Методика разработки и внедрения стандартов государственных услуг
Рабочая тетрадь 
Модуль 1

Программа семинара – тренинга

	 «Практика разработки  стандартов государственных и муниципальных услуг» 

(программа двухдневного рабочего совещания с элементами тренинга)

	День 1



	9:30 – 11:00     Вступление 

	Название: Административная реформа в субъектах Российской Федерации

Выступления представителей Минэкономразвития России и Всемирного банка о подходах к реализации пилотных проектов в субъектах Российской Федерации в 2006-2008 гг.



	11:00 – 11:40             Перерыв на кофе (для участников тренинга)



	11:40 – 12:30             Модуль 1

	Название: Знакомство с участниками и программой

Цели и задачи:

· Познакомить участников программы друг с другом

· Идентифицировать опыт участников программы, который применим в разработке стандартов государственных услуг

· Познакомить участников с целями и задачами программы и согласовать все необходимые общие моменты процесса обучения


	12:30 – 14:00     Модуль 2

	Название: Разработка  стандартов  государственных услуг как направление  реализации Концепции административной реформы

Цели и задачи:
· Информировать о требованиях к разработке стандартов услуг

· Создать представление об актуальном контексте для стандартизации государственных услуг

· Сформировать представление о связи стандартов и административных регламентов государственных услуг, а также о соотнесении стандартизации и регламентации государственных услуг с другими направлениями административной реформы.
· Проанализировать специфику государственной услуги 



14:00 – 15:00 – Обед

	15:00 – 16:00       Модуль 3

	Название: Российский  опыт разработки стандартов государственных и муниципальных услуг

Цели и задачи:
· Информировать о практике разработки стандартов услуг
· Актуализировать и оценить имеющийся у слушателей индивидуальный опыт разработки стандартов или имеющуюся в регионе практику стандартизации

· Сформировать представление об элементах опыта (методы, технологии, подходы, методическая и экспертная инфраструктура, правовая база и т.п.), которые могут быть  учтены при разработке стандартов государственных услуг в составе административной реформы 


День 2

	10:00 – 11:00     Модуль 4

	Название: Стандартизация как способ обеспечения качества 

 Цели и задачи:

· Информировать об общих подходах к стандартизации как способу обеспечения качества услуги, в т.ч. позиции заинтересованных сторон в определении качества и формировании стандартов (с позиции производителя, с позиции потребителя).

· Сформировать представление об услуге как процессе  и обеспечении качества на каждом этапе услуги

· 


	11:00-12:00       Модуль 5

	Название: Выявление предпочтений потребителей государственной услуги
Цели и задачи:

· Актуализировать  представления  о целевой группе потребителей  применительно к разработке стандартов

· Проанализировать структуру целевой группы потребителей на примере отдельных услуг

· Информировать о формировании и выявлении предпочтений потребителей государственной услуги

· Ознакомить с методами изучения предпочтений потребителей

· Информировать о результатах исследований по предпочтению потребителей  


12:00 – 12:20       Перерыв на кофе

	12:20 – 14:00     Модуль 6

	Название: Формирование стандарта государственной услуги (с применением Методики разработки и внедрения стандартов государственных услуг – далее Методика)

Цели и задачи:

· Дать представление о  составляющих процесса стандартизации: выделение функции, формирование перечня, разработке стандартов услуг
· Информировать о требованиях к содержанию и структуре стандарта  государственной услуги и содержанию и структуре  стандарта государственного обслуживания 

· Сформировать навыки анализа стандарта на достижение целей увеличения удовлетворенности потребителей услуги с рассмотрением  примеров из практики формирования пилотных стандартов  

· Сформировать навыки и опыт использования типовой  структуры стандарта  услуги и обслуживания с опорой на Методику   



	14:00 – 15:00     Обед


	15:00 – 16:30       Модуль 7

	Название: Управление процессом  разработки  и внедрения стандартов  (с применением Методики разработки и внедрения стандартов государственных  услуг) 

Цели и задачи:

· Дать представление о содержании и этапах процесса разработки и внедрения стандарта государственной услуги

· Обсудить требования к эффективному прохождению этапов процесса, в т.ч.

· Организационная подготовка

· Сбор информации и исследования 

· Написание проекта стандарта

· Апробация и обсуждение

· Утверждение и внедрение стандарта

· Сформировать навыки и опыт планирования и  управления процессом разработки стандарта  с опорой на Методику



	16:30 – 17:30      Модуль 8

	Название: «Подведение итогов семинара» 

Цели и задачи:

· Информирование о возможностях методической, информационной и иной поддержки стандартизации услуг в регионах

· Формирование  индивидуальных планов  по применению полученных знаний и навыков

· Оценка слушателями итогов семинара  


Модуль 2
Разработка стандартов государственных услуг как направление реализации Концепции административной реформы

Состояние государственного управления в России

· отрицательная оценка гражданами деятельности государственных служащих (более 71% опрошенных, по данным ФОМ), качества оказываемых государственных услуг (только 14% опрошенных удовлетворены качеством государственных услуг)

· запредельные издержки бизнеса на преодоление административных барьеров (по оценкам, в среднем 8,5% выручки малых предприятий) и коррупцию (90-е место наряду с Гамбией, Индией, Мозамбиком, Непалом, Танзанией по индексу восприятия коррупции в 2004 г., по данным Transparency International)
· низкая эффективность государственного управления в международных сопоставлениях (место России по эффективности государственного управления из 209 стран - индекс GRICS - в последней трети рейтинга)
Основание

Распоряжением Правительства Российской Федерации от 25 октября 2005 г. № 1789-р одобрены: 

· Концепция административной реформы в Российской Федерации в 2006-2008 годах

· План   мероприятий   по   проведению административной реформы в Российской Федерации в 2006-2008 годах  
Цели административной реформы  и показатели их достижения

	Цели административной реформы:

· Повышение качества и доступности государственных услуг
· Ограничение вмешательства государства в экономическую деятельность субъектов предпринимательства, в том числе прекращение избыточного государственного регулирования 
· Повышение эффективности деятельности органов исполнительной власти

	Показатели:

· Повышение степени удовлетворенности граждан качеством и доступностью государственных услуг к 2008 году до 50 %, к 2010 году - не менее чем до 70 %

· Снижение доли издержек бизнеса на преодоление административных барьеров в выручке к 2008 году до 5 %, к 2010 году - до 3 %

· Повышение значений показателей эффективности государственного управления на федеральном и региональном уровнях




Одним из важнейших направлений административной реформы  является разработка и  внедрение стандартов государственных услуг, предоставляемых органами исполнительной власти.

Основные мероприятия:

· Подготовка  нормативно-правовой  и методической  базы  для  стандартизации государственных  услуг

·  Разработка и апробация пилотных стандартов, массовая разработка и внедрение  стандартов общественно  значимых  и других государственных  услуг

Нормативно-правовая и методическая база:

· ПОСТАНОВЛЕНИЕ от 11 ноября 2005 г. №679 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг»

· Методические рекомендации по разработке административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг 

· Проект федерального закона “О стандартах государственных услуг” 

Государственная услуга – деятельность уполномоченного органа по исполнению запроса граждан или организаций о признании,  установлении, изменении или прекращении их прав, установлении  юридических фактов, получении для их реализации материальных и финансовых средств в случаях и порядке, предусмотренных законодательством, а также предоставлении  документированной информации 

Качество государственной услуги – совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять потребности получателя в отношении содержания (результата)  услуги.

Качество государственного обслуживания – совокупность характеристик процесса и условий оказания услуги, обеспечивающих удовлетворение потребности получателя в отношении процесса оказания услуги.

Стандарт государственной услуги – утвержденный в установленном законодательством порядке документ, в котором для многократного использования содержатся общие сведения о государственной услуге, показатели результата услуги, правила осуществления и характеристики административных процедур и иных процессов оказания услуги,  обязательная для органа оказывающего услугу система показателей (характеристик) разработанная в интересах получателя услуги.

Административный регламент - это нормативный правовой акт, определяющий сроки и последовательность действий и/или принятия решений федерального органа исполнительной власти, влекущих возникновение, изменение или прекращение правоотношений или возникновение документированной информации.

Административный регламент предоставления государственной услуги связан с  непосредственным обращением гражданина (организации) Пример: выдача справки.
Административный регламент исполнения государственной функции НЕ   связан   с   непосредственным обращением гражданина (организации)
Пример: проверка.
Бюджетная услуга — деятельность государственных и муниципальных организаций, осуществляемая в рамках их компетенции и ответственности, финансируемая за счет бюджета субъекта федерации и направленная на удовлетворение потребностей отдельных граждан, групп граждан, населения в целом и организаций.
Связь стандарта государственной услуги с административным регламентом:

· В настоящий момент стандарты государственных услуг  разрабатываются в составе административных регламентов (фактически административный регламент разрабатывается под принимаемый в его составе стандарт)  - т.е.  стандарт устанавливается административным регламентом государственной функции, связанной с оказанием государственной услуги

· В дальнейшем возможно установление стандарта государственной услуги  отдельным  нормативным правовым актом 

· Выполнение стандарта государственной услуги   обеспечивается разработкой и применением административного регламента государственной функции, связанной с оказанием государственной услуги
Базовые признаки государственной услуги, подлежащей стандартизации:

· адресность – т.е. наличие конкретного лица, обратившегося за получением услуги. Даже в тех случаях, когда инициатором оказания услуги выступает государство (например, замена водительских удостоверений, регистрация по месту жительства), всегда имеется конкретное лицо, которое обращается за получением этой услуги. 
· связь с правами и обязанностями граждан является одним из важных признаков государственной услуги. В большинстве случаев государственная услуга является способом реализации гражданином (организацией) принадлежащих ему прав и свобод, либо способом реализации возложенной на него обязанности. Так, обращаясь за установлением статуса пенсионера, гражданин реализует право на получение пенсии и др. вытекающие из этого статуса правомочия.
· адресат обращения за услугой гражданина, лица без гражданства или представителя юридического лица  - орган исполнительной власти. При этом возможно, что услуга может оказываться как   органом исполнительной власти, так и  по поручению ОИВ другим органом или организацией. Таким образом подчеркивается специфически властный характер услуги и избегается расширительное толкование, при котором к услуге могут быть отнесены социальные бюджетные услуги, оказываемые учреждениями и организациями  (обслуживание в  социальном стационарном учреждении, оказание образовательных услуг и т.п.)
· взаимодействие сторон в процессе оказания услуги – т.е. необходимость личного (устного или письменного) контакта органа, оказывающего услугу с получателем услуги. 

Основная цель стандартизации – повышение удовлетворенности получателей государственной услуги.

Принципы стандартизации государственных услуг:
· обязательность применения стандартов при оказании государственных услуг. 

· единство требований к государственной услуге на всей территории, на которой она осуществляется. 

· минимизация затрат и ресурсов получателя государственной услуги. 

· преимущественный учет мнения  получателей государственной услуги при разработке и изменении стандартов государственных услуг. 

· равный доступ всех лиц, имеющих право на получение услуги согласно закону;

· соответствие расчетов бюджетных возможностей обеспечения стандарта услуги целям поэтапного улучшения качества;

· максимальная четкость критериев принятия решений при оказании государственных услуг;

· децентрализация решений о конкретных  способах  предоставления услуг;

· открытость стандартов;

· регулярный пересмотр требований стандартов государственных услуг. 

Индивидуальное задание 1:
Из приведенного ниже перечня Вам необходимо отдельно выделить список государственных функций и государственных услуг. Обоснуйте Ваше решение. 

УТВЕРЖДЕН
протоколом заседания Правительственной комиссии
по проведению административной реформы
от 23 декабря 2005 г. № 47 (раздел II, пункт 2)
План-график первоочередной разработки федеральными органами исполнительной власти и рассмотрения
Правительственной комиссией по проведению административной реформы в 2006 году стандартов государственных
услуг, административных регламентов исполнения государственных функций и предоставления услуг, непосредственно
затрагивающих конституционные права и свободы граждан, а также оказывающих существенное влияние на деятельность юридических лиц и граждан, осуществляющих предпринимательскую деятельность без образования
юридического лица
	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	1
	Организует и осуществляет в соответствии с законодательством Российской Федерации выдачу и замену гражданам Российской Федерации документов, удостоверяющих их личность в Российской Федерации
	Абзац двенадцатый подпункта 3 пункта 6 Положения о Федеральной миграционной службе, утвержденного Указом Президента Российской Федерации от 19 июля 2004 г. №928
	Министерство внутренних дел Российской Федерации
Федеральная миграционная служба
	январь 2006 г.

	2
	Выдает в установленном порядке разрешения на привлечение работодателями, заказчиками работ (услуг) иностранных работников в Российскую Федерацию и использование их труда, а также разрешения на работу иностранным гражданам и лицам без гражданства
	Подпункт 2 пункта 6 Положения о Федеральной миграционной службе, утвержденного Указом Президента Российской Федерации от 19 июля 2004 г. №928
	Министерство внутренних дел Российской Федерации
Федеральная миграционная служба
	февраль 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	3
	Осуществляет государственную кадастровую оценку земель и представление ее результатов в соответствии с законодательством Российской Федерации
	Подпункт 5.4.1 Положения о Федеральном агентстве кадастра объектов недвижимости, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 19 августа 2004 г. № 418
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральное агентство кадастра объектов недвижимости
	март 2006 г.

	4
	Осуществляет предоставление заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства
	Подпункт 5.4.7 Положения о Федеральном агентстве кадастра объектов недвижимости, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 19 августа 2004 г. № 418
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральное агентство кадастра объектов недвижимости
	март 2006 г.

	5
	Оказывает в соответствии с законодательством Российской Федерации государственную услугу по содействию гражданам в поиске подходящей работы, а работодателям в подборе необходимых работников
	Подпункт 5.4.1 Положения о Федеральной службе по труду и занятости, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 324
	Министерство здравоохранения и социального развития Российской Федерации
Федеральная служба по труду и занятости
	. март 2006 г.

	6
	Регистрирует лекарственные средства и изделия медицинского назначения
	Подпункт 5.5.2 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере здравоохранения и социального развития, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 323
	Министерство здравоохранения и социального развития Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере здравоохранения и социального развития
	апрель 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	7
	Организует проведение экспертизы качества, эффективности и безопасности лекарственных средств
	Подпункт 5.2 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере здравоохранения и социального развития, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 323
	Министерство здравоохранения и социального развития Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере здравоохранения и социального развития
	апрель 2006 г.

