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1.  Концепция стандартизации государственных услуг

в Российской Федерации

1.1. Введение

Реформы государственного управления в Российской Федерации направлены на повышение качества взаимодействия государства в лице его исполнительных органов и должностных лиц с гражданами и организациями.
Достижению этой цели будет способствовать:
· Стандартизация и регламентация процесса оказания государственных услуг.
· Создание механизмов, ориентирующих исполнительные органы власти, на
повышение качества предоставляемых государственных услуг и обслуживания.
· Соблюдение высоких этических стандартов при оказании государственных
услуг.
· Повышение уровня информационной открытости и прозрачности процедур
органов исполнительной власти.
· Рациональная специализация органов исполнительной власти по предоставлению отдельных государственных услуг в соответствии с установленными им полномочиями.
· Оптимизация бюджетных расходов на государственные услуги и их рациональное распределение в соответствии с приоритетами клиентов органов власти, общества в целом.
· Определение критериев платности государственных услуг.
· Повышение ответственности органов власти за исполнение своих полномочий.
Нормативно-правовое регулирование государственных услуг должно исходить из приоритета их конечного эффекта для граждан (организаций) - клиентов общества в це​лом, по сравнению с процедурами и порядком их предоставления. Необходимо, чтобы за​конодательство, регулирующее отношения в сфере государственных услуг, создавало правовые основы для внедрения эффективных механизмов оказания услуг, стимулировало использование внутренних резервов. Одной из целей настоящего закона является создание условий для ликвидации необоснованных и неэффективных с общественной точки зрения услуг.
Отсутствие стандартизации государственных услуг приводит в настоящее время к:
· высокому уровню административного усмотрения, неопределенности обяза​тельств органов исполнительной власти перед их клиентами и коррупции;
· избыточному государственному вмешательству и связанным с ним дополнительными расходам бюджета и частных клиентов;
· снижению качества государственных услуг и обслуживания;
· недостаточной ответственности органов исполнительной власти за исполне​ние их полномочий.
Введение стандартов государственных услуг должно способствовать оптимизации расходов на их оказание, качественному улучшению взаимоотношений государства и об​щества.
1.2. Цели стандартизации государственных услуг

Основная цель стандартизации состоит в минимизации издержек взаимодейст​вия между гражданами и юридическими лицами в процессе оказания государственных услуг.

1.3.Понятие государственной услуги

Под государственной услугой понимается нормативно установленный способ обеспечения прав и свобод, а также законных интересов граждан и организаций государ​ственными органами власти, осуществляемый во взаимодействии физического или юридического лица (пользователя) с органом исполнительной власти или государст​венным служащим. В отличие от государственного регулирования, государственная услу​га носит индивидуальный, адресный характер. Именно поэтому существует необходи​мость ее стандартизации, исходя из особенностей (потребностей, характера) клиента.
Государственные услуги характеризуются прямыми, косвенными и перемещенны​ми выгодами (эффектами). Прямые и отчасти косвенные выгоды получает непосредствен​ный клиент - потребитель услуги. Получателями перемещенных выгод могут быть третьи лица, группы лиц, общество в целом. Выдача паспорта, лицензии, проведение контроль​ных мероприятий - все эти действия являются государственными услугами, выгодополучателями которых является не только то лицо, которое вступает во взаимодействие с го​сударственным органом, а совокупность третьих лиц.
Государственная услуга является добровольной в случае, если прямые и косвенные выгоды клиента государственного органа превышают его затраты в связи с получением услуги. В противном случае речь может идти о принудительной услуге, необходимость и эффективность которой обусловлена наличием общественно значимых перемещенных вы​год.
Государственная услуга - деятельность органа исполнительной власти, осуществ​ляемая в непосредственном взаимодействии с клиентом. Признаками государственной ус​луги являются, во-первых, индивидуальный характер предоставления (оказывается кон​кретному физическому или юридическому лицу), во-вторых, наличие взаимодействия клиента с органом государственной власти по поводу реализации своих прав, законных интересов, обязанностей.

В контексте основной цели стандартизации государственных услуг нецелесообраз​но давать расширительное толкование государственных услуг и включать в него социаль​ные бюджетные услуги в области образования, здравоохранения, культуры, жилищно-коммунального хозяйства, трансфертов населению*. В отношении услуг этого вида уста​навливается своя система стандартов, имеющая существенную специфику (которая обу​словленная тем, что часть указанных выше услуг может предоставляться на рыночных на​чалах, в то время как другие — зависят от социальной политики государства).
Поскольку основная цель стандартизации состоит в минимизации издержек взаи​модействия граждан (организаций) и органов государственной власти, стандартизации подлежит взаимодействие, а не содержательное наполнение услуги (размер пособия, качество питьевой воды, количество учебных часов по определенной дисциплине), кото​рое наиболее важно для социальных услуг, перечисленных выше.

Стандартизация должна ограничиваться услугами, оказание которых на конкурент​ной основе невозможно (или нецелесообразно).
1.4. Понятие стандарта государственной услуги

Стандарт государственной услуги представляет собой систематизированный на​бор требований к порядку оказания услуг органом власти или уполномоченной организа​цией, определенный исходя, с одной стороны, из потребностей и пожеланий его клиентов, с другой, учитывающий технологические, материально-технические, финансовые и иные ресурсные ограничения государственного органа.
________________________________________________

Согласно ст. 75 Бюджетного Кодекса РФ, «трансферты населению - бюджетные средства для финансиро​вания обязательных выплат населению: пенсий, стипендий, пособий, компенсаций, других социальных вы​плат, установленных законодательством Российской Федерации, законодательством субъектов Российской Федерации, правовыми актами органов местного самоуправления».

Стандарт государственной услуги устанавливается в виде нормативного правового акта, определяющего требования к взаимодействию органа исполнительной власти (долж​ностных лиц) с гражданами и организациями.
Стандарт обслуживания органов власти

В отличие от стандартов услуг, которые разрабатываются применительно к каждо​му типу услуг, стандарт обслуживания содержит требования к общей процедуре взаимо​действия государственной власти с гражданами и организациями. Важность стандарта об​служивания 

существенно повышается в связи с исключением из предмета действия стан​дартов государственных услуг трансфертов населению. Распространяясь на все виды взаимодействий должностных лиц с гражданами и организациями, стандарт обслу​живания органа власти выходит за рамки того спектра стандартизации, который за​ложен в настоящей Концепции. Тем самым, разрешается проблема правовых пробелов, отсутствия правового регулирования различных видов взаимодействий государственных органов, юридических и физических лиц.
Таким образом, стандарт обслуживания - это требования к процессу взаимодейст​вия между органом власти и лицами, инвариантный к конкретным типам услуг. Стандарт обслуживания:

a.  распространяется на все взаимодействия органа власти;
b.
написан на простом и понятном гражданам языке;
c.
вывешивается в помещениях органа власти (бюджетного учреждения), размещает​-
ся на его портале (сайте), публикуется в информационном бюллетене;
d.
содержит требования к каждодневному взаимодействию органа власти и целевых
групп, не связанные с предоставлением конкретной услуги:
e.
Стандарт обслуживания включает такие требования, как:
· полнота ответа на звонки, письма;
· приоритет вежливости;
· время ответа на звонки, письма;
· периодичность обновления сайтов;
· формы ответов на письменные запросы, жалобы;
· порядок предоставления информации гражданам (режим платности, формы
и сроки предоставления);
· перечень контактных лиц, с которыми можно связаться по поводу ненадле-​
жащей работы.
Для разработки стандартов услуг необходима еще одна типология - различение сложных и простых государственных услуг. Такое разграничение вызвано тем, что ряд услуг является составными, то есть требует несколько взаимодействий.
Тем самым:
простая государственная услуга - однократное взаимодействие клиента с власт​ным органом по получению государственной услуги;
сложная (составная) государственная услуга - совокупность связанных между собой простых государственных услуг, оказываемая одному конкретному клиенту.
Выделение сложных услуг необходимо для координации и оптимизации админист​ративно-управленческих процессов, в том числе, например, для реализации технологий «одного окна».
Стандартизации подлежат сложные государственные услуги и простые государст​венные услуги, которые не являются частью сложных.
Понятие сложной услуги фактически идентично понятию «жизненной ситуации» (life event), широко распространенному в зарубежной практике.
Выявление «жизненных ситуаций» позволяет связать деятельность по станадартизации государственных услуг с электронными формами предоставления услуг (электрон​ным правительством).

Концепция жизненной ситуации основывается на следующих предпосылках. Жизнь человека рассматривается как серия изменений, таких как брак, выход на пенсию, начало собственного дела, получение паспорта и т.д. Данные ситуации носят предсказуе​мый характер и частично регламентируются законодательством. То же самое касается ор​ганизаций, которые также поживают по определенному жизненному циклу. Именно такие ситуации и принято называть жизненными ситуациями.
Например, в провинции Онтарио выделяют следующие жизненные ситуации:
a.
Разводы.
b.
Обеспечение здравоохранением.
c.
Регистрация браков.
d.
Получение пенсии.
e.
Рождение ребенка.
f.
Потеря кошелька.
g.
Управление долгом семьи,
h.   Приезд и выезд из Онтарио.
i.    Следующие шаги после школы, 

j.    Отдых в Онтарио.

Как правило, концепция «жизненных ситуаций» используется правительствами для организации как поставки государственных услуг (как правило, по электронным каналам), так и информировании о них. «Жизненная ситуация», как правило, представляет собой общественно навязываемую обязанность, без которой гражданин вполне мог бы обойтись.
Наступление «жизненной ситуации» означает необходимость обменяться инфор​мацией с органом государственной власти. Основная задача оптимизации состава и струк​туры государственных услуг - оптимизация параметров информационного обмена между органами государственной власти и гражданами, минимизации информационного «вам​пиризма», которым подчас страдают отдельные государственные организации. С этой точки зрения, подход с точки зрения жизненных ситуаций позволяет организовать предос​тавление услуг с одного сайта, в режиме своеобразного электронного «одного окна».
С точки зрения стандарта такой подход позволяет отойти от существующей ведом​ственной специализации и представить гражданину ведомство как интегрированное пра​вительство. Это особенно важно в ситуации существенной горизонтальной специализации органов государственного управления.

