Приложение  
к постановлению Главы поселка  

от 19  февраля  2013 г. № 22 
Стандарт качества муниципальной услуги

«Организация и проведение спортивно-массовых и оздоровительных мероприятий, учебно-тренировочных занятий и спортивных праздников», оказываемый муниципальным бюджетным учреждением «Культурно-спортивный комплекс «Уренгоец» муниципального образования поселок Уренгой

1. Общие положения

1.1. Наименование муниципальной услуги.

Стандарт качества муниципальной услуги «Организация и проведение спортивно-массовых и оздоровительных мероприятий, учебно-тренировочных занятий и спортивных праздников»   (далее – Стандарт   качества) разработан в целях создания условий для   занятий физической культурой и спортом (далее - муниципальная услуга) физическим и юридическим лицам (далее - потребители) и устанавливает основные требования, определяющие  качество предоставления муниципальной услуги. 
Настоящим Стандартом качества устанавливаются  обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности муниципальной услуги в  целом, а также на каждом этапе ее предоставления, включая обращение за  муниципальной услугой, ее оформление, получение, оценку качества муниципальной   услуги и рассмотрение жалоб (претензий) потребителей муниципальной услуги. 

1.2. Наименование муниципального бюджетного учреждения, оказывающего муниципальную услугу.

Предоставление муниципальной услуги осуществляется на базе муниципального бюджетного учреждения «Культурно – спортивный комплекс «Уренгоец» (далее -  Учреждение), расположенного по адресу: 3 микрорайон, строение 20, телефон 9-16-67, 9-31-93. 

1.3. Нормативные акты, регламентирующие предоставление муниципальной услуги.

Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

· Конституцией Российской Федерации; 

· Постановлением Главы поселка Уренгой от 28.06.2011 г. №56 «О создании муниципального бюджетного учреждения «Культурно-спортивный комплекс «Уренгоец»;
· Постановлением Главы поселка Уренгой от 28.10.2011 г. № 91 «Об утверждении методических рекомендаций по составлению плана финансово-хозяйственной деятельности муниципального учреждения муниципального образования поселок Уренгой»;
· Постановлением Главы поселка Уренгой от 28.10.2011 г. № 92 «О порядке формирования муниципального задания в отношении муниципальных учреждений и финансовом обеспечении выполнения муниципального задания муниципального образования поселок Уренгой»;

· Постановлением Главы поселка Уренгой от 19.11.2012 г. № 96 «О внесении изменений в постановление Главы поселка Уренгой от 28.10.2011 г. № 92 «О порядке формирования муниципального задания в отношении муниципальных учреждений и финансовом обеспечении выполнения муниципального задания муниципального образования поселок Уренгой»;
· Постановлением Главы поселка Уренгой от 11.02.2013 г. № 14 «О внесении изменений в постановление Главы поселка Уренгой от 28.10.2011 г. № 92 «О порядке формирования муниципального задания в отношении муниципальных учреждений и финансовом обеспечении выполнения муниципального задания муниципального образования поселок Уренгой»;
· Постановлением Главы поселка Уренгой от 08.12.2011 г. № 101 «Об утверждении перечня муниципальных услуг (работ), оказываемых (выполняемых) муниципальными учреждениями муниципального образования поселок Уренгой в качестве основных видов деятельности»;
· ФЗ от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
· ФЗ от 06.10.2003 г. № 131–ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;
· ФЗ от 04.12.2007 г. № 329-ФЗ "О физической культуре и спорте в Российской Федерации";
· ФЗ от 30.03.1999 г. № 52-ФЗ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения»;
· Постановлением Администрации ЯНАО «О порядке проведения массовых мероприятий на спортивных сооружениях в ЯНАО» от 18.04.2007 г. №183-А;

· Уставом МБУ «КСК «Уренгоец», утвержденным постановление Главы поселка Уренгой от 28.07.2011 г. № 64.
2. Порядок получения доступа к муниципальной услуге.
2.1. Описание потребителей муниципальной услуги.

Потребители муниципальной услуги - население муниципального образования поселок Уренгой.
Муниципальная услуга оказывается вне зависимости от возраста, пола,  национальности,  места  жительства,  отношения  к  религии,  социального положения, при отсутствии противопоказаний по состоянию здоровья.
Потребитель муниципальной услуги должен непосредственно обратиться в Учреждение, предоставляющее муниципальную  услугу.
Муниципальная услуга предоставляется на бесплатной основе. 
2.2. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.