	8
	Осуществляет лицензирование деятельности в области оказания услуг связи, а также контроль за соблюдением установленных лицензионных требований и условий
	Подпункт 5.4 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере связи, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. №318
	Министерство информационных технологий и связи Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере связи
	апрель 2006 г.

	9
	Осуществляет лицензирование деятельности по перевозкам пассажиров автомобильным транспортом, оборудованным для перевозок более 8 человек (за исключением случая, если указанная деятельность осуществляется для обеспечения собственных нужд юридического лица или индивидуального предпринимателя)
	Подпункт 5.2.6 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере транспорта, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июля 2004 г. №398
	Министерство транспорта Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере транспорта
	апрель 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	10
	Информирует и консультирует на безвозмездной основе по вопросам таможенного дела участников внешнеэкономической деятельности
	Подпункт 5.10 Положения о Федеральной таможенной службе, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 21 августа 2004 г. № 429
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральная таможенная служба
	апрель 2006 г.

	11
	Организует информирование населения через средства массовой информации и по иным каналам о прогнозируемых и возникших чрезвычайных ситуациях и пожарах, мерах по обеспечению безопасности населения и территорий, приемах и способах защиты, а также пропаганду в области гражданской обороны, защиты населения и территорий от чрезвычайных ситуаций, обеспечения пожарной безопасности и безопасности людей на водных объектах
	Абзац одиннадцатый подпункта 3 пункта 8 Положения о Министерстве Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий, утвержденного Указом Президента Российской Федерации от 11 июля 2004 г. №868
	Министерство Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий
	май 2006 г.

	12
	Осуществляет ведение государственного реестра контрольно-кассовой техники
	Подпункт 5.5.4 Положения о Федеральном агентстве по промышленности, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 16 нюня 2004 г. № 285
	Министерство промышленности и энергетики Российской Федерации
Федеральное агентство по промышленности
	май 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	
	Регистрирует в установленном порядке контрольно-кассовую технику, используемую организациями и индивидуальными предпринимателями в соответствии с законодательством Российской Федерации
	Подпункт 5.4.2 Положения о Федеральной налоговой службе, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 сентября 2004 г. № 506
	Министерство финансов Российской Федерации
Федеральная налоговая служба
	май 2006 г.

	14
	Оказывает в соответствии с законодательством Российской Федерации государственную услугу по осуществлению социальных выплат гражданам, признанным в установленном порядке безработными
	Подпункт 5.4.5 Положения о Федеральной службе по труду и занятости, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 324
	Министерство здравоохранения и социального развития Российской Федерации
Федеральная служба по труду и занятости
	май 2006 г.

	15
	Осуществляет ведение таможенного реестра объектов интеллектуальной собственности
	Подпункт 5.8.3 Положения о Федеральной таможенной службе, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 21 августа 2004 г. № 429
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральная таможенная служба
	•    май 2006 г


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссий

	16
	Выдает лицензии (разрешения) на право деятельности по телерадиовещанию
	Подпункт 5.2.1 Положения о Федеральной службе по надзору за соблюдением законодательства в сфере массовых коммуникаций и охране культурного наследия, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 17 июня 2004 г. № 301
	Министерство культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации
Федеральная служба по надзору за соблюдением законодательства в сфере массовых коммуникаций и охране культурного наследия
	июнь 2006 г.

	17
	Ведет единые общероссийские реестры средств массовой информации
	Подпункт 5.6 Положения о Федеральном агентстве по печати и массовым коммуникациям, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 17 нюня 2004 г. № 292
	Министерство культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации
Федеральное агентство по печати и массовым коммуникациям
	июнь 2006 г.

	18
	Проводит аттестацию экспертов по культурным ценностям
	Подпункт 5.5 Положения о Федеральной службе по надзору за соблюдением законодательства в сфере массовых коммуникаций и охране культурного наследия, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 17 июня 2004 г. № 301
	Министерство культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации
Федеральная служба по надзору за соблюдением законодательства в сфере массовых коммуникаций и охране культурного наследия
	июнь 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	19
	Обеспечивает экспертизу культурных ценностей, заявленных к вывозу и временному вывозу, а также при их возврате после временного вывоза
	Подпункт 5.6 Положения о Федеральной службе по надзору за соблюдением законодательства в сфере массовых коммуникаций и охране культурного наследия, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 17 июня 2004 г. №301
	Министерство культуры и массовых коммуникаций Российской Федерации
Федеральная служба по надзору за соблюдением законодательства в сфере массовых коммуникаций и охране культурного наследия
	июнь 2006 г.

	20
	Осуществляет аннулирование квалификационных аттестатов специалистов по таможенному оформлению
	Подпункт 5.8.4 Положения о Федеральной таможенной службе, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 21 августа 2004 г. № 429
	Министерство экономического развитая и торговли Российской Федерации
Федеральная таможенная служба
	июнь 2006 г.

	21
	Осуществляет ведение государственного земельного кадастра и государственного фонда данных, полученных в результате проведения землеустройства
	Подпункт 5.4.2 Положения о Федеральном агентстве кадастра объектов недвижимости, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 19 августа 2004 г. № 418
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральное агентство кадастра объектов недвижимости
	июль 2006 г.

	22
	Осуществляет государственную регистрацию прав на объекты недвижимого имущества и сделок с ним в случаях и порядке, установленных законодательством Российской Федерации
	Подпункт 1 пункта 6 Положения о Федеральной регистрационной службе, утвержденного Указом Президента Российской Федерации от 13 октября 2004 г. 
№1315
	Министерство юстиции Российской Федерации
Федеральная регистрационная служба
	июль 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	23
	Осуществляет санитарно-карантинный контроль в пунктах пропуска через государственную границу Российской Федерации
	Подпункт 5.1.4 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 нюня 2004 г. № 322
	Министерство здравоохранения и социального развития Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека
	июль 2006 г.

	24
	Осуществляет в установленном порядке проверку деятельности юридических лиц, индивидуальных предпринимателей и граждан по выполнению требований санитарного законодательства, законодательства Российской Федерации в области защиты прав потребителей, правил продажи отдельных видов товаров
	Подпункт 5.9 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 322
	Министерство здравоохранения и социального развития Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека
	июль 2006 г.

	25
	Организует и проводит в порядке, определяемом законодательством Российской Федерации, государственную экологическую экспертизу
	Подпункт 5.3.10 Положения о Федеральной службе по экологическому, технологическому и атомному надзору, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июля 2004 г. №401
	Федеральная служба по экологическому, технологическому и атомному надзору
	июль 2006 г.

	
	
	Подпункт 5.4 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере природопользования, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июля 2004 г. № 400
	Министерство природных ресурсов Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере природопользования
	


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	26
	Устанавливает лимиты на размещение отходов
	Подпункт 5.3.4 Положения о Федеральной службе по экологическому, технологическому и атомному надзору, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 3 0 июля 2004 г. № 401
	Федеральная служба по экологическому, технологическому и атомному надзору
	июль 2006 г.

	27
	Рассматривает разногласия, возникающие между органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации в области государственного регулирования тарифов, организациями, осуществляющими регулируемые виды деятельности, и потребителями, и принятие решений, обязательных для исполнения
	Подпункт 5.3.4 Положения о Федеральной службе по тарифам, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 332
	Федеральная служба по тарифам
	август 2006 г.

	28
	Формирует и ведет реестр субъектов естественных монополий, в отношении которых осуществляется государственное регулирование и контроль с целью определения (установления) цен (тарифов) и осуществления контроля по вопросам, связанным с определением (установлением) и применением цен (тарифов)
	Подпункт 5.3.2 Положения о Федеральной службе по тарифам, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 332
	Федеральная служба по тарифам
	август 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	29
	Осуществляет признание и устанавливает эквивалентность документов об образовании, ученых степенях и званиях, полученных за рубежом, и выдает соответствующие документы
Проставляет апостиль в документах об образовании, выданных в Российской Федерации и представляемых в зарубежные организации
	Подпункт 5.6 Положения о Федеральной службе по надзору в сфере образования и науки, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 17 июня 2004 г. № 300;
постановление Правительства Российской Федерации от 21 июля 1998 г. № 810
	Министерство образования и науки Российской Федерации
Федеральная служба по надзору в сфере образования и науки
	сентябрь 2006 г.

	30
	Организует прием граждан, обеспечивает своевременное и полное рассмотрение обращений граждан, принимает по ним решения и направляет заявителям ответы в установленный законодательством Российской Федерации срок
	Подпункт 5.16 Положения о Федеральной налоговой службе, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 сентября 2004 г. № 506
	Министерство финансов Российской Федерации
Федеральная налоговая служба
	сентябрь 2006 г.

	31
	Выдает разрешения на изъятие объектов животного мира, отнесенных к объектам охоты, и лицензии на пользование объектами животного мира, отнесенными к объектам охоты, и водными биологическими ресурсами
	Подпункт 5.2.3 Положения о Федеральной службе по ветеринарному и фитосанитарному надзору, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 30 июня 2004 г. № 327
	Министерство сельского хозяйства Российской Федерации
Федеральная служба по ветеринарному и фитосанитарному надзору
	октябрь 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	32
	Организует проведение аукционов по продаже долей в общем объеме квот на вылов (добычу) водных биологических ресурсов, вновь разрешаемых для использования в промышленных целях, а также на вылов (добычу) водных биологических ресурсов во вновь осваиваемых районах промысла
	Подпункт 5.3.8 Положения о Федеральном агентстве по рыболовству, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 17 нюня 2004 г. № 295
	Министерство сельского хозяйства Российской Федерации
Федеральное агентство по рыболовству
	октябрь 2006 г.

	33
	Информирует в установленном порядке туроператоров, турагентов и туристов об угрозе безопасности туристов в стране (месте) временного пребывания
	Подпункт 5.3.2 Положения о Федеральном агентстве по туризму, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 31 декабря 2004 г. № 901
	Федеральное агентство по туризму
	октябрь 2006 г.

	34
	Осуществляет ведение реестров лиц, осуществляющих деятельность в области таможенного дела
	Подпункт 5.8.1 Положения о Федеральной таможенной службе, утвержденного Постановлением Правительства Российской Федерации от 21 августа 2004 г. № 429
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральная таможенная служба
	октябрь 2006 г.

	35
	Осуществляет ведение реестра банков и иных кредитных организаций, обладающих правом выдачи банковских гарантий уплаты таможенных платежей
	Подпункт 5.8.2 Положения о Федеральной таможенной службе, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 21 августа 2004 г. № 429
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральная таможенная служба
	октябрь 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии


	36
	Осуществляет проведение расследований, предшествующих введению специальных защитных, антидемпинговых или компенсационных мер в отношении импорта товаров, подготовку и представление в установленном порядке предложений о целесообразности введения, применения, пересмотра или отмены указанных мер
	Подпункт 5.3.10 Положения о Министерстве экономического развития и торговли Российской Федерации, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 27 августа 2004 г. № 443
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
	ноябрь 2006 г.

	37
	Организует проведение в установленном порядке конкурсов и аукционов на право пользования недрами
	Подпункт 5.2.4 Положения о Федеральном агентстве по недропользованию, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 17 нюня 2004 г. № 293
	Министерство природных ресурсов Российской Федерации
Федеральное агентство по недропользованию
	ноябрь 2006 г.

	38
	Осуществляет ведение государственного технического учета объектов капитального строительства
	Подпункт 5.4.4 Положения о Федеральном агентстве кадастра объектов недвижимости, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 19 августа 2004 г. № 418
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
федеральное агентство кадастра объектов недвижимости
	ноябрь 2006 г.


	№
	Наименование государственной функции (государственной услуги)
	Основание
	Наименование федерального министерства и подведомственного федерального органа исполнительной власти, исполняющего государственную функцию (предоставляющего государственную услугу)
	Дата рассмотрения на заседании Комиссии

	39
	Осуществляет в установленном порядке учет федерального имущества, ведение реестра федерального имущества и выдачу выписок из указанного реестра
	Подпункт 5.4 Положения о Федеральном агентстве по управлению федеральным имуществом, утвержденного постановлением Правительства Российской Федерации от 27 ноября 2004 г. № 691
	Министерство экономического развития и торговли Российской Федерации
Федеральное агентство по управлению федеральным имуществом
	ноябрь 2006 г.

	40
	Заслушивание докладов федеральных органов исполнительной власти о разработке административных регламентов исполнения государственных функций, имеющих типовой характер (лицензирование, выдача разрешений, проведение проверок, информирование граждан, прием граждан)
	
	Федеральные органы исполнительной власти -ответственные исполнители
	декабрь 2006 г.


Индивидуальное задание 2:

Из приведенного ниже перечня Вам необходимо отдельно выделить список государственных услуг и бюджетных услуг. Обоснуйте Ваше решение. 