1.5. Параметры государственной услуги, подлежащие стандартизации
Требования, которые должны быть установлены применительно к любой государ​ственной услуге составляют базовое содержание стандартов государственных услуг. Эти требования включают в себя:
В отношении времени оказания услуги:
время, которое необходимое для предоставления услуги; время получения услуги;
среднее время доступа к месту получения услуги
Стандарты могут учитывать время приема для работающих людей и других катего​рий граждан, обеденный перерыв, режим работы в праздничные дни и др.; В отношении места предоставления услуги:
требования транспортной доступности для различных групп клиентов; открытый режим помещения (не требуется специальный доступ в помеще​ние или пропуск)

доступность для клиентов со специальными потребностями (инвалиды - ко​лясочники, слабовидящие и прочие, матери с детьми и прочие);

при наличии очередей — приемлемые условия ожидания;
необходимые условия для написания заявлений, просьб, жалоб. В отношении информационного обеспечения:
наличие легкодоступной, полной и достоверной информации об услуге (включая регламент ее предоставления, права клиентов, порядок предъявления претензий на несоответствующее качество и объем услуги и проч.);
требования к списку необходимых документов для доступа к услуге, рекви​зитов выдаваемых документов, а также отметки о том, что потребителю разъясне​ны правовые последствия полученного документа. В отношении цены или издержек, связанных с получением услуги:
наличие достоверной и полной информации о ценах и издержках;
наличие информации о льготах для отдельных категорий граждан и юриди​ческих лиц при предоставлении платных услуг; в отношении этических требований:
требования компетентности, вежливости обслуживающего персонала, а также рав​ного обращения с клиентами.

1.6. Принципы оказания государственных услуг

В стандартизации государственных услуг предлагается исходить из следующих принципов:
Равного доступа всех лиц, имеющих право на получение услуги согласно по закону
Стандарты услуг направлены на предотвращение дискриминации отдельных кате​горий граждан по признакам физической недееспособности, языка, расы, религии, нацио​нальности.
Социально-экономической эффективности
Социально-экономическая эффективность оказания государственной услуги долж​на быть доказана. Совокупные издержки ее оказания должны быть ниже выгод от ее по​требления. В противном случае должен включаться механизм пересмотра нормативно-правового и административного регулирования услуги, возникать импульс к улучшению технологии ее оказания и или к процедуре исключения данной услуги из перечня государ​ственных услуг.
Минимизации издержек клиента
Минимизация издержек клиентов при оказании им государственных услуг обеспе​чивает их доступность и снизить эффект уклонения от услуги, когда она является прину​дительной.
Минимизация совокупных издержек реализуется как совокупность частных прин​ципов оптимизации процесса предоставления государственных услуг:
· минимальное возможное   количество действий, подлежащих совершению
клиентами, в том числе минимальное возможное количество действий, под​
лежащих совершению физическими лицами (гражданами) и представителя​
ми юридическими лицами непосредственно в помещении органа государст​-
венной власти, органа местного самоуправления, организации или в ином
месте, в которое требуется личная явка соответствующего лица;
· минимальные сроки совершения действий, включая предельные сроки ожи-​
дания в очереди приема и тому подобное;
•
максимальное возможное   количество действий, осуществляемых с помощью информационных сетей коллективного пользования, при сохранении параллельно возможности действовать путем личной явки в исполнительные органы государственной власти, органы местного самоуправления, ор​ганизации. 

Децентрализации решений о способах предоставления услуг
Органы власти свободны в выборе технологии (способов) оказания услуг в рамках стандартов. Стандарт, определяя конечные требования к объему и качеству услуг, оставляет свободу в организации работ и позволяет стимулировать выявле​ние внутренних резервов эффективности. 

Открытости стандартов
Информация о стандартах государственных услуг относится к категории информации, предоставляемой бесплатно.
Размещение данной информации в сетях общего доступа является обяза​тельным.
Максимальная четкость критериев принятия решений при оказании государ​ственных услуг
Периодичный пересмотр стандартов услуг с учетом выявления предпочтений потребителей услуг и планов органов государственной власти по оптимизации деловых процессов и созданию (совершенствованию) их административных регламентов.

1.7. Процедуры разработки стандартов оказания государственных услуг, и участие в них структур гражданского общества.

Первоначальным этапом разработки стандартов государственных услуг является их инвентаризация. Её необходимость вызвана наличием фиктивных* и избыточных** госу​дарственных услуг в Российской Федерации.
В настоящее время сложилась практика целенаправленного создания такого рода услуг органами исполнительной власти. Органы власти самостоятельно:
· принимают решения о составе услуг без учета требований
клиентов;
· решают вопрос платности услуг;
· решения по повод услуг принимаются без учета мнений граж​-
дан и организаций,
•
не учитываются технологические возможностей органа власти.
Государственный орган определяет (по существу назначает) исполнителя услуги, при​-
нимает решение об отнесении услуги к категории бесплатной или платной (за исключени​-
ем услуг, являющихся платными (например, экологическая экспертиза) или бесплатными
по закону), разрабатывает систему ценообразования, порядок и форму предоставления ус​-
луги и т.д.
Задачи инвентаризации услуг, подготовки предложений по ликвидации избыточ​ных и фиктивных услуг решаются на основе создания Реестра (перечня) государствен​ных услуг.
Применение Реестра (перечня) государственных услуг позволяет:
· зафиксировать результаты инвентаризации государственных услуг, предос​-
тавляемых органами исполнительной власти, дать их классификацию,
· выявить фиктивные и избыточные государственных услуг,
определить надлежащего поставщика той или иной государственной услуги
· проанализировать обоснованность платности услуги (в данном случае под
платностью понимается индивидуализация оплаты предоставления услуги
помимо налогового механизма и бюджетного финансирования),
· установить и оптимизировать состав сложных услуг,
· сформировать предложения по электронным формам предоставления услуг,
· выявить области стандартизации государственных услуг,
· блокировать появления административных барьеров.
Предусматривается т.н. доказательственное ведение Реестра государственных услуг. Внесение в Реестр новой услуги должно быть мотивировано и пройти процедуру обосно​вания необходимости новой услуги. Процедура устанавливается в нормативных правовых актах Российской Федерации. Указанное правило не распространяется на государствен​ные услуги, устанавливаемые на уровне федерального закона, федерального конституци​онного закона, закона Российской Федерации о внесении изменений и дополнений в Кон​ституцию Российской Федерации.

________________________________

*Фиктивная публичная услуга - услуга, установленная в нормативно-правовом акте, но не осуществляе​мая в реальной практике деятельности органов исполнительной власти.

** Избыточная публичная услуга (административный барьер) - услуга, частные издержки от введения ко​торых для хозяйствующего субъекта, подпадающего под их действие, превышают его частные выгоды и общественные выгоды с учетом эффекта дохода.
Одновременно с этим, необходимо установить упрощенную процедуру исключе​ния услуг из Реестра государственных услуг.

1.8. Соотношение стандартов и административных регламентов

Стандарт государственных услуг и административный регламент являются взаимо​связанными нормативными документами, первый из которых содержит требования к взаимодействию между физическими (юридическими) лицами и его результату, а второй -устанавливает процедуры, результатом которых выступает государственная услуга. Буду​чи взаимосвязанными, стандарт государственной услуги и административный регламент, между тем, существенно различаются как по целям, так и по сферам их регулирования и использования.
Основной задачей административных регламентов является оптимизация администра​тивно-управленческих процессов деятельности государственных органов власти. Основ​ное внимание в законе об административных регламентах должно уделяться повышению управляемости органов власти, обеспечению исполнительской дисциплины, снижению издержек на функционирование государственных органов за счет устранения излишних процессов и процедур.
В отличие от регламентов, стандарты услуг являются инструментом установления обязательств государства перед обществом. Их задачей является оформление своего рода общественного договора между государством и обществом, в котором указывается, что и в каких размерах необходимо от государства, а что совершенно излишне и должно быть немедленно прекращено.
Стандарты государственных услуг представляют собой аналог федерального зако​на «О защите прав потребителей», которым регулируются права и обязанностей потреби​телей государственных услуг. В этом качестве, закон создает условия для привлечения должностных лиц к ответственности за ненадлежащее выполнение своих обязанностей по оказанию государственных услуг.

1.9. Процедуры обжалования действий (бездействий), решений должност-​
ных лиц, нарушающих положения стандартов государственных услуг