Потребителю  муниципальной  услуги  может  быть  отказано  в  доступе  к  спортивным занятиям по следующим причинам: 

· наличие      выраженных        признаков,      симптомов       простудных      и      иных  

инфекционных заболеваний (кашель, насморк, чихание, зуд);

· неадекватное, алкогольное или наркотическое опьянение потребителя;

· отсутствие      спортивной      формы     и    обуви,    необходимой        для     занятий  

выбранным видом спорта;
· отсутствие медицинского допуска;

· отсутствие пропуска (пластиковая карта единого образца). 


Отказ   в   доступе   к   спортивным   занятиям   по   иным   основаниям   не допускается. 
2.3. Описание результата предоставления муниципальной услуги.

Результатом предоставления муниципальной услуги является создание комфортных  и  благоприятных условий для  занятий физической культурой и спортом.

Результативность (эффективность) предоставления муниципальной услуги, оценивается путем изучения обращений и опросов потребителей, а также выявлением уровня удовлетворённости потребителей муниципальной услуг.

3. Требования к качеству предоставления муниципальной услуги.

3.1. Требования к Учреждению.

Для оказания муниципальной услуги Учреждение предоставляет потребителю следующие помещения:

· основные, предназначенные непосредственно для занятий  физическими  упражнениями и видами спорта (спортивные залы для различных видов спорта, поля и площадки для спортивных и подвижных игр, бассейны и другие);

· вспомогательные, используемые для дополнительного обслуживания занимающихся  (хранения  инвентаря,  оборудования, вестибюльный блок с гардеробом, санузлы, раздевальные с душевыми и санузлами, медицинский блок, помещения для тренеров и специалистов, технические помещения и другие).

 Учреждение должно располагаться с учетом территориальной (в том числе транспортной) доступности. Площадь, занимаемая Учреждением, должна обеспечивать размещение работников и потребителей в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.

Учреждение должно осуществлять регулярную уборку помещений и прилегающей территории. Используемые препараты для дезинфекции, дезинсекции, дезодорации должны иметь сертификаты соответствия и применяться в соответствии с нормативными требованиями.  
Помещения Учреждения должны быть обеспечены первичными средствами пожаротушения в соответствии с Правилами пожарной безопасности.
Для обеспечения качества предоставления муниципальной услуги наполняемость помещения Учреждения должна соответствовать единовременной пропускной способности в соответствии с социальными нормативами и нормами (распоряжение Правительства Российской Федерации от 03.07.1996 г. № 1063-р).
Учреждение должно иметь в своем распоряжении оборудование, отвечающее требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающее надлежащее качество оказываемой услуги. Все оборудование должно находиться в исправном состоянии, сроки службы оборудования не должны превышать установленных сроков, предусмотренных инструкциями по его эксплуатации.
3.2. Требования  к режиму работы Учреждения.

Режим работы Учреждения закрепляется в правилах внутреннего трудового  распорядка.  

        
Режим работы Учреждения устанавливается в зависимости от функционального  назначения  спортивного сооружения. В зависимости от вида Учреждения допускается работа в праздничные и выходные  дни. 

      
Учреждение  оказывает  потребителю  муниципальную услугу в соответствии с расписанием занятий. 

3.3. Требования к зданию, помещениям и к прилегающей территории, где оказывается муниципальная услуга.  

            Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, размещается в зданиях и помещениях, доступных для населения.

            Помещение  должно  быть  обеспечено  всеми  средствами  коммунально-бытового обслуживания и оснащено телефонной связью.
           По размерам и состоянию помещение Учреждения должно отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил противопожарной безопасности, безопасности  труда  и  быть  защищены  от  воздействия  факторов,  отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенной температуры воздуха, запыленности, загрязненности, шума, вибрации и так далее). 

При организации спортивной деятельности должны быть выполнены требования   санитарных правил устройства и содержания мест занятий физической культурой (СанПиН 1567-76). 
Учреждение   обеспечивает   свободный   проезд (подъезд)  технических  средств, специальных служб (пожарная,  спасательная, санитарная  и  другая  техника)  в  соответствии  с  требованиями  ведомственных строительных норм (ВСН 46-86).