Примерный перечень
государственных функций и государственных услуг субъекта Российской Федерации для разработки стандартов государственных услуг и административных регламентов
1. Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции (функция органов исполнительной власти (далее – ОИВ) субъектов Российской Федерации).
2. Общее образование детей (обучение и воспитание) в общеобразовательных учреждениях различных видов в различных формах (очная, очно-заочная, заочная, семейного образования, самообразование, экстернат) с выполнением требований государственного образовательного стандарта.
3. Отдых и оздоровление обучающихся (воспитанников) образовательных учреждений (круглогодично).
4. Перевод жилого помещения в нежилое помещение и нежилого помещения в жилое помещение (функция органов местного самоуправления (далее – ОМСУ)).
5. Оформление разрешительной документации для строительства объектов недвижимости (в том числе проведение государственной экспертизы и утверждения градостроительной, предпроектной и проектной документации) (ОИВ субъектов Российской Федерации и ОМСУ).
6. Предоставление земельных участков для строительства (ОМСУ).
7. Предоставление государственного имущества субъекта Российской Федерации в аренду (ОИВ субъекта Российской Федерации).
8. Скорая медицинская помощь гражданам при состояниях, требующих срочного медицинского вмешательства при несчастных случаях, отравлениях и других заболеваниях и состояниях, а также при массовых заболеваниях, отравлениях, травмах и других чрезвычайных ситуациях.
9. Социальная поддержка по оплате жилого помещения и коммунальных услуг и по обеспечению жильем инвалидов и семей, имеющих детей-инвалидов, нуждающихся в улучшении жилищных условий, предоставление и расчет субсидии гражданам на оплату жилого помещения и коммунальных услуг (ОИВ субъектов Российской Федерации и ОМСУ).
10. Социальная поддержка и социальное обслуживание граждан пожилого возраста и инвалидов, граждан, находящихся в трудной жизненной ситуации, а также детей-сирот, безнадзорных детей, детей, оставшихся без попечения родителей (за исключением детей, обучающихся в федеральных образовательных учреждениях), социальная поддержка ветеранов труда, лиц, проработавших в тылу в период Великой Отечественной войны 1941–1945 годов, социальная поддержка семей, имеющих детей (в том числе многодетных семей, одиноких родителей), жертв политических репрессий, малоимущих граждан, в том числе за счет предоставления субвенций местным бюджетам для выплаты пособий на оплату проезда на общественном транспорте, иных социальных пособий, а также для возмещения расходов муниципальных образований в связи с предоставлением законами субъекта Российской Федерации льгот отдельным категориям граждан, в том числе льгот по оплате услуг связи (ОИВ субъектов Российской Федерации).
11. Организация в границах городского округа электро-, тепло-, газо- и водоснабжения населения, водоотведения, снабжения населения топливом.
12. Согласование лимитов водопользования (водопотребления и водоотведения) (ОИВ субъектов Российской Федерации в части лимитов, установленных субъектам Российской Федерации федеральным органом исполнительной власти в области управления использованием и охраной водного фонда).

13. Музейная деятельность (охрана и сохранение объектов культурного наследия (памятники истории и культуры, местного (муниципального) значения).

14. Организация занятий физической культурой и спортом (обеспечение условий для развития массовой физической культуры и спорта).

15. Осуществление государственного контроля в области охраны окружающей среды (государственного экологического контроля) на объектах хозяйственной и иной деятельности независимо от форм собственности, за исключением объектов хозяйственной и иной деятельности, подлежащих федеральному государственному экологическому контролю (ОИВ субъектов Российской Федерации).

16. Организация сбора,  вывоза, утилизации и переработки бытовых и промышленных отходов.

17. Охрана общественного порядка патрульно-постовыми нарядами оперативных подразделений, работа участковых уполномоченных милиции с населением.

Модуль 3
Российский опыт разработки стандартов государственных и муниципальных услуг

Опыт стандартизации и регламентации
· Появление в регионах реального опыта описания результатов  и  параметров процессов, приводящих к достижению таких результатов, для отдельных аспектов деятельности  ОИВ и бюджетных учреждений.
· Формирование  правовой базы,  приобретений государственными и муниципальными служащими знаний, навыков и опыта  в описании качества (количественных показателей качественных результатов) выполнения государственных и муниципальных функций.  

· Разработка практических инструментов процесса стандартизации: описание государственных и муниципальных функций  как услуг; выделение  критериев их выполнения; анализ (пусть частичный) полезности этих услуг для их потребителей; формирование перечней услуг;  разработка систем субсидиарной ответственности за надлежащее выполнение функций (предоставление услуг); проектирование систем мониторинга и оценки качественного выполнения услуг и т.п.
· Наличие методических разработок по формированию комплексов стандартов бюджетных услуг.

· Формирование внутренней и внешней для ОИВ экспертной инфраструктуры, готовой к решению задач стандартизации и регламентации.

· Разработка пилотных стандартов услуг и обслуживания

· Проектирование новой среды взаимодействия получателя и производителя услуг

· Формирование стандартов учреждений

· Появление кодексов «лучшей практики» 

Показатели качества  бюджетной услуги

Республика Хакасия

При оценке качества оказания бюджетных услуг приняты три типа показателей результативности.

1) Показатели конечного социально-экономического эффекта (показатели конечного эффекта) оказания бюджетной услуги — показатели, определяющие состояние и изменение объекта оказания бюджетной услуги (отдельных граждан, групп граждан, населения в целом, организаций, экономических процессов). 

2) Показатели непосредственного результата — показатели, отражающие статистические, социологические и иные отчетные данные, характеризующие объем и качество бюджетной услуги, объем деятельности организации, которая оказывает бюджетную услугу.

3) Показатели использования ресурсов — показатели, отражающие объем используемых при оказании бюджетной услуги ресурсов в натуральном и стоимостном выражении, их качественные характеристики и технологию их использования в процессе оказания бюджетной услуги при заданных бюджетных ограничениях и с целью достижения целевых значений показателей непосредственного результата.

Примеры показателей качества услуг  в  региональной системе образования Республики Хакасия

В основе определения качества образовательной услуги лежит общая структура качества образовательной системы, которая включает в себя качество образовательной среды, качество образованности выпускников, влияние образования на общество.
 При этом оценка качества образования подразумевает оценку качества образовательных достижений обучающихся и оценку качества образовательного процесса. 

В качестве основы стандарта образовательной услуги принят государственный образовательный стандарт. Его нормами яв​ляются: обязательный минимум содержания основных образовательных про​грамм, требования к уровню подготовки выпускников и максимальный объем учебной нагрузки обучающихся. 

Качество образовательной услуги оценивается в разрезе  показателей качества образовательных бюджетных услуг и количественных характеристики стандартов качества. В свою очередь показатели качества образовательной  бюджетной услуги  (элементы стандарта) включают в себя: 

1) качество образовательных достижений учащихся, 

2) качество образовательного процесса, 

3) соответствие запросам потребителей (обучающихся, родителей, работодателей, общества). 

Так, в соответствии со структурой стандарта качества образовательной бюджетной услуги оцениваются:

а)     образовательные достижения учащихся;

б) кадровое, информационное, материально-техническое и финансово-экономическое обеспечение образовательного процесса;

в)      соответствие образовательной бюджетной услуги ожиданиям потребителей.

В качестве достижений учащихся рассматривается, например, процент успешно обучающихся  учащихся; условия осуществления образовательного процесса включают квалификацию педагогов (структуру по уровням профессионального образования); показателями информационного обеспечения являются процент обеспеченности учебниками и учебными пособиями, компьютерной техникой; материально-техническое обеспечение оценивается по обеспеченности учебной площадью и оборудованием; показателем финансово-экономического обеспечения является освоение норматива. Соответствие ожиданиям потребителей определяется исходя из сохранности контингента и выявления на основе социологического опроса процента родителей, удовлетворенных качеством предоставляемых услуг.

1.1  Характеристики показателей качества услуг в системе здравоохранения Республики Хакасия

Стандарты качества медицинских бюджетных услуг – это, прежде всего, стандарты лечения (диагностика, применение лекарственных средств, проведение лечебных процедур и т.п.) и требования к квалификации персонала.

Например, стандарт качества такой бюджетной услуги как «Амбулаторно-поликлиническая медицинская помощь в специализированных медицинских учреждениях»: «Профилактика, диагностика, лечение заболеваний, реабилитация больных сертифицированными специалистами в амбулаторно-поликлинических условиях специализированных лечебно-профилактических учреждений, имеющих лицензию на указанные виды медицинской помощи, в соответствии со стандартами медицинской помощи и лекарственного обеспечения»
.

Стандарты в сфере культуры содержат следующие показатели: виды услуг, количество услуг, предоставляемых за определенный период, некоторые количественные и качественные требования к условиям оказания услуг (размер помещения, температура, влажность, оснащенность оборудованием), для библиотек – режим работы, время на обслуживание одного пользователя.

Мониторинг соблюдения стандартов бюджетных услуг.

Республика Хакасия

Мониторинг соблюдения стандартов ведется: в сфере культуры — директорами республиканских учреждений культуры и искусства, в сфере социального обслуживания — руководителями республиканских учреждений Министерства труда и социального развития Республики Хакасия, в сфере здравоохранения — руководителями республиканских учреждений здравоохранения.

Учет предпочтений потребителей

В целом комплексы региональных стандартов бюджетных услуг не содержат конкретных механизмов изучения и учета предпочтений потребителей данных услуг. 

В наиболее развитом виде могут быть упомянуты социологические опросы и статистика изменения целевой группы.  Для примера – положения такого рода, содержащиеся в опыте стандартизации бюджетных услуг Хакассии. 

Республика Хакасия

Согласно Приложению 4  к приказу Министерства образования и науки Республики Хакасия № 465 от 30 июня 2005 г.   должна проводиться оценка потребности в образовательных  бюджетных услугах, которая определяется применительно к каждому виду  услуги, с учетом специфики её оказания и требований нормативных правовых документов. В зависимости от вида услуги эта потребность определяется на основе статистической отчетности, социологических опросов, информации службы занятости. Кроме того, при оценке соответствия образовательных бюджетных  услуг стандартам качества предусматривается оценка соответствия образовательной бюджетной услуги ожиданиям потребителей, при этом сами ожидания потребителей выявляются, прежде всего, путем социологических опросов и определения сохранности контингента.

Формирование и ведение реестров бюджетных услуг

Как правило, документы, регламентирующие процесс стандартизации бюджетных услуг, содержат требования по разработке и внедрению перечня (реестра) бюджетных услуг. 

Республика Хакасия

Постановлением Правительства Республики Хакасия от 29.06.2005 г. №228 «О совершенствовании бюджетного процесса в Республике Хакасия» утвержден Перечень бюджетных услуг, оказываемых в Республике Хакасия. 

Характеристика реестров  бюджетных услуг

Анализ региональной практики формирования реестров или перечней  бюджетных услуг  позволяет говорить о наличии региональной специфики в проведении данной деятельности.  Основные различия касаются  структуры реестра,  классификации включенных в реестр бюджетных услуг, описания компетенций отдельных органов исполнительной власти  по формирование и ведению реестра, типов нормативно-правовых актов, которыми  создается правовая основа для ведения реестра и т.п.

 Республика Хакасия

«Перечень бюджетных услуг, оказываемых в Республике Хакасия» составлен в соответствии с кодами функциональной классификации бюджетных расходов. Бюджетные услуги, представленные в Перечне, сгруппированы по разделам: Общегосударственные вопросы,  Национальная безопасность и правоохранительная деятельность, Национальная экономика, Образование, Культура, кинематография и средства массовой информации, Здравоохранение, Социальная политика.                                      

Стандарты качества бюджетных услуг социального обслуживания населения Республики Хакасия
 включают Классификацию социальных услуг, в которой содержание услуг описывается в соответствии с их типами (социально-бытовые услуги, социально-медицинские услуги, психолого-педагогические услуги, социально-экономические, социально-правовые услуги).

В рамках программ реформирования региональных и муниципальных финансов  в республике были разработаны «Методические рекомендации по проведению оценки потребности и качества предоставляемых бюджетных услуг.

Цель методических рекомендаций — обеспечение результативного, экономичного и эффективного расходования средств республиканского бюджета Республики Хакасия, повышения ответственности получателей бюджетных средств в эффективном расходовании финансовых ресурсов, планирования достижения конкретных результатов
Рассматриваемые методические рекомендации  имеют следующие разделы.

1. Общие положения

Дается общая характеристика оценки потребности и качества предоставляемых бюджетных услуг.

2. Показатели результативности оказания бюджетной услуги

Представлены три типа показателей результативности:

4) показатели конечного социально-экономического эффекта (показатели конечного эффекта) оказания бюджетной услуги — показатели, определяющие состояние и изменение объекта оказания бюджетной услуги (отдельных граждан, групп граждан, населения в целом, организаций, экономических процессов, прочего);

5) показатели непосредственного результата — показатели, отражающие статистические, социологические и иные отчетные данные, характеризующие объем и качество бюджетной услуги, объем деятельности организации, которая оказывает бюджетную услугу;

6) показатели использования ресурсов — показатели, отражающие объем используемых при оказании бюджетной услуги ресурсов в натуральном и стоимостном выражении, их качественные характеристики и технологию их использования в процессе оказания бюджетной услуги при заданных бюджетных ограничениях и с целью достижения целевых значений показателей непосредственного результата.

3. Оценка результативности расходов бюджета на оказание бюджетных услуг

Для оценки результативности расходов бюджета рассчитываются и анализируются:

7) индикаторы результативности бюджетных расходов на уровне конечного эффекта;

8) индикаторы результативности бюджетных расходов на уровне непосредственного результата;

9) индикаторы результативности бюджетных расходов на уровне использования ресурсов;

10) индикаторы продуктивности бюджетных расходов;

11) индикаторы экономичности бюджетных расходов.

4. Порядок проведения социологического опроса населения Республики Хакасия

Содержит характеристики основных методов получения социологической информации. 

Разработка модельных стандартов отдельных учреждений.

Практика  деятельности по повышению качества услуг   дает примеры  формирования стандартов отдельных учреждений, оказывающих бюджетные услуги. 

Наиболее интересен в этом смысле «Модельный стандарт деятельности публичной библиотеки».
 

Документ носит рекомендательный характер.  Российская библиотечная ассоциация  рекомендует публичным библиотекам, органам государственного управления и местного самоуправления руководствоваться в своей деятельности принципами и нормативами, изложенными в настоящем документе.  При этом  органы региональной власти и местного самоуправления вправе разрабатывать и принимать собственные нормативы, отражающие потребности в библиотечно-информационном обслуживании, материальные и иные возможности местного сообщества. 

Стандарт описывает характеристики деятельности публичной библиотеки, достижение (выполнение) которых обеспечивает высокое качество библиотечных услуг.

Стандарт состоит из следующих разделов: 

1) Основные положения 

2) Пользователи и обслуживание 

3) Доступное размещение публичной библиотеки 

4) Ресурсы публичной библиотеки 

5) Помещения библиотеки. Организация библиотечного пространства 

6) Персонал публичной библиотеки 

7) Связи публичной библиотеки с общественностью.

Стандарт содержит обязательные требования к деятельности библиотеки и требования к процессу взаимодействия библиотеки и ее пользователей, обеспечивающие доступность и качество услуг.

Так к обязательным услугам любой публичной библиотеки относятся следующие: 

1) предоставление информации о наличии в библиотечном фонде конкретных документов; 

2) предоставление справочной и консультационной помощи в поиске и выборе источников информации; 

3) предоставление во временное пользование любого документа из библиотечного фонда; 

4) предоставление информации о возможностях удовлетворения запроса с помощью других библиотек.