В настоящее время согласно статье 4 Закона Российской Федерации от 27 апреля 1993 года «Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан», «гражданин вправе обратиться с жалобой на действия (решения), нарушающие его права и свободы, либо непосредственно в суд, либо к вышестоящему в порядке под​чиненности государственному органу, ... должностному лицу, государственному служащему»). Согласно статье 2 обжалованию подлежат совершение действий (принятие реше​ний), в результате которых нарушены права и свободы гражданина; созданы препятствия осуществлению гражданином его прав и свобод; незаконного на гражданина возложена какая-нибудь обязанность или он незаконно привлечен к какой-либо ответственности.
Установление стандартов государственных услуг должно существенно расширить основания для обращения с жалобой в суд, либо к вышестоящему должностному лицу (государственному органу) в соответствие с процедурой Закона Российской Федерации «Об обжаловании...». Будущий закон о стандартах государственных услуг должен вклю​чить в себя норму, относящую к предмету Закона Российской Федерации «Об обжалова​нии...» действия (бездействия) или решения должностных лиц, совершенные в нарушение стандартов государственных услуг.
2.  Методические рекомендации по порядку формирования Реестра дарственных услуг
2.1.
Предварительные замечания
Создание Реестра государственных услуг необходимо для того, чтобы:
· идентифицировать и инвентаризировать предоставляемые в настоящий момент государством (отдельными государственными органами) услуги;
· предложить более эффективный способ анализа деятельности органов власти;
· выявить и блокировать фиктивные* и избыточные** государственные услуги.
2.2.
Нормативно-правовая структура услуги:
Вариант 1. [указание действия органа власти] + [ указание наименования докумен​та в его результате). Например: выдача документа о рождении
Вариант 2 [действие]. Например: взимание таможенных платежей
Вариант 3. [документ]. Например: разрешение на увеличение уставного капитала за счет средств нерезидентов независимо от объема акций, предполагаемого для разме​щения среди них.
В реестре услуг целесообразно приводить наименования услуг унифицированно, по Варианту 3.
В том случае, если смысл услуги состоит в осуществлении действий, необходимо указать данное действие (например, лицензирование как сложная услуга или взимание та​моженных платежей).
2.3. Случай сложной государственной услуги
Ряд государственных услуг является сложными, т.е. состоящими из ряда более дроб​ных, элементарных государственных услуг. Например, сертификация включает в себя проверку, контроль и выдачу свидетельства о сертификации. Лицензирование также включает в себя проверку лицензионных требований и последующие проверки соблюде​ния лицензионных правил. Учету в таблице подлежат все типы услуг.
Пример сложной услуги: Сертификация производства предприятий промыш​ленности строительных материалов, производящие и (или) поставляющие строи​тельные материалы.
Данная услуга предоставляется в соответствие с Порядком проведения сертифи​кации систем качества и сертификации производств в строительстве" (утв. Постановлени​ем Госстандарта РФ и Госстроя РФ от 4 марта 1999 г. N 13/12). Согласно данному Поряд​ку, настоящая сложная услуга состоит из следующего набора простых услуг:
1) прием заявок предприятий и организаций, претендующих на сертификацию
2) регистрация заявки
3) прием документов от заявителя
4) оформление договора на проведение сертификационных работ
5) проверка деятельности по контролю качества, состояния производства и качест​ва работ(услуг)
6) оформление сертификата соответствия и договора на оказание инспекционных
услуг по результатам проверки
7) регистрация оформленного сертификата.
_________________________________

*  Предписанные, но не осуществляемые
**Предписанные и осуществляемые услуги, в предоставлении которых нет необходимости
В Реестре простые услуги, составляющие сложную, приводятся в следующем по-
рядке:

Пример 1. Расположение простых услуг в Реестре
	№ п. п.
	сертификация производства предприятий 

стройиндустрии производящие и (или) постав​ляющие конструкции для строительства
	

	
	
	1) прием заявок предприятий и организаций, претендующих на сертификацию



	
	
	2) регистрация заявки

	
	
	3) прием документов от заявителя

	
	
	4) оформление договора на проведение сертификационных работ

	
	
	5) проверка деятельности по контролю качества, состояния про​изводства и качества работ (услуг)

	
	
	6) оформление сертификата соответствия и договора на оказание инспекционных услуг по результатам проверки

	
	
	7) регистрация оформленного сертификата


В таблице по каждой из простых услуг необходимо указать основание, сроки, орган власти и тип оплаты услуги (через налоговый механизм - бесплатно, требует внесения до​полнительных средств — платно). Форма Реестра приводится ниже.
2.4. Как выявляются государственные услуги?

В ходе анализа нормативно-правового акта необходимо выявлять нормы, кото​рые предполагают взаимодействие между гражданами (организациями) и должност​ными лицами государственного органа.
Рассмотрим процесс выявления такого рода норм на примере государственных ус​луг, предоставляемых органами внутренних дел на основании «Правил регистрации авто-мототранспортных средств и прицепов к ним в Государственной инспекции безопасности дорожного движения Министерства внутренних дел Российской Федерации (Приказ МВД России от 27 января 2003 г. № 59).
Согласно п.1 указанных Правил, они регулируют порядок «регистрации в Государ​ственной инспекции безопасности дорожного движения Министерства внутренних дел Российской Федерации автомототранспортных средств с рабочим объемом двигателя внутреннего сгорания более 50 куб. см и максимальной конструктивной скоростью более 50 км/час и прицепов к ним, предназначенных для движения по автомобильным дорогам общего пользования и принадлежащих юридическим лицам, гражданам Российской Фе​дерации, иностранным юридическим лицам и гражданам, лицам без гражданства».
Тем самым, данный порядок устанавливает одну сложную услугу - «Регистра​ция автомототранспортных средств с рабочим объемом двигателя внутреннего сгорания более 50 куб.см и максимальной конструктивной скоростью более 50 км/час и прицепов к ним, предназначенных для движения по автомобильным дорогам общего пользования».
Почему данная услуга является сложной? Для ответа на этот вопрос необходимо выяснить, требует ли данная процедура регистрации однократного взаимодействия с должностными лицами соответствующих органов власти или нет. В данном случае анализ текста Правил показывает, что гражданин, возможно даже в рамках одного дня, вынужден взаимодействовать с должностными лицами по следующим поводам:
a.
Представления заявления и иных требуемых документов
b.
Проведения осмотра технического средства
c.
Выдача свидетельства о регистрации.
Каждое из данных типов взаимодействий является отдельной простой услугой и устанавливается в ходе анализа текста нормативно-правовых актов.
Например, согласно п. 35. Правил, «Для совершения регистрационных действий собственники или владельцы транспортных средств представляют:
а) 
заявление;
б)
паспорт или иной заменяющий его документ, выданный в установленном порядке, удостоверяющий личность гражданина, обратившегося за совершением регистрационных действий;
в)
документ, удостоверяющий полномочия гражданина представлять инте​ресы собственника при совершении регистрационных действий и т.д.»
Понятно, что указанное требование невозможно осуществить вне взаимодейст​вия между органом власти и гражданином - пользователем услуги по регистрации автотранспортных средств.
Далее, согласно п. 63. «производится осмотр транспортного средства. В случаях, предусмотренных подпунктом "е" пункта 35 Правил, принимаются к рассмотрению акты технического осмотра транспортных средств». Осмотр транспортного средства тем са​мым, также является простой услугой, поскольку подразумевает однократное взаимодей​ствие между должностным лицом и пользователем услуги.
Наконец, в соответствии с п. 68. Правил «на зарегистрированное транспортное средство выдаются свидетельство о регистрации транспортного средства, регистрацион​ные знаки, паспорт транспортного средства, факт получения которых собственником или владельцем транспортного средства удостоверяется его подписью в реестре регистрации транспортных средств (приложение N 3) или в заявлении при автоматизированном оформлении регистрационных действий. Свидетельства о регистрации и паспорта транс​портных средств выдаются в порядке возрастания их цифровых номеров».
Рассматриваемые правила содержат большое число норм, которые регламентируют внутренние процессы регистрации транспортных средств. Они не подразумевают взаимо​действий и поэтому государственными услугами не являются. Так, например, согласно п. 61.1. «проводится проверка документов по централизованному (федеральному) учету ут​раченной, похищенной, распределенной, выбракованной специальной продукции, необхо​димой для допуска транспортных средств к участию в дорожном движении в порядке, ус​тановленном нормативными правовыми актами МВД России.
Или: п. 77. «при регистрации транспортных средств по месту нахождения филиа​лов (представительств) юридических лиц в свидетельствах о регистрации и паспортах транспортных средств указывается в качестве собственника транспортных средств юри​дическое лицо, а в графах, содержащих адресные данные, - адрес филиала (представитель​ства). В графы "Особые отметки" этих документов делается запись: "филиал (представи​тельство) и его наименование". Адрес филиала (представительства) указывается в строках 26 - 38 карточек учета транспортных средств, а адрес юридического лица - в строках 39 -46. В реестре регистрации транспортных средств указанные адреса проставляются в графе 15».
Указанные нормы не предполагают взаимодействия с пользователем услуги. Следовательно, они не могут рассматриваться как государственные услуги. Таким обра​зом, сложная услуга «Регистрация автомототранспортных средств с рабочим объемом двигателя внутреннего сгорания более 50 куб.см и максимальной конструктивной скоро​стью более 50 км/час и прицепов к ним, предназначенных для движения по автомобиль​ным дорогам общего пользования» состоит из трех простых:
1)  Прием (рассмотрение) заявления
2)  Осмотр транспортного средства
3)  Выдача свидетельства о регистрации транспортного средства, регистрационных
знаков, паспорта транспортного средства.
2.5. Что не является государственной услугой?
В число государственных услуг исходя из данного выше определения не входят:
1. Установление норм, квот, сборов, иных правил.
2. Санкции: уголовные наказания и административные взыскания.
3. Контрольно-надзорные мероприятия
2.6. Форма Реестра государственных услуг

	Услуга
	Укажите простые услуги в том поряд​ке, который преду​смотрен в НПА для предоставления сложной
	Орган власти
	Норма​тивно-правовой акт (с указани​ем ста​тьи)
	Установлен ли точный срок предос​тавления. Если да ука​жите
	Платность/ бес​платность услу​ги. Если да, то какая или каким актом устанав​ливается

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


2.7. Комментарии к таблице
а.
«Услуга»
Укажите точное и полное описание услуги.
Пример: Наложение ареста на товары или изъятие товаров при проведении спе​циальной таможенной ревизии.
b.
«Укажите простые услуги в том порядке, который предусмотрен в
НПА для предоставления сложной»
Пример сложной услуги: «Государственная регистрация установления от​цовства».
В Реестре должны быть последовательно отражены:
Прием заявления об установлении отцовства.
Выдача свидетельства об установлении отцовства.
Внесение изменений в запись о рождении при установлении отцовства.
c.
«Орган власти (укажите точное наименование органа)»
Укажите точное наименование органа власти  предоставляющего услугу
Цель столбца состоит в выяснении следующих обстоятельств:
· сколько инстанций необходимо пройти для получения услуги;
· определения степени участия конкретных органов власти в предос​
тавлении услуг.
Например, предоставление услуги «государственная регистрация выпуска цен​ных бумаг» включает в себя необходимость обращения по крайней мере в два органа вла​сти:
· Федеральная служба или иной регистрирующий орган, определенным
федеральным законом.
· Минфин РФ или его органами на местах.
Надо отметить, что указанная запись в Реестре требует уточнения, так как неяс​но, действительно ли эмитент выпуска имеет право альтернативных обращений.
d.
«Нормативно-правовой акт (с указанием статьи)»
В данном случае просто укажите нормативно-правовой акт и номер
статьи, который установил услугу.