В зимнее время подходы к Учреждению, в котором оказывается муниципальная услуга,  должны быть очищены от снега и льда.
В темное время суток подходы к Учреждению, в котором оказывается  муниципальная услуга,  должны быть освещены.
Учреждение, оказывающее  муниципальную  услугу, должно убирать и вывозить  с  прилегающей территории отходы горючих  материалов, опавшие листья, сухую траву и прочий мусор не реже двух раз в неделю.

Мусоросборники должны быть установлены на расстоянии не менее 10 метров от окон и дверей зданий, в которых оказывается муниципальная услуга, и всех спортивных площадок. 

3.4. Требования к персоналу Учреждения.

Учреждение, оказывающее муниципальную услугу, должно быть укомплектовано необходимым  числом  специалистов  в  соответствии  с  утвержденным  штатным  расписанием.

Каждый специалист Учреждения, принимающий участие в оказании муниципальной услуги, должен иметь соответствующее образование по специальности, квалификацию, профессиональную подготовку, обладает знаниями, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей.

Квалификация специалистов, оказывающих муниципальную услугу, должна поддерживаться на высоком уровне периодической учебой на курсах повышения квалификации. У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их права и обязанности.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники  Учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством  ответственности. При оказании муниципальной услуги сотрудники Учреждения должны проявлять к потребителям максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность и терпение.

Учреждение самостоятельно утверждает штатное расписание в пределах имеющихся  средств, определяет квалификационные требования к персоналу, оказывающему  муниципальную  услугу,  осуществляет  подбор  и  расстановку  кадров.

Сотрудники Учреждения, оказывающие муниципальную услугу должны: 

· обеспечить безопасность процесса оказания муниципальной услуги для жизни и здоровья потребителей и охраны окружающей среды;

· в установленном порядке обеспечить сохранность имущества потребителей услуги;

· соблюдать правила эксплуатации спортивного оборудования;

· соблюдать требования охраны труда и техники безопасности; 

· знать и соблюдать действующее законодательство Российской Федерации, иные  нормативные  правовые  акты,  касающиеся  профессиональной деятельности;

· организовывать работу в соответствии с должностными инструкциями;

· изучать и учитывать в  процессе оказания муниципальной услуги  индивидуальные особенности потребителя;

· уметь действовать во внештатных ситуациях (пожар, несчастный случай, ухудшение самочувствия, резкое изменение погодных условий и так далее). 

            На тренерско-преподавательскую работу принимаются лица, имеющие  профессиональную квалификацию, подтвержденную документами об образовании. В    отдельных случаях, вызванных производственной необходимостью, к тренерско-преподавательской деятельности  могут привлекаться лица, имеющие способности, соответствующие  квалификационным характеристикам. 
3.5. Требования к организации оказания муниципальной услуги.

3.5.1. Информационная оснащённость. Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги.

            Информация о правилах предоставления муниципальной услуги должна быть  доступна  потребителям  и  должна  соответствовать  требованиям Федерального закона «О защите прав потребителей».
Информирование потребителей о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется в форме: 

· непосредственного сообщения (при личном обращении, либо по телефону)   должностными   лицами, ответственными за предоставление муниципальной услуги;

· информационных материалов, которые размещаются на официальном сайте    администрации муниципального образования поселок Уренгой и на информационных         стендах (электронном табло), размещенных в Учреждении.

            Кроме того, информирование потребителей может обеспечиваться за счет  тематических публикаций и телепередач в средствах массовой информации.

            Потребитель при получении муниципальной услуги вправе потребовать  предоставления необходимой и достоверной информации о муниципальной услуге.

            Сотрудники Учреждения, ответственные за предоставление муниципальной        услуги, осуществляют информирование по следующим направлениям: 

· о местонахождении и графике работы Учреждения;

· о справочных телефонах Учреждения;

· о порядке получения информации заинтересованными лицами по вопросам   предоставления муниципальной услуги, в том числе о ходе предоставления муниципальной услуги.

Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для потребителей.

В Учреждении должны быть оборудованы информационные уголки, содержащие  сведения о муниципальной услуге,  настоящий Стандарт качества.