Требования к  обеспечению доступности касаются и параметров размещения библиотеки  и  учета специальных потребностей отдельных категорий клиентов. 

Так в отношении организации деятельности  библиотеки сформулированы:

А)  Принцип территориальной доступности, в т.ч.: «Публичная библиотека размещается с учетом ее максимальной пространственной доступности (по времени не более 15-20 мин., за которое местный житель может добраться до библиотеки). Используется любая удобная для жителей форма доступности: в стационарной библиотеке (библиотечном пункте) и с использованием передвижных средств (библиобус) или средств коммуникации». 

Б) Принцип временной доступности, в т.ч.  «Ежедневный режим работы (в том числе, перерывы, выходные, санитарные дни) публичной библиотеки устанавливается с учетом потребностей местных жителей и интенсивности ее посещения. Время работы библиотеки, расположенной в непосредственной близости к месту жительства граждан, может колебаться от 41 (по условиям организации труда в РФ) до 60 часов в неделю (по рекомендациям международных стандартов). Но оно не должно полностью совпадать с часами рабочего дня основной части населения.  Время работы библиотечных пунктов (и передвижных форм обслуживания) может ограничиваться в зависимости от местных условий» и т.п.

Соответствие потребностям населения  прослеживается через все разделы стандарта.

Например,  требования к  фондам библиотеки  содержат и такие составляющие:

«Документный фонд публичной библиотеки обязан отвечать сложившемуся в обществе многообразию мнений, точек зрения, исключать материалы, не отвечающие критериям качества отбора, а также связанные с пропагандой вражды, насилия, жестокости, порнографии. 

Политика формирования фонда ориентирует библиотеку на стратегию доступа ко всей имеющейся информации, а не только к ее собственным ресурсам. Каждая библиотека становится участницей распределенного библиотечного фонда и получает к нему свободный доступ. 

В этой связи основными характеристиками фонда публичной библиотеки являются: 

1) Разумный объем. 

2) Информативность: соответствие потребностям граждан. 

3) Постоянная обновляемость.
Описание характеристик помещения также содержит требования  к ориентированности  библиотеки на клиента.  

Например, «всеобщим стандартом обслуживания в публичной библиотеке является максимально доступный фонд документов. Библиотека использует различные элементы его раскрытия и оформления: расположение стеллажей; тематические полки; выставочные композиции; показ "крупным планом"; приемы цитирования и аннотирования; сопровождение библиографическими изданиями, буклетами; ссылки-отсылки; цветовые приемы и др. 

Ценные или редкие издания, которыми гордится и которые особенно бережет библиотека, могут быть представлены для всеобщего обозрения в застекленных шкафах, стеллажах, на специальных выставках. 

В закрытых помещениях целесообразно размещать лишь те документы, которые пользуются крайне редким спросом, а также дублетные или устаревшие».

Требования к персоналу содержат учет специальных потребностей посетителей. 

«Администрация библиотеки обязана заботиться о наличии в штате библиотеки специалистов, обладающих специальными знаниями, необходимыми для выполнения различных функциональных обязанностей, в том числе: 

1) для обслуживания особых групп пользователей (дети, молодежь, этнические группы, инвалиды по зрению, других заболеваний, пожилые люди с ограниченными возможностями передвижения и т.д.); 

2) для работы с определенными видами документов (электронные документы, нотная литература, литература по искусству, на иностранных языках и др.); 

3) для работы по определенному направлению (местные исследования, местная информация, обучение взрослого населения, распространение грамотности, деловая информация, музейное дело и др.); 

4) для внедрения и использования информационных технологий, создания информационных продуктов и услуг».

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ ФЕДЕРАЛЬНОГО АГЕНТСТВА КАДАСТРА ОБЪЕКТОВ НЕДВИЖИМОСТИ ПО ПРЕДОСТАВЛЕНИЮ ГОСУДАРСТВЕННОЙ УСЛУГИ «ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ЗАИНТЕРЕСОВАННЫМ ЛИЦАМ СВЕДЕНИЙ ГОСУДАРСТВЕННОГО ЗЕМЕЛЬНОГО КАДАСТРА И СВЕДЕНИЙ ОБ ОБЪЕКТАХ КАПИТАЛЬНОГО СТРОИТЕЛЬСТВА»

1. Общие положения

1.1. Наименование государственной услуги

Предоставление заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства.

1.2. Нормативно-правовые акты, регулирующие предоставление государственной услуги.

Предоставление государственной услуги «Предоставление заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства» осуществляется в соответствии с:

Указом Президента Российской Федерации от 06.03.1997 № 188 «Об утверждении перечня сведений конфиденциального характера» (публикация: «Собрание законодательства РФ» 10.03.1997, №10, ст. 1127, «Российская газета» № 51, 14.03.1997);

Федеральным законом от 02.01.2000 № 28-ФЗ «О государственном земельном кадастре» (публикация: «Российская газета», № 5, 10.01.2000, «Собрание законодательства РФ», 10.01.2000 № 2, ст. 149, «Парламентская газета» № 4-5, 11.01.2000);

Федеральным законом от 20.02.1995 № 24-ФЗ «Об информатизации, информации и защите информации» (публикация: «Собрание законодательства РФ» 20.02.1995, № 8, ст. 609, «Российская газета», № 39, 22.02.1995);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 11.11.2005 № 679 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг» (публикация: «Собрание законодательства Российской Федерации», 21.11.2005, № 47, статья 4933);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 13.09.2005 № 560 «Об утверждении подпрограммы «Создание системы кадастра недвижимости (2006-2011 годы)» федеральной целевой программы «Создание автоматизированной системы ведения государственного земельного кадастра и государственного учета объектов недвижимости (2002-2007 годы)» (публикация: «Собрание законодательства РФ, 26.09.2005, № 39, ст. 3951»);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 19.03.2005 № 141 «О внесении изменений в некоторые постановления Правительства Российской Федерации по вопросам осуществления государственного технического   и технической инвентаризации объектов градостроительной деятельности» (публикация: «Собрание законодательства Российской Федерации», 28.03.2005, № 13, статья 1169, «Российская Бизнес-газета», № 10, 29.03.2005);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 10.09.2004 № 477 «О внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации по вопросам осуществления государственного технического учета и технической инвентаризации объектов капитального строительства» (публикация: «Собрание актов Президента и Правительства Российской Федерации», 24.05.1993 № 21);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 19.08.2004 № 418 "Об утверждении Положения о Федеральном агентстве кадастра объектов недвижимости" (публикация: «Собрание законодательства Российской Федерации», 23.08.2004, № 34, статья 3554, «Российская газета», № 188, 31.08.2004);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 04.12.2000 № 921 «О государственном техническом учете и технической инвентаризации в Российской Федерации» (публикация: «Собрание законодательства РФ», 11.12.2000 № 50, ст. 4901);

Постановлением Правительства Российской Федерации от 02.12.2000 № 918 «Об утверждении правил предоставления сведений государственного земельного кадастра» (публикация: «Собрание законодательства» 11.12.2000, № 50, ст. 4899, «Российская газета», № 243, 26.12.2000);

Постановлением Госкомсанэпиднадзора России «Санитарные правила и нормы» от 14.07.1996 №14 СанПиН 2.2.2.542-96 "Гигиенические требования к видеодисплейным терминалам, персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы" (публикация: «Социальная защита», № 5, 1998);
Порядком ведения государственного реестра земель кадастрового района. Раздел «Земельные участки» ГЗК-1-С.О-05-02-01, утвержденным приказом Росземкадастра от 15.06.2001 № П/119 (публикация: «Бюллетень нормативных актов федеральных органов исполнительной власти», № 27, 02.07.2001, «Российская газета» № 130, 11.07.2001, зарегистрирован в Минюсте РФ 20.06.2001 № 2753).

1.3. Наименование федерального органа исполнительной власти, предоставляющего государственную услугу.

Государственная услуга «Представление заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства» оказывается федеральным органом исполнительной власти – Федеральным агентством кадастра объектов недвижимости
 и его территориальными органами.

Информационное и технологическое обеспечение государственной услуги «Представление заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства», включающее в том числе подготовку соответствующих сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства, может осуществляться организациями, подведомственными органу кадастрового учета.

2. Требования к порядку предоставления государственной услуги.

2.1. Порядок информирования о государственной услуге.

2.1.1. Описание конечного результата предоставления государственной услуги.

Конечным результатом предоставления заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства
 являются:

выписки из государственного земельного кадастра в установленной форме (Приложение №1); 

выписки из Единого государственного реестра объектов капитального строительства в установленной форме (Приложение №2);

уведомление об отказе в выдаче сведений государственного земельного кадастра и государственного реестра объектов капитального строительства (Приложение №3).

2.1.2. Способ получения сведений о местах нахождения и графике работы структурных Подразделений федеральных органов исполнительной власти, предоставляющих государственную услугу.

Сведения о местах нахождения, справочные телефоны, адреса сайтов в сети Internet, адреса электронной почты Роснедвижимости, Управлений Роснедвижимости по субъектам Российской Федерации
 и их территориальных отделов
 размещаются на информационных стендах, в средствах массовой информации, на официальных Internet-сайтах Роснедвижимости и Управлений. Информация об адресах и телефонах Роснедвижимости и Управлений содержится в Приложении №4.

График работы Подразделений, осуществляющих прием и информирование:

Понедельник  с 10-00 по 19-00

Вторник          с 9-00 по 18-00

Среда              с 11-00 по 20-00

Четверг           с 9-00 по 18-00

Пятница          с 10-00 по 19-00

Суббота          с 10-00 по 15-00

Воскресенье – выходной

Обеденный перерыв – с 14-00 до 15-00, кроме субботы.

2.1.3. Перечень документов, необходимых для получения государственной услуги.

Заинтересованные лица могут представить документы для получения сведений:

лично;

почтовым отправлением.
2.1.3.1. Перечень документов, представляемых заинтересованными лицами, при обращении в Подразделение лично:

заявление о предоставлении сведений об объекте недвижимости (земельном участке, объекте капитального строительства) (Приложение №5);

копия документа об оплате государственной услуги за предоставление Сведений и копия документа, подтверждающего наличие права на бесплатное получение сведений об определенном земельном участке или объекте капитального строительства (в случае, если обратился правообладатель).

Сведения, носящие открытый общедоступный характер, предоставляются всем заинтересованным лицам.

Дополнительно при обращении в Подразделение лично заинтересованные лица предъявляют подлинник документа об оплате государственной услуги за предоставление Сведений или подлинник документа, подтверждающего наличие льгот по оплате услуг по предоставлению Сведений. Предъявленные сотруднику Подразделения документы после просмотра возвращаются заявителю.

При отсутствии копии документа об оплате государственной услуги за предоставление Сведений сотрудник Роснедвижимости осуществляет копирование предъявленного подлинника. 

Документы, представляемые лично, подаются в обособленное Подразделение по месту нахождения объекта недвижимости.

В случае, если объект недвижимости располагается на территории, администрируемой несколькими обособленными Подразделениями (единое землепользование, протяженные линейные объекты недвижимости), документы подаются в Управление, осуществляющее администрирование территории, на которой данный объект недвижимости размещается полностью. 

В случае, если объект недвижимости располагается на территории, администрируемой двумя и более Управлениями (единое землепользование, протяженные линейные объекты недвижимости), документы подаются в центральный аппарат Роснедвижимости. 

2.1.3.2. Перечень документов, представляемых заинтересованными лицами при обращении в Подразделение лично, для получения Сведений, отнесенных к категории ограниченного доступа.

В соответствии с Федеральным законом от 20.02.1995 №24-ФЗ «Об информации, информатизации и защите информации» документированная информация с ограниченным доступом по условиям ее правового режима подразделяется на информацию, отнесенную к государственной тайне, и конфиденциальную.

К категории конфиденциальной информации относятся сведения, позволяющие идентифицировать личность (персональные данные).

При обращении в Подразделение лично для получения Сведений конфиденциального характера, заинтересованные лица  также предъявляют сотруднику Подразделения документ, удостоверяющий личность и подлинник документа, дающего право на получение сведений ограниченного доступа. Предъявленные сотруднику Подразделения документы после просмотра возвращаются заявителю.
Порядок предоставления сведений, отнесенных к государственной тайне, определяется в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Для получения Сведений, отнесенных к категории ограниченного доступа, заинтересованные лица дополнительно к документам, указанными в п.2.1.3.1. настоящего Регламента, в Подразделение представляют:

· копию документа, дающего право на получение сведений ограниченного доступа;

· документ, подтверждающий полномочия заявителя.

При отсутствии копии документа, дающего право на получение сведений ограниченного доступа, сотрудник Роснедвижимости осуществляет копирование предъявленного подлинника. 

Сведения ограниченного доступа заинтересованным лицам по почте не представляются.

2.1.3.3. Перечень документов направляемых заинтересованным лицам по почте:

заявление о предоставлении сведений о земельном участке, объекте капитального строительства;

копия документа об оплате государственной услуги за предоставление Сведений и подлинник документа, дающего право на получение сведений Сведений.

Заинтересованные лица в случае направления документов по почте прикладывают опись вложения (Приложение №6).

2.1.3.4. Порядок заполнения заявления о предоставлении сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства.

Заинтересованные лица заполняют заявление о предоставлении Сведений ручным способом (чернилами или пастой) или машинописным способом. В заявлении указываются следующие обязательные характеристики:

1) реквизиты лица, заинтересованного в предоставлении сведений (фамилия, имя, отчество физического лица либо полное наименование юридического лица);

2) реквизиты документа удостоверяющего личность заинтересованного лица или уполномоченного им представителя;

3) место регистрации, место пребывания;

4) документ, подтверждающий полномочия заявителя;

5) характеристики объекта недвижимости, позволяющие его однозначно определить (адресные ориентиры, кадастровый или реестровый номер);

6) реквизиты правоустанавливающего документа (наименование, дата, номер, орган, издавший документ) – для сведений отнесенных к категории ограниченного доступа;

7) запрашиваемые сведения;

8) количество экземпляров;

9) порядок получения сведений (в случае доставки по почте указывается почтовый адрес доставки);

10) подпись заинтересованного лица или уполномоченного им представителя;

11) фамилия, имя и отчество заявителя, написанные рукой заявителя на заявлении о предоставлении Сведений.