е.       «Платность/ бесплатность услуги. Если да, то какая или каким ак​том устанавливается»
Если нормативно-правовой акт устанавливает платность услуги, укажите, какую именно (вне зависимости от способа установление платы (МРОТ, % или иное)).
f. «Установлен ли точный срок предоставления. Если да, укажите»
 Укажите длительность предоставления услуги в том случае, если она указа​на в нормативно-правовом акте.   Например, согласно ФЗ «О лицензировании отдель​ных видов деятельности» длительность выдачи лицензии составляет 60 дней.
2.8.
Классификация услуг в Реестре
В случае составления Федерального реестра государственных услуг, реестров государст​венных услуг субъектов Российской Федерации, целесообразно использовать следующий классификатор:
a.
Промышленность
b.
Научно-техническая деятельность
c.
Природопользование
d.
Сельское хозяйство и рыболовство
e.
Потребительский рынок
f.
Энергетика
g. 
Связь и телекоммуникации
h.            Транспорт
i.             Строительное дело
j.             Внешнеэкономическая деятельность
к.            Государственное обеспечение обороны и безопасности
1.             Трудовые отношения
m.
Образование, здравоохранение, культура, информация
n. 
Спорт и туризм
о.   
Финансовые рынки
р.   
Жилище
q. Статус человека и семьи.    

r. Социальное обеспечение и социальное страхование
В случае составления Реестров государственных услуг государственных ор​ганов использование данной классификации нецелесообразно. В данном случае возможно составление Реестра государственных услуг по:
направлениям деятельности государственного органа;
целям государственного органа.
2.9.
Порядок совершенствования методики
Деятельность по составлению реестра - творческая работа, поскольку требует ана​лиза подчас нетривиальных ситуаций. Для того, чтобы эффективнее их разрешать, необ​ходимо создать базу своего рода прецедентов и типичных ошибок, которые позволяли бы быстрее решать возникающие в процессе работы трудности и не повторять пройденного.
В ходе пилотной апробации Реестра услуг возникли следующие прецеденты:
· Деятельность по аннулированию лицензий является сложной государственной ус​
лугой. Укажите, из каких частей она состоит.
· Нотариусы осуществляют властные полномочия.
· Поскольку «орган власти» после реорганизации - понятие условное, не нужно
стремится делать услуги под орган власти. Необходимо идти от самой услуги.
· Особое внимание просьба обратить на те случаи, когда государственные услуги
оказываются бюджетными учреждениями, государственными учреждениями, ГУПами, МУПами, коммерческими организациями.
В ходе пилотной апробации возникли следующие типичные ошибки при составлении Реестра

1. За государственную услугу выдается функция из положения об органе власти

 либо из иного нормативного правового акта

Безусловно, в положениях есть функции - государственные услуги. Однако боль​шинство функций не имеет с исследуемым объектом ничего общего. Отсюда следует ос​новное требование к Реестру услуг: не путать услуги с функциями. В Реестре не подлежат отражению функции за исключение тех случаев, когда они в явном виде включают взаи​модействие с гражданами и юридическими лицами.
Пример функции, а не услуги: Осуществление государственного учета показате​лей состояния безопасности дорожного движения.
Данное действие является скорее функцией органа власти, а не услугой, поскольку не предполагает взаимодействия с гражданами или юридическими лицами.
Участие в работе градостроительных и технических советов, комиссий по приемке в эксплуатацию дорог, дорожных сооружений, железнодорожных переездов, линий го​родского электрического транспорта.
Участие в работе - это внутренняя операция органа власти даже в том случае, если данная операция предусматривает рассмотрение ходатайства, заявления, даже в том слу​чае, если она подразумевает участие в комиссии представителей общественности. Поэто​му данная функция не является государственной услугой.
Разъяснение законодательства Российской Федерации о безопасности дорожного движения с использованием средств массовой информации, а также собственных из​даний, проведение в этих целях смотров, конкурсов, соревнований, содействие соответствующим органам исполнительной власти в организации обучения граждан правилам безопасного поведения на дорогах, в пропаганде правил дорожного движе​ния.

Разъяснение безусловно предполагает взаимодействие (в том случае, если это осу​ществляется не через СМИ). В то же время, для целевой группы данной функции указан​ная функция не накладывает никаких обязанностей. Это право автолюбителя поучаство​вать в разъяснительной работе, но не обязанность. Поэтому учитываться в Реестре это не должно.
Разработка предложений по повышению безопасности дорожного движения, в том чис​ле совместно с заинтересованными федеральными органами исполнительной власти, ор​ганами исполнительной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления, юридическими лицами и общественными объединениями.
Данная функция никак не относится к предоставлению государственных услуг, так как описывает внутреннюю деятельность органа государственной власти

2. В Реестре указана сложная услуга без её разбивки на простые

Примеры: Выдача разрешений на оборудование автотранспортных средств спе​циальными световыми и звуковыми сигналами, условными опознавательными знаками, на

участие в дорожном движении транспортных средств, перевозящих крупногабаритные и тяжеловесные грузы, а также в пределах ее компетенции - опасные грузы.
Вероятнее всего, это сложная услуга, так как для того, чтобы получить разрешение, нужно подать документы, и вероятнее всего, их список достаточно длинен. В то же вре​мя, в Реестре услуга приведена без указания перечня простых услуг, которые её со​ставляют, что ошибочно.

3. Порядок изложения услуг в Реестре не позволяет получить
 целостную картину их оказания

Как правило, это касается простых услуг. Они излагаются в том порядке, в котором закреплены в нормативно-правовом акте. В то же время, необходимо изложить их в логи​ческом порядке оказания услуги. Имеется в виду, что за получением заявления следует его рассмотрение, после чего - утверждение и выдача сертификата. По каждой простой услуге указывается установленный в нормативно-правовом акте срок и тип оплаты услу​ги.

4. В одной строчке Реестра приводится несколько услуг
          Одной строчке может соответствовать только одна услуга.

5. Услуга в строчке обозначается не полностью

Пример: Проверка документов и сведений

Данная запись в Реестре может быть понята только в контексте самого Реестра (в данном случае речь идет о таможенном контроле). После того, как будет составлена база государственных услуг, смысл этой записи будет утерян. Услуги в Реестре подлежат мак​симально полному описанию.
2.10. Источники информации для Реестра услуг
Для анализа используется любая база правовой информации. Используются норма​тивно-правовые акты видов, представленных в таблице 2.
Таблица 2. Примерный перечень нормативно-правовых актов, используемых для анализа
	Акт
(Наименование акта приво​дится из графы Вид доку​мента Консультант плюс)
	Формальные основания исключения НПА из предмета анализа
	Комментарии (неформальные основания исключения)

	Кодекс
	-
	-

	Закон
	1. «Внесение измене​ний и дополнений»

2. «О признании утра​тившими силу» 
3. «О ратификации»
	Кроме того, подлежат исключению бюджет​ные законы о конкретных годовых бюджетах, с привязкой к конкретному сроку (законы о бюджете, об исполнении бюджета)

	Основы законодательства
	-
	

	Временные положения
	-
	Не требуется детальный анализ норм, регули​рующих порядок внутренней работы органа власти, а также сама технология работы (на​пример, по осуществлению контрольной деятельности, заполнению форм, отчетности, документов). В этих, как и во всех документах необходимо искать точки соприкосновения органа власти с лицами, когда последние обя​заны взаимодействовать

	Временный порядок
	-
	

	Методические указания
	-
	

	Положение
	-
	-

	Порядок
	-
	-


В анализе норм права указанных видов нормативно-правовых актов можно не учиты​вать нормы:
посвященные технологии проведения проверки, не пропуская те, которые устанавли​вают точки взаимодействий с гражданами и организациями;
регламентирующие правоохранительные процедуры (то есть нормы, связанные с при​влечением лица к гражданско-правовой, уголовной, административной, дисципли​нарной, материальной ответственности).

2.11. Глоссарий

Вспомогательные определения:
Государственный орган - федеральный орган исполнительной власти, орган исполни​тельной власти субъекта федерации, орган местного самоуправления, организация, упол​номоченная действовать от имени органов исполнительной власти, органов местного са​моуправления на основании законного нормативного правового акта или заключенного договора.
Пользователь - физическое или юридическое лицо, вступающее во взаимодействие с властным органом.
Основные определения:

Государственная услуга - деятельность государственного органа, осуществляемая в не​
посредственном взаимодействии с пользователем.

Государственная услуга — нормативно установленный способ обеспечения прав и свобод, а также законных интересов граждан и организаций государственными органами вла-  сти, осуществляемый во взаимодействии физического или юридического лица (поль​зователя) с органом исполнительной власти или государственным служащим

Простая государственная услуга — однократное взаимодействие пользователя с государ​ственным органом по получению государственной услуги.