Информация о порядке и правилах предоставления муниципальной услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже одного раза в год.

Основными требованиями к информированию потребителей о порядке  предоставления муниципальной услуги являются:

· достоверность предоставляемой информации;

· четкость в изложении информации;

· полнота информирования. 
3.5.2. Процедура оказания муниципальной услуги.
        
Потребитель муниципальной услуги должен непосредственно обратиться в Учреждение, предоставляющее муниципальную услугу.

Допуском к получению муниципальной услуги является включение в группу занятий. 

Процедура оказания муниципальной услуги включает в себя следующие действия: 

· потребитель должен явиться в установленное расписанием время в Учреждение, оказывающее муниципальную услугу;

· потребитель муниципальной услуги проходит в помещение, указанное в  расписании;

· в   соответствии  с   порядком  оказания муниципальной услуги, потребитель получает муниципальную услугу. 

3.5.3. Порядок оказания муниципальной услуги.

Муниципальная услуга оказывается потребителю по завершению процедуры допуска к муниципальной услуге.

При оказании муниципальной  услуги следует соблюдать требования:  

· пожарной безопасности; 

· санитарно-гигиенических форм; 

· медицинского обеспечения; 

· профилактики и предупреждения травматизма. 
3.6.
Требования к взаимодействию сотрудников Учреждения с потребителями муниципальной услуги.
При ответе  на телефонные звонки  сотрудник Учреждения  представляется,  назвав свою фамилию имя, отчество, должность, предлагает представиться  собеседнику,  выслушивает  и  уточняет  суть  вопроса. Во время разговора следует произносить слова четко, избегать параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка  на другой аппарат.

При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на   поставленные вопросы телефонный звонок должен быть переадресован на другое  должностное  лицо  или  потребителю  муниципальной услуги должен быть сообщен  номер телефона, по которому можно получить необходимую информацию.

При личном обращении потребителей, сотрудник Учреждения  должен представиться, указать фамилию, имя и отчество, сообщить занимаемую должность, самостоятельно дать ответ на заданный потребителем вопрос.

В конце консультирования (по телефону или лично) должностное лицо, оказывающее  муниципальную  услугу, должно  кратко  подвести  итоги  и перечислить меры, которые следует принять потребителю (кто именно, когда и  что должен сделать).

В случае  если  для  подготовки  ответа  требуется  продолжительное  время, должностное  лицо,  осуществляющее  индивидуальное  устное  информирование, должен  предложить потребителю обратиться за необходимой  информацией в письменном виде, либо согласовать с ним или его представителем другое время для устного ответа.

Ответ  на  письменные  обращения    дается  в  простой,  четкой  и  понятной форме с   указанием фамилии и инициалов, номера телефона должностного лица, исполнившего   ответ на обращение. Ответ на письменное обращение подписывается руководителем  Учреждения. Ответ на письменные обращения дается в срок, не превышающий 30  календарных  дней  со  дня  регистрации обращения.

3.7.     Описание результата показателей качества муниципальной услуги.

Предоставление муниципальной услуги характеризуется:  

· полнотой предоставления муниципальной услуги в соответствии с требованиями установленными настоящим Стандартом качества;

· результативностью  и  эффективностью  предоставления  муниципальной услуги, оцениваемой по нижеприведенным критериям. 

3.8.     Система показателей качества муниципальной услуги.
	№ 

п/п
	Основные показатели оценки качества оказания Услуги
	Значение показателя, единица измерения

	1
	Количество жалоб на качество оказания Услуги
	0

	2
	Нормативное обеспечение деятельности Учреждения
	100%

	3
	Уровень обеспеченности необходимым оборудованием 
	не менее 90%

	4
	Количество специалистов с высшим и средним специальным образованием
	не менее 70% от общего числа специалистов

	5
	Выполнение требований к результату оказания Услуги
	да / нет

	6
	Количество мероприятий, проводимых Учреждением
	в соответствии с муниципальным заданием


4. Порядок обжалования потребителями муниципальной услуги 

нарушения требований Стандарта качества.