2.1.3.5. Перечень документов, предъявляемых заинтересованным лицом лично при выдаче органом, предоставляющим государственную услугу, сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства:

документ, удостоверяющий личность;

документ, подтверждающий полномочия лица, получающего сведения.

Юридические лица предъявляют документы, подтверждающие регистрацию данного юридического лица и полномочия его представителя.

2.1.4. Порядок получения консультаций по процедуре предоставления государственной услуги.

Для получения консультации заинтересованное лицо обращается в Подразделение или Управление.

Если заинтересованное лицо не удовлетворяет полученная в Подразделении консультация, они письменно обращаются в Управление. Если заинтересованное лицо не устраивает консультация Управления, они обращается письменно в Роснедвижимость.

Основными требованиями к консультированию заинтересованных лиц являются: 

актуальность;

своевременность;

четкость в изложении материала; 

полнота консультирования;

наглядность форм подачи материала;

удобство и доступность.

Консультирование заинтересованных лиц организуется следующим образом:

индивидуальное консультирование;

публичное консультирование.

Консультирование проводится в форме:

устного консультирования;

письменного консультирования.

Индивидуальное устное консультирование осуществляется Управлениями и Подразделениями при обращении заинтересованного лица за консультацией:

лично;

по телефону.

Сотрудник, осуществляющий индивидуальное устное консультирование, должен принять все необходимые меры для ответа, в т.ч. с привлечением других сотрудников. Время ожидания при индивидуальном устном консультировании не может превышать 30 минут.

В случае, если подготовка ответа требует продолжительного времени сотрудник, осуществляющий индивидуальное устное консультирование, может предложить заинтересованному лицу обратиться письменно либо назначить другое удобное для заинтересованного лица время консультации.

Для обеспечения индивидуального устного консультирования в Подразделениях выделяются отдельные сотрудники.

Индивидуальное письменное консультирование осуществляется при обращении заинтересованного лица в Управление, Подразделение либо Роснедвижимость:

путем личного вручения;

направления почтой, в т.ч. электронной;

направления по факсу;

на Internet-сайт.

Руководитель Управления либо Роснедвижимости или уполномоченное им должностное лицо определяет исполнителя для подготовки ответа.

Ответ на запрос дается в простой, четкой и понятной форме с указанием должности, фамилии, имя, отчества, номера телефона исполнителя.

Ответ направляется письмом, электронной почтой, факсом либо через Internet-сайт в зависимости от способа обращения заинтересованного лица за консультацией или способа доставки, указанного в письменном обращении заинтересованного лица.

При индивидуальном письменном консультировании ответ направляется заинтересованному лицу в течение 10 рабочих дней со дня поступления запроса.

Информация по запросу на сайте размещается в режиме вопросов-ответов в течение 10 рабочих дней.

Публичное устное консультирование осуществляется с привлечением средств массовой информации (далее – СМИ) – радио, телевидения. Выступления сотрудников Подразделений по местному радио и телевидению согласовываются с руководителем Управления.

Публичное письменное консультирование осуществляется путем публикации информационных материалов в СМИ, включая на сайтах Управлений. Консультирование путем публикации информационных материалов на сайтах Управлений, в СМИ регионального уровня осуществляется Управлениями. Управления направляют в свои Подразделения готовые материалы для местных СМИ и контролируют их обязательное размещение.

Публичное консультирование осуществляется также путем распространения информационных листков и оформления информационных стендов. Требования к оформлению информационных листков изложены в Приложении №7.

Информация, размещаемая на информационных стендах, должна содержать подпись начальника Подразделения или его заместителя, дату размещения. Стенды делятся на стенды с организационно-распорядительной информацией и тематические.

На стендах с организационно-распорядительной информацией размещается следующая обязательная информация:

режим работы Подразделения;

номера кабинетов, где осуществляется прием и консультирование заинтересованных лиц, фамилии, имена, отчества и должности сотрудников, осуществляющих прием и консультирование заинтересованных лиц;

реквизиты для документов, подтверждающих оплату государственной услуги;

образцы заполнения документов, подтверждающих оплату государственной услуги;

адреса нахождения ближайших банковских учреждений, в которых можно произвести оплату государственной услуги;

адреса нахождения Подразделений, администрирующих прилегающие территории;

перечень административно-территориальных образований, администрируемых Подразделением, с указанием их номеров;

карта-схема расположения территорий, администрируемых Подразделением, с указанием их номеров;

адреса Internet-сайтов Роснедвижимости, Управления;

номера телефонов, адреса электронной почты Управления и Подразделения;

перечень документов, удостоверяющих личность;

перечень правоустанавливающих документов;

перечень лиц, имеющих право на бесплатное получение Сведений. 

На стендах с тематической информацией размещается следующая обязательная информация:

порядок осуществления предоставления Сведений заинтересованным лицам;

перечень документов, необходимых для осуществления предоставления Сведений заинтересованным лицам;

формы и образцы заявлений, формы бланков документов, подтверждающих оплату Сведений;

выдержки из нормативных правовых актов по вопросам предоставления Сведений.

Тексты материалов печатаются  удобным для чтения шрифтом, без исправлений, наиболее важные места рекомендуется выделять другим шрифтом.

2.1.5.  Обязанности должностных лиц при ответе на телефонные звонки, устные и письменные обращения заинтересованных лиц, требования к форме и характеру взаимодействия должностных лиц с получателями государственной услуги.

При ответе на телефонные звонки сотрудник, осуществляющий прием и консультирование, сняв трубку, должен представиться: фамилия, имя, отчество, наименование Подразделения и Управления. Во время разговора произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат. В конце консультирования сотрудник, осуществляющий прием и консультирование должен кратко подвести итоги и перечислить меры, которые надо принять (кто именно, когда, и что должен сделать).

При устном обращении заинтересованных лиц (по телефону или лично) сотрудники, осуществляющие прием и консультирование дают ответ самостоятельно. Если сотрудник Подразделения, к которому обратилось заинтересованное лицо, не может ответить на вопрос самостоятельно, то он может предложить заинтересованному лицу обратиться письменно либо назначить другое удобное для заинтересованного лица время для консультации.
Ответ на письменные обращения дается в простой, четкой и понятной форме с указанием фамилии и инициалов, номера телефона исполнителя. Ответ подписывается руководителем, заместителем руководителя или  уполномоченным лицом Управления.

Сотрудники, осуществляющие прием и консультирование (по телефону или лично) должны корректно и внимательно относиться к заинтересованным лицам, не унижая их чести и достоинства. Консультация должна проводиться без больших пауз, лишних слов, оборотов и эмоций.

2.1.6. Требования к удобству и комфорту мест предоставления государственной услуги.

2.1.6.1. Организация приема заинтересованных лиц осуществляется ежедневно в течение всего рабочего времени в соответствии с графиком, приведенным в п. 2.1.2. настоящего регламента. 

2.1.6.2. Для организации ежедневного приема используется принцип сменности. Начальник Подразделения в зависимости от ситуации перераспределяет в течение дня должностных лиц, осуществляющих прием заинтересованных лиц. Сотрудники, осуществляющие прием и консультирование обеспечиваются личными идентификационными карточками и (или) настольными табличками.

2.1.6.3. В помещениях для работы с заинтересованными лицами размещаются информационные стенды. 

2.1.6.4. Помещение для работы с заинтересованными лицами должно быть оборудовано электронной системой управления очередью, световым информационным табло. Световое информационное табло размещается в отделе недалеко от входа в помещение, где осуществляется прием посетителей, на высоте не менее 2,2 м от пола, таким образом, чтобы обеспечить видимость информации максимально возможному количеству граждан. Информация на световом информационном табло представляется в виде бегущей строки.

2.1.6.5. Помещение для работы с заинтересованными лицами должно быть оборудовано системой звукового информирования. Длительность одного звукового сообщения не должна превышать 5 минут.

2.1.6.6. Для ожидания приема заинтересованными лицами должны быть отведены места, оборудованные стульями, столами (стойками) для возможности оформления документов.

2.1.6.7. Помещение должно быть оборудовано в соответствии с санитарными правилами и нормами (Постановление Госкомсанэпиднадзора России «Санитарные правила и нормы» от 14.07.1996 №14 СанПиН2.2.2.542-96 "Гигиенические требования к видеодисплейным терминалам, персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы").

2.1.6.8. Должны быть созданы условия для обслуживания инвалидов-колясочников и других категорий инвалидов: помещения оборудованы пандусами, специальными ограждениями и перилами, обеспечено беспрепятственное передвижение и разворот инвалидных колясок, размещение столов для инвалидов в стороне от входа с учетом беспрепятственного подъезда и поворота колясок.

2.2. Условия и сроки предоставления государственной услуги.

2.2.1. Сведения или мотивированный отказ в письменной форме  предоставляются заинтересованным лицам в срок не превышающий 10 рабочих дней со дня принятия заявления о предоставлении Сведений.

2.2.2. Время ожидания заинтересованными лицами при подаче/получении Сведений не должно превышать 30 минут.
2.2.3. Продолжительность приема у должностного лица при подаче/получении Сведений не должна превышать 10 мин.
2.2.4. В случае выявления и устранения технических ошибок в данных государственного земельного кадастра или единого государственного реестра объектов капитального строительства Роснедвижимость направляет заинтересованным лицам, получившим ошибочные Сведения и полагавшимся на них, уведомление об их исправлении. Уведомление направляется в течение 5 рабочих дней с момента  устранения технической ошибки, к нему прилагается один экземпляр выписки, содержащей исправленные Сведения. Плата за предоставление выписки, содержащей исправленные Сведения, не производится.

2.3. Основания для отказа в приеме заявления о предоставлении сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства. 

2.3.1. Сотрудник Управления или Подразделения, осуществляющий прием документов, в праве отказать заинтересованному лицу в приеме заявления о предоставлении сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства в случае:

наличия в заявлении о предоставлении сведений и прилагаемых к нему документах  неоговоренных исправлений, серьезных повреждений, не позволяющих однозначно истолковать их содержание;

отсутствия платежного документа, подтверждающего оплату услуг за предоставление Сведений или документа, подтверждающего наличие льгот по оплате услуг по предоставлению Сведений.

2.4. Основания для отказа в предоставлении государственной услуги.

2.4.1. Сведения государственного земельного кадастра и государственного реестра объектов капитального строительства носят общедоступный характер, исключая сведения, отнесенные к категории ограниченного доступа в соответствии с действующим законодательством.

2.4.2. Не предъявление документов, перечисленных в п.п. 2.1.3.1,  2.1.3.2., 2.1.3.3. настоящего Регламента, является основанием для отказа в предоставлении государственной услуги.

2.5. Основания для отказа в выдаче сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства заявителю.
2.5.1. Сотрудник Роснедвижимости, осуществляющий выдачу сведений, вправе отказать заинтересованному лицу в выдаче Сведений в случае, если указанными лицами не предъявлены документов, перечисленных в п.2.1.3.5  настоящего Регламента.

2.6. Обжалование отказа в выдаче Сведений.

2.6.1. При отказе в выдаче сведений государственного земельного кадастра и государственного реестра объектов капитального строительства заинтересованное лицо может обратиться с жалобой лично в Подразделение, либо письменно почтовым отправлением в Управление. Если заинтересованное лицо не удовлетворено решением, принятым в ходе рассмотрения жалобы, то заинтересованное лицо может обратиться письменно почтовым отправлением в Роснедвижимость. 

2.6.2. Если заинтересованное лицо не удовлетворено решением, принятым Роснедвижимостью и ее территориальными органами отказ в выдаче сведений государственного земельного кадастра и государственного реестра объектов капитального строительства может быть обжалован в судебном порядке.

2.7. Оплата за предоставление государственной услуги «Предоставление сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства» заявителем.
2.7.1. Сведения предоставляются в виде выписок за плату или бесплатно.

2.7.2. Бесплатно сведения об определенном земельном участке или объекте недвижимости предоставляются:

 правообладателям или уполномоченным правообладателями лицам;

 лицам, имеющим право на наследование объекта недвижимости правообладателя по завещанию или закону.

Указанные в настоящем пункте лица оплачивают стоимость копирования и доставки почтовым отправлением предоставляемых им Сведений.

3. Административные процедуры

3.1. Описание последовательности действий при предоставлении государственной услуги.

3.1.1. Прием документов от заинтересованных лиц лично в Подразделении.

Для получения Сведений заинтересованные лица представляют документы, указанные в п.п. 2.1.3.1 и 2.1.3.2. настоящего Регламента.

По желанию заинтересованных лиц при приеме заявления на втором экземпляре заявления сотрудник, осуществляющий прием, по просьбе заинтересованного лица проставляет отметку о принятии с указанием даты представления заявления.

Заявление по просьбе заинтересованного лица может быть сформировано сотрудником, осуществляющего прием заявления, с использованием программных средств. В этом случае заинтересованное лицо своей рукой на заявлении указывает свою фамилию, имя и отчество и ставит подпись.

При приеме сотрудник Управления или Подразделения осуществляет контроль представленных документов на:

категорию, запрашиваемой информации (если запрашиваемая информация отнесена к категории ограниченного доступа, проверяется наличие документов, указанных в п. 2.1.3.2.);

наличие всех необходимых для получения Сведений  документов; 

оформление заявления в соответствии с требованиями п.2.1.3.4.;

наличия в заявлении о предоставлении сведений и прилагаемых к нему документах  неоговоренных исправлений, серьезных повреждений, не позволяющих однозначно истолковать их содержание;

наличие платежного документа, подтверждающего оплату услуг за предоставление Сведений или документа, подтверждающего наличие льгот по оплате услуг по предоставлению Сведений.

При приеме документов на подлиннике и копии документа об оплате ставится личный штамп сотрудника, осуществляющего прием документов. На штампе указываются фамилия сотрудника, осуществившего прием, и дата приема. 

Отсутствие копии документа об оплате не является основанием для отказа в приеме документов. В этом случае орган кадастрового учета обеспечивает копирование подлинника платежного документа.

Проштампованный подлинник после сличения или изготовления копии возвращается заявителю.

В случае если документы не прошли контроль, Сотрудник, не принимая документы, может в устной форме предложить представить недостающие документы и (или) внести необходимые исправления.