Сложная (составная) государственная услуга - совокупность связанных между собой простых государственных услуг, оказываемая одному конкретному пользователю.
Приложение 1. Типовые виды государственных услуг:
1. Аккредитация
2. Ведение реестра, внесение изменений и дополнений в реестр
3. Внесение изменений, восстановление, аннулирование записей
4. Возложение на операторов связи оказания универсальных услуг связи
5. Выдача поручительств
6. Выдача разрешений, удостоверений, свидетельств
7. Выдача, переоформление, возобновление аннулирование лицензий, свидетельств,
разрешений
8. Выдача, признание недействительным, досрочное прекращение, восстановление
действия патента
9. Выделение, назначение (присвоение) радиочастот

10. Выплата компенсаций, пособий
11. Государственная инспекция
12. Государственная поддержка
13. Государственный технический осмотр
14. Дипломирование
15. Допуск
16. Изготовление и использование именных вещей
17. Инспекция
18. Лицензирование
19. Маркировка знаком
20. Мониторинг
21. Наблюдение
22. Обследование
23. Определение ресурса
24. Освидетельствование
25. Осмотр
26. Оформление, выдача, обмен документов (паспорта и т.п.)
27. Оценка состояния
28. Правовая охрана использования товарного знака
29. Предоставление бюджетных средств
30. Предоставление допуска к работе
31. Предоставление земельных участков
32. Предоставление права
33. Предоставление свидетельства
34. Прием, обработка, изучение отчетности
35. Приемка, ввод, вывод, ограничение эксплуатации
36. Признание товарного знака, обозначения
37. Принятие в управление, на хранение
38. Принятие декларации
39. Приостановление действия, аннулирование, возобновление лицензии
40. Присвоение почтовых индексов объектам почтовой связи
41. Проведение конкурса
42. Проведение проверок
43. Проведение ревизий
44. Проведение финансовых операций,
45. Продление срока действия
46. Разрешение
47. Рассмотрение отчета
48. Рассмотрение претензий
49. Регистрация
50. Решения о месте размещения, о сооружении
51. Сертификация
52. Согласование разрешения
53. Техническое обслуживание
54. Установление (какой-либо) зоны
55. Установление границ земель
56. Формирование и ведения банка данных
57. Хранение драгметаллов, валюты
58. Экспертиза
59. Экспертная оценка
3. Методические рекомендации по составлению стандартов государствен​ных услуг

3.1. Предварительные пояснения
Разработка стандартов государственных услуг основывается на трех источниках:
· базовых требованиях к порядку взаимодействия, закрепленных в федераль​ном законе «О стандартах государственных услуг» (в настоящее время не принят)
· анализе  административно-управленческих  процессов  по  предоставлению
конкретной государственной услуги
· выявлении предпочтений граждан
Предпочтения граждан необходимо выявлять, так как пользователям услуг важен сам факт получения качественной услуги. Внутренний регламент процессов, опреде​ляющий «технологический цикл возникновения услуги, менее интересен, чем сама услуга. Для пользователей существенны как те или иные параметры взаимодействия с органом власти (например, способ получения информации об услуге, быстрота ответов на звонки и письма и т.д.), так и те или иные показатели качества самой услуги (какие нужно доку​менты принести, какова процедура получения услуги и т.д.). Подобный учет позволит ре​шить одну из основных назначений стандартов услуг: ликвидация порочной практики на​вязывания услуг там, где граждане в них не нуждаются, и где нет необходимости в прину​дительном господстве государства.
Очевидно, что в отличие о государственных служащих, предоставляющих услуги, круг потребителей этих услуг очень широк, практически неограничен. Изучение их мне​ния целесообразно на основе социологического исследования.
Выявление админинстративно-управленческих процессов по предоставлению кон​кретной государственной услуги необходимо для выявления технологических возмож​ностей органа власти в области предоставления государственных услуг. Именно на её основе будет происходить разработка стандартов. Цель этого состоит в том, чтобы исклю​чить риск принятия на основе результатов исследования общественного мнения, потреби​тельских предпочтений необоснованно высоких стандартов и дискредитации самой идеи стандартизации услуг (и обслуживания). В качестве метода для анализа деловых процес​сов будет использованы глубинные интервью с чиновниками пилотных площадок.
2. Необходимо различать два подхода к разработке стандарта государст​венной услуги в зависимости от того, как много услуг предоставляет орган власти (обособленное подразделение органа власти). В том случае, если одну или не​сколько однородных, предается создавать стандарт услуг с элементами стандар​та обслуживания. Если орган власти предоставляет несколько не связанных между собой услуг (либо услуг, каждая из которых является сложной) предла​гается создавать как стандарты государственных услуг, так и отдельные от них стандарты обслуживания.
3. Необходимо разрабатывать два вида стандарта на одну и ту же услугу:
· стандарт    государственной    услуги    как    нормативно-правовой акт;
-    стандарт государственной услуги, обращенный к гражданину.
В последнем варианте используется стилистика обращения органа власти, предоставляющего услугу, к гражданину (организации). Первый тип стандарта принимается в порядке, установленном в федеральном законе «О стандартах госу​дарственных услуг», второй тип стандарта предназначен для вывешивания на стен​дах, сайтах, публикации в буклетах и т.д. Он представляет собой популяризиро​ванную, обращенную к гражданину форму нормативно-правового акта. Обжалова​ние и компенсация ущерба основывается на стандарте услуги как нормативно-правовом акте.
3.2. Шаблон «Стандарт обслуживания органа власти»
Приводится наименование: «Стандарт обслуживания (наименование органа власти)».
Далее приводится информация по следующим пунктам:
а. Обязательства органа власти в отношении:
Помещений оказания услуги
Устанавливаются показатели качества помещений оказания государственных ус​луг. Пример: 100% ожидающих в очереди имеют возможность занять стулья.
Приводятся сведения по комплектности помещений, их оборудованию. Пример: гардеробы, уборные системами оповещения о приближении очереди для ожидающих, столы для заполнения документов, письменные принадлежности, наличие и расположение бланков для документов, ксерокс, кондиционер.
Приводятся сведения по расписанию работы органа власти, предоставляющего услугу. Если это актуально, устанавливаются прямые запреты в отношении органи​зации «технических часов».
Задача — комплектация помещений максимальным набором необходимого обо​рудования. Максимизация количества граждан, имеющих возможность ожидать в очереди на стульях.
Информирования клиентов
Устанавливаются показатели информирования граждан о порядке получения услуги.

 Пример: 80% граждан, которые обращаются в департамент, знают о месте получения услуг, времени их предоставления и своих правах до обращения в депар​тамент.
Устанавливаются требования к комплектации систем информирования граждан по вопросам месторасположения помещений оказания услуг, проведения информационных кампаний в СМИ, информировании о графике работы ведомства и порядке предоставле​ния услуги. Пример: Наличие указателей на улицах города, облегчающих поиск Центра занятости гарантируется. Не спрашивайте у прохожих, просто следите за указателями.
Устанавливается возможность гражданина выбрать средство получения информа​ции, в которой он заинтересован, а также требования к информации, получаемой на бу​мажных носителях.

Пример: Гражданам по их требованию предоставляется распечатка с интересую​щей их информацией, которая не должна превышать 1 стр. (Шрифт Thirties New roman, кегль 12). Дополнительная информация оплачивается в размере трех рублей за одну стра​ницу. Выбор способа доставки (почта, факс, электронная почта) и формата информации (бумажная, электронная).
Задача - повышение количества граждан (организаций), информированных в деталях о порядке получения услуги, повышение возмозкностей выбора средств пере​дачи информации.

Конфиденциальность предоставляемой информации

Устанавливаются требования к защите и неразглашении персональной информации.

Возможности представительства
Информируется о процедуре представительства интересов при получении ус​луги с помощью третьих лиц

Ответов на письма

Приводятся показатели ответов на письма граждан. Устанавливаются обязанности органа власти передачи письма по назначению. Пример: Ответ на Ваше письмо будет по​слан Вам в течение 7 дней;
Задача - минимизация сроков ответов на письма. Задача - перевод части консультационных услуг в дистанционный режим (снижение необходимости посещения ОИВ клиентом)

Ответов на звонки

Приводятся показатели ответов на звонки граждан. Пример: Ответ на ваш звонок будет дан в течение 3 минут. Устанавливаются обязанности органа власти передачи звон​ка по назначению. Устанавливаются обязанности к вежливости и качеству общения, к комплектности специальных средств ответов на звонки: автоответчиков и автоинформа​торов. Устанавливается время приема звонков. Пример: звонки граждан принимаются с 9-00 до 18 часов, кроме субботы и воскресенья.
Задача - минимизация сроков ответов на звонки, повышение точности пере​дачи звонка по назначению, расширение времени приема звонков

Механизма обжалования действий должностных лиц в ходе предоставления государст​венных услуг.
Пользователь государственной услуги вправе обжаловать во внесудебном порядке следующие нарушения, связанные с предоставлением государственных услуг:
1)  нарушение стандарта государственной услуги, стандарта обслуживания государ​ственными органами;
2)  принудительное предоставление  государственной услуги, не включенной в Ре​естр государственных услуг;
3)
несоответствие  стандарта государственной услуги,  стандарта обслуживания
требованиям, предусмотренным федеральными законами.
Для обжалования действий должностных лиц в ходе предоставления государствен​ных услуг пользователь государственных услуг вправе:
А)  Обратиться в суд (указываются наименования, адреса судов в соответствие с подсудностью по Центрам занятости).

Б)   Обратиться к вышестоящему в порядке подчиненности органу, объединению, должностному лицу (указывается наименование, адрес ука​занных организаций).
Если гражданин считает, что ему предоставили услуги ненадлежащего качества, он вправе рассчитывать на компенсацию
Компенсация выплачивается в безналичной форме на счет, который укажет граж​данин.
Компенсация подлежит выплате в течение 10 дней после того, как гражданин зая​вил о своих претензиях, если орган или организация, предоставляющие соответствующую государственную услугу, не обратятся в суд с заявлением о наличии оснований для отказа в выплате компенсации.
В случае рассмотрения вопроса в суде компенсация выплачивается в течение деся​ти дней после вступления в силу решения суда, в соответствии с которым опровергается наличие оснований для отказа в выплате компенсации
В случае, если соответствующее физическое или юридическое лицо докажет в установленном порядке, что вследствие предоставления государственных ус​луг ненадлежащего качества понесло убытки, включая упущенную выгоду, компенсация осуществляется в размере убытков, при этом выплачивается превышение доказанного размера убытков над размером уже выплаченной компенсации
b. Обязанности сотрудников органа власти, предоставляющего услуги.