4.1. Обжаловать нарушение требований настоящего Стандарта качества может любое   лицо, являющееся потребителем муниципальной услуги. За несовершеннолетних лиц  обжаловать выявленное  нарушение требований настоящего Стандарта качества   могут родители (законные представители).
Правозащитные организации могут представлять интересы вышеуказанных лиц.        Лицо, подающее  жалобу  на  нарушение  требований  Стандарта  качества (далее -   потребитель)  при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего Стандарта качества следующими способами:

· в  форме  жалобы  на  нарушение  требований  настоящего  Стандарта  качества руководителю Учреждения, согласно приложению к настоящему Стандарту качества;
· в   форме   жалобы   на   нарушение   требований   настоящего   Стандарта  качества Учредителю;
· через обращение в суд. 


4.2. Процедура подачи, рассмотрения и устранения жалоб, поступивших к сотруднику
Учреждения, оказывающего муниципальную услугу:

· при выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом  качества, потребитель муниципальной услуги вправе указать на это сотруднику  Учреждения,  оказывающего  услугу,  с  целью  незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований Стандарта качества было допущено непосредственно по отношению к потребителю (лицу, которого он представляет).
· при невозможности, отказе или неспособности сотрудника Учреждения, оказывающего услугу, устранить допущенное нарушение требований Стандарта качества  и  (или)  принести  извинения, потребитель  может использовать иные способы обжалования. 
4.3. Процедура подачи, рассмотрения и устранения жалоб, поступивших к руководителю Учреждения, оказывающего муниципальную услугу:

· при     выявлении       нарушения       требований,       установленных         настоящим  Стандартом качества, потребитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение  к руководителю  Учреждения  (далее  -  должностное  лицо), оказывающему муниципальную  услугу. Обращение  потребителя  с  жалобой  к  должностному  лицу  Учреждения может быть осуществлено в письменной или устной форме не позднее 3-х дней после установления потребителем факта нарушения  требований  настоящего Стандарта качества.
4.4. Должностное лицо Учреждения, при приеме жалобы потребителя может совершить одно из следующих действий:

· принять меры по установлению факта нарушения требований настоящего Стандарта качества,  и удовлетворению требований потребителей;

· аргументировано, вежливо отказать потребителю в удовлетворении его требований  в  случае  несоответствия  предъявляемых  требований  требованиям настоящего Стандарта качества, при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу потребителя безосновательной, в случае несоответствия срокам, а также по иным причинам; 

В случае аргументированного отказа, по просьбе потребителя, руководитель Учреждения, должен в день подачи жалобы предоставить официальное письмо, содержащее причины отказа в удовлетворении требований потребителя.

При личном обращении потребителя с жалобой, с целью установления факта нарушения, требований настоящего Стандарта качества, и удовлетворения требований      потребителя (полного или частичного), руководитель Учреждения, должен совершить следующие действия: 

1. Совместно с потребителем и при его помощи удостовериться в наличии факта нарушения требований настоящего Стандарта качества (в случае возможности его фиксации на момент подачи жалобы потребителем);

2. Совместно с потребителем и при его помощи установить сотрудников, которые,   по   мнению   потребителя,   ответственны   за   нарушение   требований Стандарта качества  (в  случае  персонального  нарушения  требований  Стандарта качества);

3. По возможности организовать устранение зафиксированного нарушения требований Стандарта качества в присутствии потребителя;

4. Принести  извинения  потребителю  от  имени Учреждения за  имевший место факт нарушения требований Стандарта качества, допущенный непосредственно по отношению к потребителю (лицо, которое он представляет) в случае, если такое нарушение имело место, и руководитель Учреждения не считает для  этого целесообразным проведение дополнительных служебных проверок. 

Если  требования  потребителя  не  были полностью удовлетворены, руководитель Учреждения предоставляет потребителю  расписку  в  получении  жалобы.  Расписка  должна содержать следующую информацию: 

· ФИО потребителя; 

· ФИО лица, которого он представляет;

· адрес проживания потребителя;

· контактный телефон; 

· содержание жалобы потребителя;

· дата и время фиксации нарушения потребителем;

· факты  нарушения  требований  Стандарта  качества,  совместно  зафиксированные потребителем и ответственным сотрудником Учреждения;

· лицо,  допустившее  нарушение  требований  Стандарта  качества (при  персональном  нарушении) –  по  данным  потребителя,  либо  согласованные данные;

· нарушения требований Стандарта качества, устраненные непосредственно в присутствии  потребителя; 

· подпись должностного лица; 

· печать Учреждения; 

· подпись потребителя, удостоверяющая достоверность указанных данных. 