Если, при наличии оснований для отказа в приеме документов, указанных в п.2.3.1. настоящего Регламента, заявитель настаивает на приеме документов, Сотрудник осуществляет прием и оформляет уведомление об отказе в приеме документов для представления Сведений. Выдача уведомления фиксируется в книге учета. 

3.1.2. Прием документов от заинтересованного лица по почте.
Для получения Сведений заинтересованные лица представляют документы, указанные в п.2.1.3 настоящего Регламента.
Сотрудник подразделения осуществляет контроль представленных документов на:

категорию, запрашиваемой информации (если запрашиваемая информация отнесена к категории ограниченного доступа, заявителю отказывают в приеме документов);

наличие всех необходимых для получения Сведений  документов; 

отсутствие в заявлении о предоставлении сведений и прилагаемых к нему документах  неоговоренных исправлений, серьезных повреждений, не позволяющих однозначно истолковать их содержание;

наличие копии платежного документа, подтверждающего оплату услуг за предоставление Сведений или копии документа, подтверждающего наличие льгот по оплате услуг по предоставлению Сведений.

В случае если документы не прошли контроль, сотрудник подразделения  изготавливает  уведомление об отказе в приеме документов  и  после удостоверения данного уведомления должностным лицом подразделения, принявшего решение об отказе в приеме документов,  в течении трех рабочих дней направляет его заявителю лицу по почте.

Уведомление об отказе в приеме документов  должно содержать причины отказа в приеме документов для предоставления сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства и способы их устранения.

По заявлениям, направляемым заинтересованными лицами по почте, выдаются Сведения, имеющие  открытый характер.

3.1.3. Получение документов от заинтересованных лиц фиксируется сотрудником подразделения, принявшего документы, путем выполнения регистрационной записи  в книге учета (Приложение №8). Принятые документы передаются сотрудником подразделения на обработку не позднее рабочего дня, следующего за днем регистрации документов.

3.1.4. Сведения предоставляются в виде выписок. Выписки изготавливаются путем распечатывания из автоматизированной  системы государственного земельного кадастра и единого государственного реестра объектов капитального строительства. 

Факт выдачи документов фиксируется Сотрудником в книге учета. 

3.1.5. Подготовленные и удостоверенные должностным лицом Управления или Подразделения Сведения передаются заинтересованным лицам:

лично; 

почтовым отправлением. 

При получении Сведений лично заинтересованное лицо предъявляет документ, удостоверяющий личность, а уполномоченный представитель дополнительно должным образом оформленную доверенность и расписывается в книге учета. При ведении книг учета в электронном виде подпись и дата получения сведений ставятся на заявлении.

Отсутствие документов, указанных в п.2.6. является основанием для отказа в выдаче Сведений.

Сведения, направляемые по почте, высылаются заказным письмом.

3.1.6. Исправление технических ошибок.
При обнаружении технической ошибки в данных государственного земельного кадастра и единого государственного реестра объектов капитального строительства и ее устранении заинтересованным лицам, которые полагались на полученные Сведения, Управление или подразделение направляет уведомление об устранении технической ошибки с приложением одного экземпляра выписки, содержащей сведения государственного земельного кадастра или сведений об объекте капитального строительства.

Уведомление об устранении технической ошибки регистрируется в книге учета.

3.1.7. Схемы «Предоставления заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства» приведены в Приложении № 9, 10.

3.2. Порядок обжалования действия (бездействия) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе предоставления государственной услуги на основании настоящего Регламента.


Досудебное обжалование.

Заинтересованные лица могут обратиться с жалобой на действия (бездействия) и решения, осуществляемые (принятые) в ходе предоставления государственной услуги на основании настоящего Регламента (далее – жалоба), письменно в Подразделение, либо в Управление. Если заинтересованные лица не удовлетворены решением, принятым в ходе рассмотрения жалобы, то заинтересованные лица обращаются письменно почтовым отправлением в Роснедвижимость. 

В письменной жалобе указываются: 

фамилия, имя, отчество заинтересованного лица,

полное наименование юридического лица (в случае обращения организации),

контактный почтовый адрес, 

предмет жалобы,

личная подпись заинтересованного лица. 

Письменная жалоба должна быть написана разборчивым почерком, не содержать нецензурных выражений. Письменная жалоба должна быть рассмотрена в течение 15 рабочих дней.

Обращения заинтересованных лиц, содержащие обжалование решений, действий (бездействия) конкретных должностных лиц, не могут направляться этим должностным лицам для рассмотрения и (или) ответа. Дубликатные обращения (второй и последующие экземпляры одного обращения, направленные заинтересованными лицами в различные органы государственной власти, или обращения, повторяющие текст предыдущего обращения, на которое дан ответ), не рассматриваются. В случае поступления дубликатных обращений заинтересованному лицу направляется уведомление о ранее данных ответах или копии этих ответов

Если в результате рассмотрения жалоба признана обоснованной, то принимается решение о проведении действий по предоставлению Сведений и(или) применении административных мер ответственности к сотруднику, ответственному за действие (бездействие) и решения, осуществляемые (принятые) в ходе предоставления государственной услуги на основании настоящего Регламента и повлекшие за собой жалобу заинтересованного лица.

Заинтересованному лицу направляется сообщение о принятом решении и действиях, проведенных в соответствии с принятым решением, в течение 5 рабочих дней после принятия решения.

Все обращения об обжаловании действий (бездействий) и решений, осуществляемых (принятых) в ходе предоставления государственной услуги на основании настоящего Регламента, фиксируются в книге учета обращений с указанием:

принятых решений; 

проведенных действиях по предоставлению Сведений и(или) применении административных мер ответственности к сотруднику, ответственному за действие (бездействие) и решение, принятое в ходе предоставления государственной услуги, повлекшие за собой жалобу заинтересованного лица.

Обращения заинтересованных лиц считаются разрешенными, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и даны письменные ответы.

Проект административного регламента Роснедвижимости 

по предоставлению государственной услуги «Предоставление заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства»


В проекте административного регламента предусмотрены следующие улучшения в части обслуживания граждан и организаций:

· Срок предоставления государственной услуги гражданам и организациям  уменьшился с 30 до 15 дней. (п. 2.2.1); 

· Время ожидания гражданином или представителям организации при подаче/получении сведений не превышает 30 минут. (п.2.2.2);

· Прием граждан ведется с помощью электронной системы управления очередью;  

· Закрепление более удобного графика работы подразделений, осуществляющих прием и информирование граждан и организаций: одна суббота в месяц - рабочая, два рабочих дня в неделю рабочий день до 19-00, один день в неделю - до 20-00 (п.2.1.2).

В проекте административного регламента предусмотрены следующие улучшения в части изменения административных процедур:

· 
Утверждается принцип сменности для ежедневного приема граждан и организаций, что позволяет организовать прием без перерывов в течение дня (п.2.1.6.2);

· При обнаружении и устранении технических ошибок в данных государственного земельного кадастра и единого государственного реестра объектов капитального строительства Управление или подразделение Роснедвижимости направляет гражданам  и организациям, которые полагались на полученные сведения, уведомление об устранении технической ошибки с приложением одного экземпляра выписки, содержащей сведения государственного земельного кадастра или сведений об объекте капитального строительства без взимания платы за выписку (п.3.1.6);

· Закрепляется порядок информирования (консультаций – исключено по результатам заседания рабочей группы) по процедуре предоставления государственной услуги. Выделяются отдельные сотрудники в подразделениях для обеспечения  консультирования (П.2.1.4); 

· Закреплены единые формы заявления на получения сведений, в административном регламенте приведены рекомендации по его заполнению, предусмотрена возможность заполнения заявления в машинописном виде. 


Государственная услуга «Предоставление заинтересованным лицам сведений государственного земельного кадастра и сведений об объектах капитального строительства» в части предоставления сведений об объектах капитального строительства  вводится на территории Российской Федерации  с 1 января 2007г. 

Вступление административного регламента в действие в части процедуры предоставления сведений об объектах капитального строительства и предоставления сведений из государственного кадастра недвижимости  будет происходить поэтапно по мере вступления в силу соответствующих нормативно-правовых актов  в рамках реализации  Подпрограммы «Создания системы кадастра недвижимости (2006-2011)» Федеральной целевой программы «Создание автоматизированной системы ведения государственного земельного кадастра и государственного учета объектов недвижимости (2002 - 2007 ГОДЫ)", утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации №560  от 13 сентября 2005 года. После внедрения мероприятий данной программы, предусматривающей создание технического обеспечения экстерриториальных запросов, документы могут подаваться в любое удобное для гражданина или организации обособленное структурное подразделение не зависимо от места нахождения объекта недвижимости.


До 1 января 2008г. государственная услуга в части  представления сведений об объектах капитального строительства подлежит введению на территории не менее трех субъектов Российской Федерации. До 1 января 2009г. – на территории не менее 9 субъектов Российской Федерации. До 1 января 2010г. – на территории не менее 27 субъектов Российской Федерации. До 1 января 2011г. – на всей территории Российской Федерации. Перечень субъектов Российской Федерации устанавливается нормативными правовыми актами Минэкономразвития Российской Федерации.

 Модуль 4
Стандартизация как способ обеспечения качества

Стандартизация – это деятельность, направленная на разработку и установление требований, норм, правил, характеристик как обязательных для выполнения, так и рекомендуемых, обеспечивающая право потребителя на приобретение услуг  органов государственной власти:
· надлежащего качества

· с приемлемыми издержками, 

· право на безопасность и комфортность труда производящего услуги  и  взаимодействия производителя и потребителя.

Цели стандартизации с точки зрения интересов потребителя услуг заключаются в создании  системы гарантирования качества как  соответствия стандартам качества услуг. 
Задачи стандартизации в целях повышения удовлетворенности получателей государственных услуг 

· минимизация издержек (расходов времени и иных ресурсов) получателя государственной услуги; 
· минимизация действий, количества документов требуемых от получателя государственной услуги;
· возможность виртуального (заочного) обращения получателей государственной услуги в орган, ее оказывающий;
· закрепление измеряемых требований к качеству и доступности государственной услуги;
· учет мнения, предпочтений и интересов получателей государственной услуги, защита и обеспечение их прав на качественную и доступную услугу.

Позиции заинтересованных сторон в определении качества услуги

· С позиций производителя качество — есть способность совокупности свойств товара/услуги соответствовать требованиям нормативных документов. 

· С позиций потребителя качество — это способность совокупности свойств  услуги отвечать требовани​ям потребителя. 

Предлагаем под качеством понимать способность совокупности неотъемлемых свойств услуги отвечать требованиям потребителей и других заинтересованных сторон

Услуга как процесс
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Разнообразие групповых интересов 
в отношении услуги вытекает из:
· Специальных потребностей
·  Специфической связи данных услуг с властными полномочиями государственных органов, «фиксация права на правило»  (правила создаются государственными функциями,  а право дает возможность иметь услуги, предлагаемые государственными учреждениями).
 В этой связи формируются разные типы потребностей, удовлетворяемые одной и той же услугой: 

·     для субъектов, выходящих на «рынок правила»

·     для субъектов, уже действующих на «рынке правила»

·     для субъектов, возобновляющих  «право на правило» и т.п.

Получатель государственной услуги – гражданин РФ, иностранный гражданин, лицо без гражданства или организация, обратившиеся за государственной услугой или информацией о ней лично, а также через своего представителя в орган, оказывающий государственную услугу.
Показатель качества – количественная или качественная характеристика, которая по описанной методике может быть измерена, проверена и выражена числовым или логическим («да/нет», «имеется/отсутствует» и т.п.) значением.
Предпочтения получателей услуги – результат выбора получателями наилучшего с их точки зрения способа получения услуги, выраженный перечнем показателей качества и их значений, при соблюдении которых большая часть получателей услуги не испытывают неудовлетворенности от процесса получения услуги и ее результата.
Качество услуги – совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять потребности получателя в отношении содержания (результата) услуги.
Качество обслуживания – совокупность характеристик процесса и условий оказания услуги, обеспечивающих удовлетворение потребности получателя в отношении процесса оказания услуги.
Доступность услуги – часть характеристик услуги и обслуживания, определяющая возможность получения услуги потребителями с учетом всех объективных ограничений. Несоответствие показателям качества услуги и обслуживания приводит к меньшей удовлетворенности получателей, а несоответствие показателям доступности  - к уменьшению количества получателей.

Характеристики, определяющие качество услуги и обслуживания
Качество услуги определяется способностью результата удовлетворять потребности получателя услуги. Часто результатом услуги является документ, в отношении которого не всегда очевидны характеристики, определяющие качество:

· длительность результата (какое время действует документ);

· понятность результата (насколько текст документа понятен получателю);

· применимость результата (где документ принимают, в каких случаях он оказывает эффект).

Временное удостоверение личности, выдаваемое при утере паспорта, действует не более 2 месяцев, по нему можно получить деньги в Сберегательном банке РФ, но нельзя купить авиабилет.

Качество услуги в значительной части определяется законодательством, особенно в отношении выдачи документов, но при получении консультации, выдачи материальных благ и т.п. на качество услуги сильно влияет оказывающий ее орган.

Качество услуги временного приюта для безнадзорных несовершеннолетних определяется качеством помещения, питания и пр.

Качество обслуживания, в отличие от качества услуги, в значительной степени зависит от органа, оказывающего услугу, а законодательство содержит мало требований к обслуживанию. 

II.

Структура качества  услуги  исполнительных органов государственной власти может быть рассмотрена,  исходя из  деления  гипотетических потребностей  клиента на три группы:  функциональные, информационные и эмоциональные.  

Рисунок 1.  Структура элементов и характеристик  качества  услуги (с точки зрения потребителя)
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Функциональные потребности клиентов  удовлетворяются путем оказания услуги
1) в определенном месте: расположение учреждения и помещение, в котором непосредственно происходит  оказание услуги,  должны быть удобными для клиента, в т.ч. имеющего специальные потребности;
2) путем использования (применения) определенной материально-технической и организационной структуры  - способа оказания,  к чему потребителем могут быть отнесены  возможности или отсутствие «одного окна»,  способ деятельности  и организации деятельности персонала, а также возможность   электронных (в т.ч. с использованием сети Интернет)  или заочных процедур;  
3) за определенное время. При этом  временной критерий состоит не только из времени оказания услуги, но и времени работы учреждения (которое также должно быть удобным клиенту, в т.ч. со специальными потребностями  или,  например,  работающему). 