Устанавливается в случае если орган власти предоставляет одну услугу и в стан​дарте обслуживания нет необходимости.
Примерный перечень обязанностей:
Сотрудник Центра занятости населения, Департамента Федеральной службы заня​тости населения обязаны:
обеспечивать свободный доступ граждан в Центры занятости и Департамент по вопросам, относящимся к его компетенции;
поддерживать в опрятном состоянии  рабочее место и обеспечивать комфорт​ность пребывания посетителей в едином Центре обслуживания населения;
в основу взаимоотношений с посетителями положить принцип - заявитель все​гда прав, равноправного отношения ко всем посетителям, независимо от их социального, должностного или служебного положения;
поддерживать высокий уровень квалификации, находить и применять
наиболее эффективные и экономичные способы  решения поставленных
задач;
никогда не принимать для себя, либо для своей семьи благ или подарков при
обстоятельствах,  которые могут быть истолкованы как воздействие на исполнение должностных обязанностей;
препятствовать проявлениям в работе грубого и неуважительного отношения
к посетителям.
3.3. Шаблон «Стандарта государственной услуги»
Приводится наименование: «Стандарт государственной услуги». Наименование услуги приводится из Реестра госу​дарственных услуг).
Далее приводится информация по следующим пунктам:
а.   Общая информация
Наименование органа власти (организации), предоставляющего услугу.
Указывается наименование органа власти, предоставляющего государственную ус​лугу.
Правовое основание оказания услуги
Указываются все нормативно-правовые акты, регламентирующие процесс предос​тавления услуги.
Описание услуги
Приводятся этапы получения сложной услуги. Пример: Выдача или переоформление лицензии:
· Первое посещение Лицензионного центра
· Регистрация комплекта документов
· Получение уведомления
Получение лицензии или отказ в выдаче лицензии
Объект предоставления государственных услуг

Указываются целевые группы, которые являются получателями услуг. Кроме того, приводятся исключения - список групп граждан (организаций), которые не вправе пре​тендовать на получение услуги
Описание результата взаимодействия для клиента органа власти.
В данном случае указываются показатели процесса взаимодействия с клиентами органа власти. Показатели должны быть:
· надежными—основанными на надежной информации;
кванитфицируемыми—измеримыми;
· легкоинтерпретируемыми—понятными, не требующими научной степени математика для расчета и понимания;
· сравнимыми - показатели позволяют сравнивать работу оцениваемого ведом​ства с результатами других;
· оправдывающими затраты на свое управление - сбор информации по показа​
телю не должен быть слишком дорог;
· исчерпывающими—набор показателей результативности различных направле​ний деятельности организации должен давать полную картину взаимодействия по данной государственной услуге.
Внимание!!! Нельзя формулировать показатели в таком виде: 75% обратившихся к нам безработных граждан получат варианты подходящей работы в течение первых десяти дней, прошедших с момента их первичной регистрации. В ином случае те граждане, кто не попадет в данные 75% окажутся в невыгодном положении. Необходимо добавить, ко​гда услугу получат все 100% обратившихся.

Платность/бесплатность услуги.
b. Устанавливаются  схемы  оказании услуг по  каждому этапу  оказания сложной услуги (по отдельным жизненным ситуациям)

Графическая схема простой услуги (жизненной ситуации) Пример: схема первичной регистрации гражданина 

Сроки оказания услуги:
[image: image1.jpg]


Устанавливаются сроки оказания услуги:
-  по выдаче документа,
-  ожиданию в очереди при сдаче документов,
-  ожидание в очереди при получении документов,
· длительности приема у должностного лица.


Задача - минимизация сроков по всем параметрам
Пример (получение статуса инвалида):

	Ожидание в очереди
	не превысит 50 минут (при наличии пред​варительной записи не более 20 минут)

	Ожидание получения решения комиссии


	Не превысит 1 часа

	Ожидание получения индивидуального пла​на реабилитации
	Не более 35 дней


Требования к документированной информации
Устанавливаются требования (согласно нормативно-правовым актам) к докумен​там, необходимым для предоставления услуги.
Задача — максимизировать точность указания документов. Избежать ссылок на документы, формы которых не определены. Списки документов должны быть ис​черпывающими. Стандарт должен предусматривать фиксацию ситуаций, при кото​рой сотрудник требует дополнительных документов. Каждый такой случай долзкен (в идеале) приводить к дополнению стандарта необходимыми образцами либо инст​рукциями по заполнению с закрытыми списками.
Требования необходимо располагать так, как это показано на примере (получение строительной лицензии):
	№
	Документ
	Форма документа

	1.
	Заявление на имя председателя Госстроя России о предоставлении лицензии юридическому лицу или индивидуальному предпринимателю


	Приложение 1 для юридических лиц; 

Приложение 2 для ин​дивидуальных пред​принимателей

	2.
	Копии учредительных документов и документа, под​тверждающего факт внесения записи о юридическом лице в Единый государственный реестр юридических
лиц, или свидетельства о государственной регистрации -    для юридического лица
	Копии документов, не заверенные нотариу​сом, представляются с предъявлением ориги​нала

	3.
	Копию свидетельства о государственной регистрации гражданина в качестве индивидуального предпринима​теля - для индивидуального предпринимателя
	Копии документов, не заверенные нотариу​сом, представляются с предъявлением ориги​нала

	4.
	Копию свидетельства о постановке соискателя лицен​зии на учет в налоговом органе
	Копии документов, не заверенные нотариу​сом, представляются с предъявлением ориги​нала


Обязанности органов власти:
Приводятся обязанности органа власти в рамках предоставления услуги согласно нормативно-правовым актам по каждой простой услуге (жизненной ситуации). Обязанно​сти органа власти по возможности приводятся как можно ближе к оригиналу нормативно-правового акта..

Задача - максимизация полноты изложения обязанностей органа власти 

Пример: Обязанности органа власти при первичной регистрации безработных граж​дан - предоставить заявителю информацию по следующим направлениям:
· о наличии вакантных рабочих мест (должностей), об оплате и других условиях
труда с целью выбора работы;
· о возможностях профессиональной подготовки, переподготовки, повышения ква​лификации;
· о порядке и условиях регистрации в целях поиска подходящей работы, регистрации и перерегистрации в качестве безработных;
· о правах и ответственности в области занятости населения и защиты от безработицы.
Дополнительные права граждан
Указываются дополнительные права граждан, которые граждане при желании мо​гут воспользоваться.

Задача — расширять перечень дополнительных прав (услуг) при предоставлении го​сударственных услуг

Пример: при получении паспорта гражданин вправе потребовать внесения сле​дующих отметок:
· о его группе крови и резус-факторе - соответствующими учреждениями здраво​-
охранения;
· об идентификационном номере налогоплательщика - соответствующими нало​-
говыми органами;
· допускается представление фотографий в головных уборах, не скрывающих
овал лица, гражданами, религиозные убеждения которых не позволяют показы-​
ваться перед посторонними лицами без головных уборов.
3.4. Инструменты социологического исследования для выявления предпочтений
пользователей государственных услуг
(подготовлено на основании материалов Института национального проекта «Обще​ственный договор»)
Бланк карты наблюдения
1 часть. Получение информации по телефону.
	Критерии полноты информации
	Оцените полноту предостав​ляемой информации по пяти​балльной шкале, отказ в предоставлении ин​формации 5- максимально полная

	
	Вы  не  инте​ресуетесь критерием
	Вы  

интере​суетесь

	Объяснение процедуры
	
	

	График работы (предупреждают ли об обеденных, технических   переры​вах.
	
	

	Пояснение местонахождения (ориентиры, транспорт.)
	
	

	Требуемые документы
	
	

	Возможность записи
	
	


2 часть. Непосредственное наблюдение.
1 .Местонахождение
1) транспорт
2) расстояние до остановки___________________________________
3) [image: image2.png]k.
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удобства
2. График работы


Как Вы считаете, чем удобен и чем не удобен этот график?

3. Как можно получить информацию в помещении? Опишите замеченные вами  преиму​щества и недостатки данных способов.
Стенды

Устная консультация

Бланки - образцы

Иное_________________________________________
4. Опишите процедуру

 Последовательность действий____________________________
Список документов_______________________________________

5. Срок готовности_

6. Условия ожидания приема
Очередь
(чел)
Время обслуживания одного человека ________________ (мин.)

Число обслуживающих мест__________________________(шт)

1) Наличие свободных мест для сидения________________________(шт.)
2) Состояние помещения _________________________
3) Состояния воздуха (отсутствие неприятных запахов, температура воздуха)

_____________________________________________________________
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4)  Отношения между посетителями
7.   Проходимость в   день   (количество  людей,  которые     получают  данную  услугу)

Что Вы находите не удобным для Вас? ______________________________________

Что Вы находите неудобным для других групп людей?_________________________

Ваши наблюдения____________________________________________________________

Типовая анкета по выявлению предпочтений пользователей государственных услуг

Государственные услуги ... (наименование органа власти)

Здравствуйте!  Просим Вас принять участие в исследовании, целью которого является создание стандартов качества государственных услуг.
Блок: Информация
1.   Как бы Вы предпочли получать информацию об услугах (наименование органа власти)   без его посещения? (отметьте не более 2 способов)

· По телефону в разговоре с сотрудником
· Через круглосуточный телефонный автоинформатор (пусть даже платный)
· Через интернет, по электронной почте, по факсу
· Иное
_________________________________________________(впишите)
2. Как бы Вы предпочли получать информацию в помещении (наименование орга​на власти) (отметьте не более 2 способов)
· Со стенда
· Из устной консультации работника

· Из буклетов и иных раздаточных материалов
· Из бланков и образцов их заполнения
· Иное ________________________________________________
       (впишите)
3. Где должна содержаться информация (должность и Ф.И.О) о сотрудниках
(наименование органа власти) (отметьте не более 3 способов)
· В общем списке кабинетов на входе в (наименование органа власти)
· На двери кабинета

· На рабочем столе сотрудника

· На бейджике (значке на груди сотрудника)

· На визитке

· Иное _________________________________________________ (впишите)

4. Какая информация должна быть у дверей (наименование органа власти), ес​ли Вы приехали в (наименование органа власти) в его нерабочее время? (отметьте не более 3 вариантов)?

· График работы
· Телефоны
· Перечень услуг
· Информация о суммах госпошлины
· Перечень необходимых документов по основным, наиболее востребованным ус​лугам
· Адрес в интернете, где можно найти полную информацию

· Иное______________________________________________________
(впишите)

Блок: Помещение и его расположение
1. Сколько времени Вы потратили, чтобы добраться до (наименование органа власти)?

_____час.________мин.

2. Насколько это для Вас приемлемо?