Руководитель Учреждения, после принятия жалобы потребителя должен совершить одно из следующих действий: 

· провести служебную проверку, с целью установления фактов нарушения,  требований  Стандарта  качества,  обозначенных  потребителем,  и  ответственных  за это сотрудников; 

· устранить нарушения требований Стандарта качества, зафиксированные совместно с потребителем; 

· применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за  допущенные нарушения требований Стандарта качества, в соответствии с внутренними документами Учреждения, оказывающим услугу;

· обеспечить в течение 30 дней после подачи жалобы уведомление потребителю (лично или по телефону) о предпринятых мерах.  

Жалоба на нарушение требований Стандарта качества руководителю Учреждения не является обязательной для использования иных, предусмотренных настоящим Стандартом качества, способов обжалования. 

Жалоба подлежит обязательной регистрации в журнале учета жалоб. 

4.5. Жалоба на нарушение требований Стандарта качества в вышестоящие органы.
При выявлении нарушения требований, установленных настоящим Стандартом качества, потребитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение к Учредителю, ответственному за организацию оказания муниципальной услуги, на имя  Главы или заместителя  Главы  администрации. 

Подача и рассмотрение жалобы в администрацию осуществляется в порядке,  установленном Федеральным законом от 02.05.2006 г. №  59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 

Проверочные действия с целью установления факта нарушения, отдельных требований Стандарта качества (далее – проверочных  действий) осуществляет Учредитель.

Потребителю может быть отказано в осуществлении проверочных действий в соответствии  с  установленным  настоящим  Стандартом  качества порядком в следующих случаях:

· предоставление потребителем заведомо ложных сведений;
· содержание  жалобы  не  относится  к  требованиям  настоящего Стандарта качества. 

Отказ в осуществлении проверочных действий по иным основаниям не допускается. В случае отказа в осуществлении проверочных действий в ответе  потребителю  в обязательном  порядке  должны  быть  указаны  причины этого отказа. Если  в  жалобе  обжалуются  действия  (бездействия) Учреждения, проверочные действия  осуществляются в форме служебной проверки.

Учредитель может осуществить проверочные действия: 

а). Посредством поручения руководителю Учреждения, установить факт нарушения отдельных требований Стандарта качества и выявить ответственных за это сотрудников;

б). Собственными силами. 

Осуществление проверочных действий по жалобам, содержащим указание на  наличие официального отказа Учреждения, оказывающего услугу, от удовлетворении  требований  потребителя,  либо  на  действие  (бездействие) руководителя Учреждения,   осуществляется исключительно в соответствии с подпунктом «б» настоящего пункта.

Установление факта нарушения, требований Стандарта качества в соответствии с подпунктом «а» настоящего пункта может осуществляться только руководителем Учреждения. Доля жалоб, проверочные действия по которым осуществляются в соответствии с подпунктом «а» настоящего пункта, не может превышать 50% от общего числа жалоб на нарушение требований настоящего Стандарта качества, поступивших в течение календарного года.

Установление  факта  нарушения,  требований  Стандарта  качества  силами Учреждения, оказывающего услугу, осуществляется посредством проведения руководителем  данного Учреждения проверки и/или служебной проверки по содержанию поступившей жалобы.

Сроки установления факта нарушения, требований Стандарта качества Учреждением, оказывающим услугу, определяются в соответствии с поручением Учредителя.

По результатам проведения проверки и/или служебной проверки руководитель Учреждения, оказывающего услугу: 

1. Устраняет выявленные нарушения требований Стандарта качества, на которые было указано в жалобе потребителя;

2. Привлекает виновных сотрудников за нарушение требований Стандарта качества, к   дисциплинарной ответственности в соответствии с нормами действующего законодательства Российской Федерации;

3. Представляет Учредителю отчет об установленных и неустановленных фактах     нарушения отдельных  требований настоящего Стандарта качества с указанием   действий, предпринятых руководителем в части устранения нарушения требований  Стандарта  качества  и привлекает к ответственности  сотрудников Учреждения.