Информационные потребности  потребителя  включают в себя:
1) содержание информации  - оказание органом исполнительной власти услуг, понятных для потребителя  (терминология, связь с базовой потребностью адаптирована для потребителя) и простых с функциональной точки зрения  (минимизация заполняемых документов и процедур);
2) конфиденциальность – защита личной информации от гражданина, или гипотетически, в отношении отдельных услуг, обеспечение предоставления услуги «без свидетелей»;
3) надежность  и  безопасность – данная характеристика включена в группу гипотетических информационных потребностей клиента, т.к. защищенность и безопасность воспринимаются ими как результат опыта  совместной работы с этим или аналогичным представителем государства, по отзывам других потребителей и в зависимости от имиджа (репутации) данного учреждения, услуги или непосредственного производителя в обществе и на рынке. 

Ощущение удовлетворения от оказанной услуги  невозможно без учета эмоциональных потребностей:
1) потребитель  заинтересован  в том, чтобы его обслужили точно и аккуратно  (отсутствие ошибок). 
2) Критерий удовлетворенности  показывает, насколько уровень сервиса (обслуживания)  позволил или помог решить проблему потребителя.  
3) Обратная связь отражает оценку потребителем организации  органом исполнительной власти  работы по выявлению потребностей и пожеланий потребителя, а также по вопросам разрешения конфликтов и предъявления жалоб.

III.
Категории качества обслуживания:
· доступность информации об услуге и обслуживании;

· потраченное время на получение услуги, включая время на поиск информации, проезд и прочее;

· удобство графика работы;

· длительность и условия ожидания приема;

· организация очередности;

· обращение обслуживающих специалистов.

Устойчивые представления получателей услуг.
В отношении информации:

· иметь возможность консультироваться лично или по телефону;

· иметь доступ к информации в нерабочее время органа, оказывающего услугу, например путем использования телефонного автоинформатора или автоответчика;

· информация должна распространяться в тех учреждениях, из которых могут направить для получения услуги;

· информация должна распространяться в СМИ (программах), которые читают (смотрят) потенциальные получатели услуги (например, информация о работе службы занятости – в газетах с объявлениями о вакансиях);

· обслуживающий специалист должен по запросу показывать законы и иные нормативные акты, которые устанавливают правила оказания услуги и права получателя услуги;

· хорошо структурированную информацию на стендах (недопустимо наличие множества разрозненных объявлений);

· наличие при входе справочного окна (стойки с консультантом), где могут ответить на основные вопросы или направить к компетентному специалисту;

· наличие места для письма (стол или конторка / полка для письма стоя);

· хорошее освещение стендов и мест для письма:

· расположение образцов заполнения бланков (форм) там, где их легко можно видеть при письме, например под стеклом на столе.

В отношении расположения места оказания услуги:
· расположение места оказания услуги в центре (административном центре) обслуживаемой территории;

· близость к транспортным узлам (пересечение основных автодорог, крупным пересадочным пунктам общественного транспорта);

· длительность проезда не более 30 минут в городе и не более 50 минут в сельской местности.

· расположение в известном районе с понятной и легко объяснимой схемой прохода (проезда), радом с широко известными объектами (рынок, вокзал, администрация и пр.), которые могут служить ориентиром.
В отношении графика работы органов, оказывающих государственную услугу:
· единый график работы для всех учреждений и мест оказания услуги;

· простой и запоминающийся график работы (одинаковый во все рабочие дни недели);

· отсутствие перерыва на обед;

· специальное время работы (вечером до 20-00 или в выходной), чтобы получить услугу могли работающие граждане.
В отношении ожидания  и организации очередности приема: 

· очередность должна организовываться и контролироваться органом, оказывающим услугу, например посредством выдачи талонов, вызова и пр. способами;

· ожидание должно проходить в помещении (холле), а не в коридоре;

· должны быть  в достаточном количестве  места для сидения;

· при ожидании более 10-15 минут должны быть туалет и гардероб для посетителей.

· ожидание не должно превышать 30 минут;

· обеспечение нескучного ожидания (журналы, стенды, музыка, радио, ТВ), в том числе предоставление полезной информации в интересном изложении.

В отношении процедуры оказания услуги:

· Ф.И.О. обслуживающего сотрудника должна быть видна при обслуживании, и расположена на личной информационной табличке (бейдж) или на информационной табличке на рабочем месте сотрудника (на столе или на стене)

· минимальное количество кабинетов, которые надо обойти;

· сразу указывать срок готовности документов (получения результата услуги) и соблюдать его.

· не заставлять получателя услуги узнавать дополнительную информацию («Позвоните через неделю, возможно, документ будет готов раньше срока»), орган должен сам доставлять информацию («Оставьте свой телефон, как только документ будет готов – мы вам позвоним»); простые и понятные процедуры.

· длительное (периодическое) обслуживание должно осуществляться одним прикрепленным к получателю услуги специалистом, но при его отсутствии любой свободный специалист должен быстро и качественно продолжить обслуживание: 

· при возможности выбора из нескольких вариантов получателю должны объясняться все последствия того или иного выбора и предоставляться необходимое время для обдумывания и консультаций;

· результат услуги должен объясняться с указанием мотивов и оснований решения.

 Модуль 5
Выделение предпочтений потребителей государственной услуги
При выявлении предпочтений потребителей необходимо учитывать наличие особых категорий в структуре потребителей:
1. Малоимущие граждане

На формирование предпочтений малоимущих граждан зачастую влияет не само содержание услуги, а дополнительные издержки, связанные с ее оказанием (необходимость представить фотографии, приобрести специальные бланки, оплатить проезд до места получения услуги и т.п.).

2. Одинокие граждане

Одиночество становится проблемой для получения сервиса, когда человек теряет не только личные связи, но и контакт с коллегами по работе, соседями. В этом случае ему не к кому обратиться за помощью, не у кого спросить совета. Обычно проблема одиночества как препятствия к получению обслуживания встает перед  пенсионерами и инвалидами, а также перед жителями отдаленных мест. Для этой группы граждан необходимо предусматривать специфические способы уведомления о государственных сервисах, т.к. обычные источники получения информации могут оказаться неэффективными.

3. Неграмотные (малограмотные), а также лица, не владеющие русским языком

Трудности данной категории в получении сервисов очевидны: ограниченные возможности в получении информации и получении доступа к сервису (проблема заполнения документов). Усложняет их положение то, что не существует никакого официального статуса, хотя бы косвенно связанного с данной группой, учет данной категории населения никем не ведется.

4. Люди с дефицитом времени

В эту группу могут быть отнесены все, кто имеет мало возможностей выделить время на получение сервиса: работающие с ненормированным рабочим днем, работающие на нескольких работах, имеющие членов семьи, которых нельзя надолго оставлять одних (грудные дети, недееспособные, лежачие больные и пр.). Данная категория очень неоднородна, т.к. в нее входят и очень успешные предприниматели, и еле сводящие концы с концами работающие на нескольких работах. При формировании стандарта услуги для этой группы потребителей необходимо предусматривать как возможность виртуального доступа к услуге, так и установление специального времени работы сервиса, обеспечивающего доступ (выходные, вечерние часы и т.п.).

5. Лица, проживающие в отдаленных местностях

Законодатели при установлении правил обслуживания неосознанно ориентируются на возможности жителей городов, однако большая часть населения России живет в небольших городах и деревнях, от которых трудно добираться до немногочисленных пунктов обслуживания. Проблему для таких потребителей представляет как расходы на транспорт и коммуникации, так и сама возможность оказаться в нужное время в нужном месте. Территориальная оторванность почти обязательно сопровождается ограниченным доступом к информации, даже самого общего плана (законодательство). 
6. Лица со специальными потребностями (ограниченные в возможностях)

К данной категории относятся все инвалиды. Стандарт должен предусматривать устранение физических препятствий доступа к услуге (пандусы для колясочников, крупный шрифт для слабовидящих, возможность виртуального общения для слабослышащих и немых и т.п.). Данная группа очень достоверно учитывается государством с подразделением на множество категорий.

7. Лица, не имеющие доступа к специальной материально-технической базе

К сожалению, не все блага цивилизации, такие как телефон, копировальный аппарат и даже банальная фотография, доступны для всех граждан. Значительная часть населения, проживающая вне крупных городов, с трудом может получить доступ к ним. Никакой официальной информации о доступности соответствующих сервисов не существует, поэтому данная категория и ее трудности остаются вне поле зрения органов власти.

8. Лица, представляющие опасность для окружающих

Несомненную опасность для окружающих представляют люди, зараженные инфекционными заболеваниями, например, туберкулезом, в связи с чем им трудно или невозможно получить некоторые сервисы. С такой же проблемой могут столкнуться больные, хотя и неинфекционными, но смертельно опасными болезнями: СПИД, проказа и т.п. Под разными предлогами, иногда надуманными, данная категория лишается обслуживания, что вынуждает людей скрывать свою опасность для окружающих, тем самым подвергая их еще большему риску.
9. Лица, ограниченные в свободе.
Заключенные, содержащиеся под стражей, больные в диспансерах не могут пользоваться услугами сервисов, которых они по законодательству не лишены. Основным барьером для этих лиц, является необходимость личного присутствия.

Изучение предпочтений потребителя
Исследование проводится для получения данных о существующем качестве услуги и обслуживании и для получения недостающих данных о предпочтениях получателей стандартизируемой услуги. 

Исследование состоит из предварительного исследования с целью составления перечня важных для получателей характеристик услуги, измерения существующего качества и основного исследования предпочтений.

Предварительное исследование не требует специального инструментария и проводится путем:

· анализа имеющихся жалоб и предложений получателей услуги;

· интервьюирования  получателей услуги.

· интервьюирования сотрудников, непосредственно взаимодействующих с получателями услуги;

· сведений организаций, аккумулирующих мнения получателей  услуги.

Аккумулирование мнений получателей услуги происходит в организациях и неформальных объединениях, которые или объединяют получателей услуги и формируют общественное мнение об услуге (совет ветеранов в отношении работы пенсионного фонда), или в ходе своей работы получают усредненные (статистические) данные о мнениях получателей услуги (приемная депутата при обработке жалоб избирателей на работу службы занятости).

Из документов и устных высказываний выделяются упоминания характеристик (показателей качества) услуги и критериев приемлемого или неприемлемого уровня качества (значений показателей). Следует обращать внимание на положительные высказывания, т.к. важные характеристики могут не проявляться в жалобах, если услуга в этом аспекте полностью удовлетворяет получателя или даже превосходит его ожидания.

Предварительное исследование не требует репрезентативности и проводится на данных небольшого количества источников. Результатом исследования является список характеристик и критериев качества услуги и обслуживания.

Измерение существующего качества услуги проводится на основе перечня важных для потребителей характеристик, полученных в предварительном исследовании. Рабочая группа должна определить методики измерения показателей с таким расчетом, чтобы они были применимы и при дальнейшем мониторинге исполнения стандарта. Все места оказания услуги делятся на несколько категорий по характеристикам, способным оказать влияние на качество услуги и обслуживания. Для измерения качества в каждой категории случайным образом выбирается одно место оказания услуги.

Если данные предварительного исследования подтверждают ранее собранные данные других исследований (вторичные источники), то рабочая группа может принять решение об отсутствии необходимости проведения основного исследования в части установленных предпочтений.

Основное исследование предпочтений получателей стандартизируемой услуги требует специальных знаний и навыков, поэтому разработка программы и инструментария исследования, а также обработка результатов должны быть сделаны специалистами в области социологических или маркетинговых опросов.

Рабочей группе необходимо утвердить параметры исследования, содержащие список мест оказания услуги, где будет проводиться исследование, количество опрашиваемых получателей услуги, изучаемые аспекты предпочтений получателей услуги (информирование, временные затраты, условия ожидания и т.п.).

Инструментарий исследования должен обеспечивать отсечение завышенных ожиданий («пусть паспорт обменивают немедленно») или заниженных требований («хорошо, если будут стулья, как в соседнем районе»).

Само анкетирование может быть выполнено специалистами мест оказания услуги, в которых проводится исследование, после инструктажа со стороны профессиональных исследователей.

Результаты исследований по предпочтению потребителей

Результатом исследования предпочтений должен быть список показателей качества услуги, которые получатели считают важными, и их значения, которые получатели считают приемлемыми. При выявлении существенных различий в предпочтениях разных категорий получателей услуги (типов мест оказания услуги) итоги следует подводить раздельно.

Рабочая группа должна рассмотреть всю данные о предпочтениях получателей услуги, полученные в ходе сбора информации и в результате исследования, и утвердить итоговое описание предпочтений получателей и существующего уровня качества.

Отдельно отмечаются характеристики услуги, которые в наибольшей степени влияют на степень удовлетворенности получателей услуги.

Индивидуальное задание :
Используя Приложения 6 и 7, опишите изменения в регламенте исполнения ФМС России государственной функции по организации и осуществлению в соответствии с законодательством Российской Федерации выдачи и замены гражданам Российской Федерации документов, удостоверяющих их личность в Российской Федерации.

Обоснуйте ваше решение.
	Процедурные улучшения:
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Инфраструктурные изменения в обслуживании граждан:
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Иные изменения:
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Модуль 6
Формирование стандарта государственной услуги (с применением Методики разработки и внедрения стандартов государственных услуг – далее Методика)
Содержанием процесса стандартизации является повсеместное внедрение и использование единых параметров измеримого качества для каждого вида государственных услуг в каждом органе исполнительной власти. Только при наличии таких параметров можно отслеживать реальную эффективность деятельности органов исполнительной власти и влиять на уровень удовлетворенности получателей услуг. 

При разработке стандартов услуг, оказываемых одним органом, могут объединяться общие положения частей «Информирование», «Обслуживание» и «Обеспечение качества» типовой структуры стандарта и выделяться в отдельный документ, называемый «Стандарт обслуживания». Это целесообразно в следующих случаях:

· разрабатывается несколько стандартов услуг, оказываемых одним органом с одинаковыми требованиями к качеству обслуживания;

· существует нескольких типов мест оказания услуги, существенно различающихся по предпочтениям получателей (например, национальные районы) или по  технико-экономическим условиям оказания услуги.