· Неприемлемо ((наименование органа власти) нужно располагать в более доступном месте)

· Приемлемо

· Лучше, чем приемлемо (большинство госучреждений расположено не так удобно)

3. Какие условия ожидания приема для Вас наиболее важны? (отметьте не более 5 ус​ловий)

· Необходимое количество мест для сидения
· Специальное помещение для ожидания (не коридор)
· Туалет для посетителей
· Гардероб в холодное время года
· Свежий воздух, хорошая вентиляция
· Комфортная температура
· Приличный интерьер
· Организация очередности самим учреждением (талоны, вызов по радио и
пр.), а не посетителями
· Интересная и полезная дополнительная информация на стендах
· Телевизор
· Журналы
· Иное)_______________________________________________
(впишите)
4. Какие условия заполнения бумаг в ... (наименование органа власти) для Вас наибо​лее важны? (отметьте не более 4 условий)
· Возможность присесть, не обязательно за столом
· Наличие стола, даже если он предполагает стоячее положение (конторка)
· Обеспечение конфиденциальности (другие посетители не должны видеть
мои документы)
· Возможность видеть образцы при заполнении 
· Хорошее освещение
· Возможность консультации по заполнению
· Предоставление ручек
· Предоставление бумаги
· Свободный доступ к дополнительным бланкам (на случай, если первый будет испорчен)
· Иное______________________________________________
(впишите)
5. Напротив каждой оценки впишите соответствующее ей время ожидания приема в ... (наименование органа власти):
Отлично»
       менее        ____   час_____мин
«Хорошо»
       не более   ____  час  _____ мин

«Приемлемо»
       не более   _____час ______мин

«Совершенно не приемлемо»       более      _____час ______мин

6.
 Какие требования к графику работы (наименование органа власти)  для Вас особенно важны? (отметьте не более 3 требований)
· Работа с раннего утра (хотя с 8-00 часов утра)
· Работа в вечерние часы (хотя бы до 19-30)
· Работа в субботу или воскресенье
- Единый режим во все рабочие дни недели
         -  Не должно быть обеденного перерыва
· Не должно быть непродолжительных (10-15 мин) технических перерывов
· Отсутствие неприемных дней среди рабочей недели
· График не имеет значения, если можно сделать запрос и получить документ по
почте или иным способом без посещения
· Иное_________________________
(впишите)

7.
 Как долго Вы ожидали приема в здании (наименование органа власти),?

час
мин
Насколько это для Вас приемлемо?
· Совершенно   не   приемлемо      

· Приемлемо           

· Лучше,   чем   прием​лемо


Блок: «сроки выдачи»
1. Через какое время Вам пообещали выдать (наименование документа указыва​ется в соответствие с государственной услугой)?

мес.
дней

2. Насколько это для Вас приемлемо?
· Совершенно   не   приемлемо      

· Приемлемо       

· Лучше,   чем   прием​лемо

3. Насколько срочно Вам был нужен ... (наименование документа указывается в соответствие с государственной услугой)?
· Не срочно

· В течение _____________дней

4. Каким образом могут быть уменьшены неудобства длительной выдачи  ...  (наименование документа указывается в соответствие с государственной услугой)? (отметьте не более 2 вариантов)
· Мне сразу сообщат дату, когда ... будет точно готов
· Можно позвонить и получить информацию о готовности
· ... вышлют по почте на домашний адрес, как только он будет готов
· ... {наименование органа власти) за дополнительную плату сама сообщит
мне о готовности
· Можно за дополнительную плату получить документ в более кроткие сроки
· Иное
(впишите)
Блок:  процедура выдачи документов

1. Насколько простой и понятной Вам кажется процедура получения ... 

(на​именование документа указывается в соответствие с государственной услугой)?
· Сложной   и   непонятной       

· Приемлемой  

· Очень  простой  и  по​нятной
2.
 Какой этап получения ... (наименование документа указывается в соответст​вие с государственной услугой) вызвал у Вас наибольшие трудности? (отметьте не бо​лее 2 вариантов)
· Выяснение информации о том, как получать документ
· Оплата госпошлины
· Изготовление фотографии
· Подача документов
· Выяснение информации о готовности документа
· Получение документа
3. Сколько раз Вам пришлось посетить (наименование органа власти), прежде чем Вы получили справку (наименование документа указывается в соответствие с государст​венной услугой) ?

раз

4. Насколько это для Вас приемлемо?

· Неприемлемо

· Приемлемо        

· Лучше, чем приемлемо

5. Чем это было обусловлено?
· Процедурой
· Неудобством времени работы
· Большими очередями
Блок Оплата госпошлины (для услуг, предполагающих оплату госпошли​ны)
1. Сколько времени Вы потратили на оплату госпошлины?

час
мин

2. Насколько это для Вас приемлемо?

· Неприемлемо (оплата заняла времени больше, чем все остальное)
· Приемлемо        

· Лучше, чем приемлемо (оплата не заняла много времени)

3. Какой вариант организации оплаты госпошлины для Вас наиболее удобен, учитывая, что (наименование органа власти) не имеет права принимать платежи? (отметьте не более 2 вариантов)
· Информация о суммах госпошлины для получения документов в (наименование
органа власти) должна быть в Сбербанке и на почте.
· (наименование органа власти) должен выдавать готовые квитанции для опла​ты госпошлины.
· Информация о необходимости уплаты госпошлины должна сообщаться той орга​низацией, которая требует справку
· Информация о необходимости уплаты госпошлины должна быть на всех инфор​мационных материалах (наименование органа власти)
· Иное
_________________________________________________(впишите)

Ваши  предложения  по улучшению качества услуг  (наименование органа власти) (можно писать на обороте)

Большое спасибо за помощь в повышении качества услуг (наименование органа власти) !

Типовой сценарий углубленного интервью с пользователями государственных услуг

Интервью с согласия пользователя услуги записывается на диктофон. В случае не​согласия фиксируется в бланке.
1. Интервьюер представляется и сообщает цель интервью - узнать опыт пользователя  в получении государственной услуги, выяснить параметры, по которым он оценивает качество услуги, и попытаться определить критерии оценки пользователем ка​чества по данным параметрам.
2. Интервьюер объясняет пользователю шкалу оценки качества, которую они будут использовать (отлично-хорошо-приемлемо-неприемлемо).
3. Интервьюер предлагает пользователю в свободной форме описать свой опыт полу​чения данной государственной услуги: были ли проблемы и в их получении и чем они вызваны.
4. Интервьюер записывает упоминаемые пользователем в ходе рассказа параметры в таблицу. Интервьюер может сразу уточнять у пользователя его оценку по упомяну​тым им параметрам и записывать в соответствующую клетку таблицы критерий
оценки. 
Например:
	Показатель
	Отлично
	Хорошо
	Приемлемо
	Неприемлемо

	Ожидание       в очереди
	Менее          10-минут
	
	
	

	Получение  ин​формации
	
	Выдали список документов, но без   ссылок   на нормативные акты
	
	

	График работы
	
	
	
	Есть неприем​ные дни в тече​ние рабочей недели


5. Интервьюер предлагает пользователю подумать и назвать другие важные парамет​ры, не упомянутыми в его рассказе. Выявленные в ходе обсуждения с пользовате​лем показатели записываются в таблицу, интервьюер может сам предлагать пара​метры взаимодействий, о которых забыл пользователь.
6. Параметры взаимодействия, на которых акцентируется внимание опрашиваемого:
-  Способы получения интересующей Вас информации, который не предполагает
· посещение органа власти?
· Какие формы получения информации  должны быть в помещении органа власти?
· Удобство местонахождения организации
· проезд
· парковка
· Какие условия для заполнения бумаг выполняются органом власти?
· Какие трудности возникают при сборе документов. (Почему?)
· Насколько это для Вас приемлемо?
· Количество организаций, которые нужно посетить во время сбора доку​ментов    Количество дней потраченных на сбор документов и выполнение требований
· Как долго орган власти принимал решение о выдаче документа?
· Как бы Вы хотели узнать   о решении?
· Как Вы думаете, что можно сделать для упрощения  процедуры получения документа?
7. Интервьюер последовательно по каждому параметру предлагает пользователю указать свой критерий оценок, по которым таблица не заполнена, стараясь выяснить критерии по всем оценкам всех показателей.
8. В конце интервью интервьюер показывает пользователю полученную таблицу и
спрашивает, правильно ли его мнение зафиксировано.
9. Интервьюер благодарит пользователя.
Путеводитель фокус-группы

Гид фокус-группы

На фокус-группу приглашаются не менее 8 и не более 12 пользователей.
Участники отбираются из посетителей соответствующих учреждений разных районов.

Ведется аудиозапись и рабочие записи помощника модератора.
1. Ведущий представляется и объясняет цель - составить список параметров качества взаимодействия с органом власти по поводу получения той или иной государственной услуги.
2. Ведущий объясняет план работы.
3. Каждый участник представляется и кратко описывает свой личный опыт получения рассматриваемой услуги, обращая внимание на положительные и отрицательные моменты. Ведущий одновременно на доске фиксирует высказанные плюсы и минусы.
4. Ведущий зачитывает написанные на доске плюсы и минусы и формулирует на их основе список показателей качества, который также записывает на доске.
5. Ведущий может предложить добавить какой-либо параметр взаимодействия
6. Участникам предлагается высказаться по полученному списку показателей, а также дополнить его, исходя из собственного опыта и известных им случаев получения услуг в иных госучреждениях.
7. Ведущий последовательно предлагает участникам высказаться по каждому показа​телю из списка на доске и назвать его минимально приемлемое значение. Значения, поддержанные большинством участников, ведущий фиксирует на доске.
8. Ведущий зачитывает итоговый список показателей с их минимально приемлемыми значениями в порядке убывания важности.
9. Ведущий благодарит участников за работу.
3.5.  Инструменты социологического исследования для выявления администра​тивно-управленческих процессов

Гид интервью с «владельцами» процессов для выявления параметров администра​тивно-управленческих процессов по предоставлению государственных услуг
Интервьюер представляет себя и объясняет цели интервью:
Добрый день! Я представляю ________________________________________
Наш проект посвящен разработке стандартов услуг, оказываемых органами испол​нительной власти
Итак, давайте поговорим о том, как Ваша организация взаимодействует с юридиче​скими и физическими лицами. При этом мы будем подразумевать, что: государственная услуга -  деятельность органа исполнительной власти, осуществляемая в непосредст​венном взаимодействии с клиентом. Под клиентом мы будем понимать физическое или юридическое лицо, вступающее во взаимодействие с органом исполнительной вла​сти. Иными словами, под услугой в контексте нашего исследования понимается взаимо​действие между должностными лицами органа власти с гражданами или представителя​ми юридических лиц.