4. На  основании  данных  отчета  Учредитель  может  провести  проверочные действия  по  соответствующей  жалобе  самостоятельно  в  случае  возникновения сомнений в достоверности результатов представленного отчета. 

Установление факта нарушения, требований Стандарта качества силами Учреждения, оказывающего услугу, не влечет применения к руководителю Учреждения мер ответственности. 

С целью установления факта нарушения, требований Стандарта качества, Учредитель  вправе:  

1. Использовать подтверждающие материалы, представленные потребителем;

2. Привлекать потребителя с целью установления факта нарушения;

3. Проводить  беседы  с  лицами  оказавшимися  свидетелями  факта нарушения отдельных требований Стандарта качества (при их согласии);

4. Проверить текущее выполнение требований настоящего Стандарта качества, на нарушение которых было указано в жалобе потребителя; 

5. Осуществлять  иные  действия,  способствующие  установлению факта нарушения Стандарта качества. 
Выявление в ходе проведения проверки текущего несоблюдения, требований Стандарта качества, на нарушение которых было указано в жалобе, является  достаточным  основанием для установления факта нарушения требований, Стандарта качества в соответствии с жалобой потребителя.

По результатам осуществленных проверочных действий Учредитель:

· готовит соответствующий Акт проверки учреждения, оказывающего услугу, допустившего нарушение Стандарта качества;

· обеспечивает применение мер ответственности к руководителю Учреждения, оказывающего услугу, в соответствии с действующим законодательством РФ. В сроки, установленные Федеральным законом от 02.05.2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» для  рассмотрения обращений граждан, но не позднее 30 дней с момента регистрации  жалобы, на имя  потребителя  должно  быть  направлено  официальное  письмо.

Официальное письмо должно содержать следующую информацию: 

1. Установленные факты нарушения требований Стандарта качества, о которых было сообщено потребителем; 

2. Неустановленные факты нарушения требований Стандарта качества, о которых было сообщено потребителем;

3. Принятые меры ответственности в отношении руководителя Учреждения и отдельных сотрудников данного Учреждения;

4. Принесение  от  имени  руководителя Учреждения  извинений  в  связи  с  имевшим место  фактом  нарушения  отдельных  требований  Стандарта  качества  (в  случае установления фактов нарушения, требований Стандарта качества);

5. Иную информацию в соответствии с федеральным законом, регулирующим порядок рассмотрения обращений граждан. 
4.6.      Особенности обжалования нарушения стандарта качества несовершеннолетними.

При подаче жалобы руководителю Учреждения, жалоба подается исключительно в устной форме.

Руководитель Учреждения, уведомляет родителей (законных  представителей) потребителя о факте подачи жалобы и принятом им решении.

Расписка в получении жалобы, поданной руководителю Учреждения, не предоставляется.

Уведомление о мерах, предпринятых по факту приема жалобы потребителя,  осуществляется  посредством  уведомления  родителей  (законных представителей) потребителя. 

5. Ответственность за нарушение требований Стандарта качества

муниципальной услуги

5.1. Ответственность за нарушение требований Стандарта качества сотрудников Учреждения, оказывающих муниципальную услугу.
Меры ответственности за нарушение требований Стандарта качества к  сотрудникам Учреждения, устанавливаются руководителями данного Учреждения в соответствии с внутренними документами Учреждения и действующим законодательством РФ.

5.2. 
Ответственность за нарушение требований Стандарта качества руководителя Учреждения, оказывающего муниципальную услугу.

К ответственности за нарушение требований Стандарта качества может быть   привлечен только руководитель Учреждения, по результатам установления имевшего место факта нарушения требований Стандарта качества в результате проверочных действий Учредителя или судебного решения.

Меры ответственности за нарушение требований Стандарта качества к  руководителю Учреждения определяются  трудовым договором.

6. Проверка соответствия оказания муниципальной услуги требованиям 

Стандарта качества.

Проведение оценки качества муниципальной услуги является обязательным и осуществляется Учредителем.

Организация и проведение мероприятий (проверок) соответствия качества  фактически предоставляемой муниципальной услуги утвержденному Стандарту качества  муниципальной услуги, осуществляется Учредителем.