Стандарты обслуживания могут пилотно разрабатываться и проходить апробацию  по настоящей методике независимо от стандартов услуг. Внедрение стандарта обслуживания происходит одновременно со стандартом услуги. 

Стандарт услуги должен а) включать в себя разделы, фактически составляющие содержание стандарта обслуживания либо б) содержать ссылки на стандарт обслуживания с указанием правил применения, если стандартов обслуживания несколько. 

Разделение стандарта обслуживания и стандартов услуг позволяет создавать более гибкие системы, более приспособленные к местным условиям. Различия в предпочтениях получателей и в технико-экономических условиях оказания услуги могут быть учтены путем создания нескольких стандартов обслуживания для разных типов мест оказания услуги. В этом случае в стандарте делаются ссылки на все стандарты обслуживания с указанием правил применения.

Типовая структура стандарта
с рекомендациями по составлению текста.
Паспорт государственной услуги – раздел стандарта, содержащий общие сведения о государственной услуге, на основе которых происходит систематизация (учет) оказываемых услуг.
2.  Описание (паспорт) услуги

2.1 Название услуги

В данном разделе указывается наименование государственной услуги, которое формулируется таким образом, каким эта услуга поименована в нормативных правовых актах.

2.2 Результат услуги

Описывается, как для получателя услуги выглядит конечный результат оказанной услуги. 

2.3 Органы, оказывающие услугу

Указывается полное наименование органа (органов), которые оказывают услугу и для которых написан стандарт. При необходимости указывается территория расположения сети органов.

2.4 Правовые основания

Перечисляются нормативные акты, на основании которых оказывается услуга.

2.5 Получатели

Следует описать получателей услуги (граждане, индивидуальные предприниматели или организации), критерии, которым должен соответствовать получатель, критерии, которые исключают получение услуги. 

2.6 Срок исполнения

Необходимо указать общий срок оказания услуги.

2.7 Альтернативные варианты получения

Перечислить существующие альтернативные возможности получения результата услуги (в другом органе, в другом районе либо другим способом), в том числе в коммерческом секторе.

3.  Информирование получателей услуги

3.1 Состав и объем информации

В данном разделе описывается перечень сведений, которые предоставляются получателям услуги.  

3.2 Широкое информирование

· Под широким информированием понимается распространение стандартной информации об услуге и обслуживании способами, не подразумевающими интерактивность. 

3.3 Информирование по запросу

· Следует описать условия обращения получателя услуги или его представителя и получения информации при всех возможных способах обращения получателя услуги или его представителя. 

3.4 Информирование в месте оказания услуги

Описание следует начать со способов указания прохода к месту оказания услуги с автодорог и ближайших остановок общественного транспорта. 

3.5 Используемые бланки (формы) документов

Перечисляются используемые при получении услуги бланки (формы) документов. 

4.  Обслуживание

4.1 Время работы

Необходимо указать время работы. 

4.2 Место оказания услуги

Необходимо указать характеристики, при выборе места (помещения) оказания услуги.
4.3 Условия ожидания

Следует описать, какие условия ожидания гарантируются посетителям. 

4.4 Конфиденциальность

Указать способы, обеспечения конфиденциальности информации, полученной от получателя услуги в процессе ее получения и по завершении. 

4.5 Общение с посетителями

Описывается характер общения сотрудников с получателями услуги, например, вежливость, терпение и деликатность. 

5.  Процедура оказания услуги

5.1 Необходимые документы

Указывается исчерпывающий перечень документов, необходимых для получения услуги. 

5.2 Платность услуги.

5.3 Схема взаимодействия между исполнителями и получателями

В данном разделе необходимо представить процедуру взаимодействия.
5.4 Основания отказа

Необходимо описать основания отказа в оказании услуги. 

6.  Обеспечение качества

6.1 Параметры качества

Необходимо перечислить параметры, по которым определяется качество услуги и степень удовлетворенности получателей услуги, минимально допустимые и целевые значения, периодичность и методику их измерения. 

6.2 Обжалование некачественной услуги

Следует конкретизировать право получателя обжаловать некачественное оказание услуги. 

6.3 Разрешение конфликтов между ведомствами

Возможны ситуации, когда противоречия между условиями оказания услуг делает невозможным (крайне затруднительным) получение одной из них или обеих. Необходимо описать обязанности органа, оказывающего услугу, по разрешению противоречия и обеспечения права обратившегося на получение услуги.

6.4 Предложения и претензии получателей

Необходимо указать на важность предложений получателей услуги и работы с их претензиями.

6.5 Периодическая оценка качества и удовлетворенности получателей услуги

Следует указать периодичность проведения оценки качества и удовлетворенности получателей услуги и описать, какие источники информации используются для такой оценки. 

6.6 Процедура пересмотра стандарта

Независимо от результатов оценки качества и удовлетворенности получателей услуги, целесообразно закрепить гарантии постоянного совершенствования стандарта. 
Модуль 7
Управление процессом разработки и внедрения стандартов (с применением Методики разработки и внедрения стандартов государственных услуг)
Процесс разработки и внедрения стандарта государственной услуги состоит из следующих стадий:

· Организационная подготовка;

· Сбор информации;

· Исследование;

· Разработка проекта стандарта;

· Апробация проекта стандарта;

· Обсуждение и экспертиза проекта стандарта;

· Утверждение стандарта

· Внедрение стандарта

· Мониторинг исполнения и пересмотр стандарта.

Предполагается, что услуга выделена и классифицирована. Для определения услуги могут быть использованы методики составления Реестров государственных услуг.

Схема разработки и внедрения

	· 
	Издан приказ о разработке стандарта (состав рабочей группы определен)

	· 
	Проведено вводное совещание 

	· 
	Рабочая группа определила детальный график и ответственных

	· 
	Нормативные требования об услуге собраны

	· 
	Информация об аналогичных услугах собрана

	· 
	Информация о предпочтениях получателей услуг собрана

	· 
	Данные о показателях качества и методиках измерения собраны

	· 
	Данные о взаимосвязанных услугах собраны

	· 
	Составлен список сушественных показателей качества услуги

	· 
	Проведено предварительное исследование

	· 
	Рабочая группа определила применимую информацию, потребность в исследовании, утвердила параметры исследования

	· 
	Разработан инструментарий исследования

	· 
	Исследование проведено

	· 
	Решен вопрос о реализации «единого окна»  

	· 
	Рабочая группа утвердила паспорт услуги и концепцию стандарта

	· 
	Концепция стнадарта согласована с группой разработки административных регламентов

	· 
	Концепция стнадарта проверена на фокус-группе

	· 
	Проект стандарта разработан

	· 
	Рабочая группа одобрила проект стандарта

	· 
	Тест показал легкость и понятность проекта стандарта для получателей услуг

	· 
	Тест показал понятность и однозначность проекта стандарта для персонала

	· 
	Выбрано место и время эксперимента по применению стандарта

	· 
	Заинтересованным лицам разослан проект стандарта и информация об эксперименте 

	· 
	Эксперимент проведен.

	· 
	Проведена экспертиза проекта стандарта

	· 
	Проведено совещание с заинтересованными лицами

	· 
	Рабочая группа проанализировала итоги апробации, обсуждения и экспертизы, внесла коррективы в проект стандарта и рекомендовала его к утверждению

	· 
	Стандарт утвержден, установлена дата начала действия стандарта

	· 
	Разработан и утвержден график внедрения стандарта

	· 
	Стандарт издан в необходимом количестве 

	· 
	Персонал прошел необходимое обучение (получил руководство по внедрению стандарта)

	· 
	В каждом структурном подразделении утверждены мероприятия и график внедрения стандарта

	· 
	Утвержден и выполняется график инспекций

	· 
	Получены отчеты о внедрении стандарта от всех структурных подразделений.

	· 
	Система измерения и фиксации показателей качества работает

	· 
	Налажен сбор предложений и претензий получателей услуги

	· 
	Установлены графики мониторинга исполнения стандарта


7.  Организационная подготовка.

7.1 Издание приказа о создании рабочей группы и утверждение укрупненного календарного плана разработки стандарта.  

7.2 Назначение руководителя рабочей группы.  

7.3 В случае, если в регионе создана комиссия по административной реформе, целесообразно, чтобы руководителем рабочей группы по разработке стандарта или его заместителем был назначен один из членов данной комиссии.

7.4 Формирование состава рабочей группы. 

7.5 В случае, если в отношении государственной услуги разработан (или разрабатывается) административный регламент, целесообразно включить в рабочую группу по разработке стандарта государственной услуги специалистов, участвовавших в разработке административного регламента или разрабатывающих административную процедуру в составе создающегося регламента.. 

7.6 Проведение вводного совещания по стандартизации. 

7.7 Составление рабочей группой детального календарного графика разработки стандарта.

8.  Сбор информации.

8.1 Определение целей сбора информации.   

8.2 Определение содержания информации, которую необходимо собрать.

8.3 Анализ собранной информации и выделение применимых для разработки проекта стандарта данных.

9.  Исследование.

9.1 Проведение исследования для подтверждения применимости данных, полученных на предыдущем этапе при сборе информации, для получения данных о существующем качестве услуги и обслуживании и для получения недостающих данных о предпочтениях получателей стандартизируемой услуги. 

9.2 Предварительное исследование не требует специального инструментария и проводится путем:

· анализа имеющихся жалоб и предложений получателей услуги;

· интервьюирования  получателей услуги.

· интервьюирования сотрудников, непосредственно взаимодействующих с получателями услуги;

· сведений организаций, аккумулирующих мнения получателей  услуги;

9.3 Измерение рабочей группой существующего качества услуги на основе перечня важных для потребителей характеристик, полученных в предварительном исследовании.

9.4 Если данные предварительного исследования подтверждают ранее собранные данные других исследований (вторичные источники), то рабочая группа может принять решение об отсутствии необходимости проведения основного исследования в части установленных предпочтений.

9.5 Проведение основного исследования предпочтений получателей стандартизируемой услуги. 

9.6 Утверждение рабочей группой итогового описания предпочтений получателей и существующего уровня качества.

10.  Разработка проекта стандарта

10.1 Разработка текста проекта стандарта. 

10.2 Утверждение рабочей группой Паспорта услуги, представляющего собой 1 часть стандарта  «Описание (паспорт) услуги».
10.3 Выработка концепции стандарта.
10.4 Согласование концепции стандарта с группой разработки административных регламентов. 

10.5 Проверка концепции стандарта на фокус-группе из получателей услуги.

10.6 Разработка проекта стандарта на основе концепции стандарта и типовой структуры стандарта.
10.7 Разработка бланков (форм).   

10.8 Утверждение рабочей группой проекта стандарта с приложениями (разработанными для стандарта бланками).

11.  Апробация проекта стандарта
11.1 Апробация стандарта с целью выяснения возможности реального применения стандарта.
11.2 Тестирование проекта стандарта на простоту и понятность для получателей услуг. 

11.3 Тестирование проекта стандарта на понятность и однозначность для сотрудников, ведущих прием. 

11.4 Проведение эксперимента по применению стандарта в одном-двух различных местах оказания услуги. 
11.5 Рассылка проекта стандарта для обсуждения заинтересованным лицам.  

11.6 Определение срока,  к которому должны быть достигнуты значения отдельных показателей качества, для отдельных типов мест оказания услуги.  
11.7 Анализ рабочей группой результатов тестирования и эксперимента по применению стандарта. Передача проекта на экспертизу. 

12.  Экспертиза проекта стандарта

12.1 Проведение экспертизы проекта стандарта. 

12.2 Экспертиза проекта стандарта государственной услуги региональной комиссией по административной реформе, а также организациями, объединяющими получателей услуг.  

12.3 Проверка соответствия стандарта принятой концепции административной реформы. 

12.4 Выявление параметров услуги, затрудняющих доступ к получению услуги соответствующей категории получателей. 

12.5 Оформление результатов экспертизы. 

12.6 Оформление экспертного заключения по результатам экспертизы. 




12.7 Обсуждение результатов экспертизы на заседании рабочей группы. 

12.8 Оценка всего проекта стандарта с выводами и их обоснованием.  

12.9 Проведение совещания с заинтересованными лицами по проекту стандарта. Окончательная экспертиза проекта стандарта.  

12.10 Формирование рабочей группой пакета документов для утверждения стандарта. 
13.  Утверждение стандарта

13.1 Утверждение стандарта государственной услуги с приложениями (бланками) нормативным правовым документом. 

13.2 В случае утверждения стандарта, рабочая группа систематизирует все свои материалы, сдает их на хранение и прекращает работу.

14.  Внедрение стандарта

14.1 Назначение ответственного лица за внедрение стандарта.  

14.2 Утверждение срока внедрения стандарта. 

14.3 Издание стандарта.
14.4 Обучение стандарту и технологии его внедрения специалистов из каждого структурного подразделения. 

14.5 Составление календарных планов мероприятий по внедрению стандарта в каждом структурном подразделении.
14.6 Составление плана инспекций по исполнению стандарта на основе календарных планов структурных подразделений. 

14.7 Периодический анализ ситуации по внедрению стандарта.
14.8 Закрепление факта внедрения стандарта приказом руководителя органа, проводящего стандартизацию. 
15.  Мониторинг исполнения стандарта и пересмотр стандарта

15.1 Ежегодное утверждение графика мероприятий по исполнению стандарта. 

15.2 Пересмотр стандарта. 









1 Методические  рекомендации по проведению оценки потребности и качества предоставляемых бюджетных услуг. Утверждены Постановлением Правительства Республики Хакасия от 29.06.2005 N 228


� Положение о параметрах оценки стандартов качества образовательных бюджетных услуг в Республике Хакасия. Приложение 1  к приказу Министерства образования и науки Республики Хакасия № 465 от 30 июня 2005 г.


�Порядок проведения оценки потребности и качества предоставляемых образовательных бюджетных услуг утвержденным стандартам. Приложение 4 к приказу № 465 от 30 июня 2005 г.


� Приложение №1 к приказу Министерства здравоохранения Республики Хакассия от 03.06.2005г. №229


� Приложение 1 к приказу Министерства труда и социального развития Республики Хакасия № 45д от 30.06.2005


� Утверждены Постановлением Правительства Республики Хакасия от 29.06.2005 N 228


� Принят Российской библиотечной ассоциацией на VI Ежегодной сессии Конференции РБА 24 мая 2001 года в Саратове. 
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