а.   Общая информация и целесообразность предоставления услуги

· В чем суть оказываемой услуги, данного взаимодействия?
· В чем заключается необходимость данной услуги, данного взаимодействия?
· Что является целью данной услуги
· В таком случае, должно ли ваше министерство (называет орган власти точно) этим заниматься? В какие нормативные акты, на ваш взгляд, нужно внести изменения, чтобы не допускать ситуации, когда государ​ственный орган оказывает не установленные нормативными актами ус​луги?
· Должен ли орган власти оказывать эту государственную услугу? В та​ком случае, с чем связано невыполнение?
· А какой орган (организация), по Вашему мнению, должен этим зани​маться? Пожалуйста, объясните вашу позицию.
· Как часто предоставляется данная услуга?
· Кто является клиентом этой государственной услуги - гражданин или организа​ция?
· Каковы требования, предъявляемы клиенту для получения им услуги?
· Какое число исполнителей привлекают для этой услуги (внутренних и внешних)?
· Какое событие инициирует необходимость оказания данной государственной услу​ги (обращение клиента, план, распоряжение руководства...)?
· Каково содержание услуги (+каким документом утверждена)?
· Каково количество клиентов в год?
· Является ли услуга дефицитной и если да, то каков порядок установления приоритетности клиентов?
· Имеется ли утвержденная процедура предоставления данной услуги (каким актом)?
b. Последовательность операций, приводящих к предоставлению услуги

· краткий рассказ о последовательности операций;
· наличие информационных разрывов;
· необходимость повторного обращения за информацией в ведомство (под​разделение, отдел), которое ранее могло представить информацию «в пакете».
c.  Соответствие операций деловому процессу

Интервьюер спрашивает, насколько необходимы операции для реализации выхода дело​вого процесса? От каких из них можно было бы отказаться без ущерба для выполнения функции?

d. Принятие решений по предоставлению государственной услуги

Интервьюер выясняет, какими критериями принятия решений руководствуются долж​ностные лица органов власти при предоставлении государственных услуг. Где они за​креплены (если закреплены).
Установлены ли сроки предоставления услуги? Если да, укажите, пожалуйста, в каком нормативно-правовом акте?

Как часто нарушаются установленные сроки предоставления услуги? Установлены ли критерии принятия решения предоставить услугу или отказать в её пре​доставлении? Если да:
a) укажите, пожалуйста, в каком нормативно-правовом акте;
b) уточните, насколько часто Вы опираетесь на них при принятии решения;
c) если не опираетесь, то укажите причины, почему.
e. Сроки предоставления услуги

Интервьюер просит оценить:
· сколько времени занимает выполнение данной функции в вашем подразделе​нии?
· длительность реализации операций в рамках функции (процесса)?
· влияет ли на длительность количество запросов? Он интересуется, что вызывает задержку выполнения операций?
· недостаток канцелярских принадлежностей.
· некачественная работа компьютерных служб.
· недостаток штатной численности.
Интервьюер спрашивает, бывают ли случаи, когда из-за задержек заявители отказыва​ются от той или иной услуги?

f. Согласования в процессе предоставления услуги

Интервьюер выясняет информацию о: внутриведомственных согласования, межве​домственных согласования, длительности указанных согласований. Он задает вопросы о:
· сроках внутриведомственных согласований;
· том, как часто они нарушаются;
· сроках межведомственных согласований, как часто они нарушаются;
· том, сколько внутриведомственных и межведомственных согласований сопут​ствует услуги.
g. Порядок информирования об услуге

1. Как часто обращаются за информацией.
2. Где приводится информация.
3. Время, затрачиваемое на предоставление информации.
4. Консультации заявителям.
· Существует ли публичная информация о предоставляемой услуги? (где пуб​ликуется или каким образом предоставляется)
· Часто ли работникам ФОИВ приходится разъяснять клиентам содержание и порядок предоставления услуги?
h. Оценка качества предоставления услуги и возможности её улучшения
Кто и как оценивает качество услуги? Интервьюер просит оценить качество предос​тавляемой услуги (5-бальная шкала). Если наблюдалось снижение качества интер​вьюер просит назвать основные причины этого.
i. Платность / бесплатность работы

Является ли оказание данной услуги бесплатным? Должен ли клиент оплачивать те или иные суммы денег при предоставлении услуги?
· Если да, укажите, установлено ли четко, какие именно суммы подлежат оп​лате. В каком нормативно-правовом акте?
· Если нет, скажите, есть ли критерии определения суммы денег, которая подлежит внесению? Где они закреплены?
Кто несет издержки, связанные с предоставлением услуги? Каков приблизительный размер издержек (денежные, время)?
Интервьюер благодарит за участие в глубинном интервью.

4. Проект стандарта государственной услуги «Регистрация безработных граждан» (редакция для принятия в качестве нормативно-правового акта)
4.1. Общие положения
Наименование органа власти (организации), предоставляющего услугу
Департамент Федеральной службы занятости по Пермской области, Центры заня​тости населения Пермской области
В составе службы занятости области 36 подразделений, в том числе:
· Департамент ФГСЗН по Пермской области,
· 13 городских и 22 районных центра занятости населения

Правовое основание оказания услуги
Услуга предоставляется в соответствие с федеральным законом «О занятости насе​ления» от 19 апреля 1991 года 

Описание услуги
Регистрация безработных граждан осуществляется органами по вопросам занято​сти по месту жительства и включает в себя:
· первичную регистрацию безработных граждан;
· регистрацию безработных граждан в целях поиска подходящей работы;
· регистрацию граждан в качестве безработных;
· перерегистрацию безработных граждан.

Граждане, которые вправе получить указанные услуги:
Гражданин вправе обратится в Центры занятости в том случае, если он:
· Старше 16 лет и моложе 55 (мужчины) и 60 (женщины).
· Трудоспособный (указывается более точно понятие трудоспособности)*.
· Не имеет работы и заработка (при этом не принимаются во внимание оплата за выполнение общественных работ по направлению службы занятости и выплата выходного пособия лицам, уволенным с предприятия в связи с сокращением численности или штата, а также с его ликвидацией).
· Готов приступить к подходящей работе.
Услуги, указанные выше, не предоставляются гражданам, которые:
· Назначены, избраны или утверждены на оплачиваемую должность;
· Проходят военную службу, а также службу в органах внутренних дел;
· Проходят курс обучения в общеобразовательных учреждениях, учреждениях начального профессионального, среднего профессионального и высшего профес​сионального образования и других образовательных учреждениях, включая обуче​ние по направлению федеральной государственной службы занятости населения.
· Получают трудовую пенсию (указывается точно).
· Осуждены к исправительным работам или лишению свободы.

Описание результата взаимодействия для пользователя услуги
75% обратившихся безработных граждан получат варианты подходящей работы в течение первых десяти дней, прошедших с момента их первичной регистрации. 100% обратившихся граждан получат варианты подходящей работы в течение первых трех недель с момента их первичной регистрации в Центре занятости. 

Платность/бесплатность услуги.
Указанные государственные услуги предоставляются бесплатно. В случае, если должностное лицо потребовало с пользователя внесении какой-либо платы, необходимо

________________________________

*Здесь и далее курсивом в скобках обозначаются те вопросы, которые требуют доработки и уточнения, в том числе во взаимодействии с сотрудниками Департамента ФСЗН по Пермской области 
обратиться к его руководителю по телефону: (указывается) или по телефону: (указывает​ся)
	4.2.Первичнаярегистрация гражданина

Сроки оказания услуги:

	Первичная регистрация
	не более 10 минут

	Время ожидания в очереди
	не более 5 минут


Требования к документированной информации
Первичная регистрации проводится со слов пользователя, без предъявления пользователем каких-либо документов.
Пользователь обязан:
· Представится должностному лицу Центра занятости.
· Сообщить информацию об адресе места жительства, точном возрасте, образо​вание, специальность (профессия), отношение к занятости, причине обра​щения в Центр занятости.
В том случае если должностное лицо потребовало от пользователя документы при первичной регистрации, необходимо обратитесь к его руководителю по телефону: (указы​вается) или по телефону: (указывается) 

Обязанности должностного лица
При первичной регистрации должностное лицо обязано сообщить пользователю следующую информацию:
· о наличии вакантных рабочих мест (должностей), об оплате и других усло​виях труда;
· о возможностях профессиональной подготовки, переподготовки, повышения квалификации;
· о порядке и условиях регистрации в целях поиска подходящей работы, реги​страции и перерегистрации в качестве безработных;
· о правах и ответственности в области занятости населения и защиты от без​работицы.
4.3. Регистрация безработного гражданина в целях поиска подходящей работы

Сроки оказания услуги:

	Регистрация в целях поиска работы, после первичной регистрации.
	не более 20 минут

	Время ожидания в очереди
	не более 20 минут


Требования к документированной информации
Пользователь обязан предоставить должностному лицу следующие документы: 

· справку о среднем  заработке (доходе, денежном довольствии) за последние три месяца по последнему месту работы (службы) (получите её по последнему мес​ту Вашей работы)

· паспорт или иной документ, удостоверяющий личность (указывается, какой допустим)
· трудовую книжку или иные документы, подтверждающие трудовой стаж (указываются, какие допустимы)

· документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию (указываются, какие допустимы).
Те пользователи, которые ищут работу впервые, должны предоставить паспорт или иной документ, удостоверяющий личность, и документ об образовании.
Пользователь, признанный в установленном порядке инвалидом, представляет   в дополнение к указанным документам:
· трудовую рекомендацию,
· заключение о рекомендуемом характере и условиях труда или индивидуальную программу реабилитации инвалида.

Обязанности должностного лица
Центры занятости обязаны предложить пользователю в течение 10 дней:
· два варианта подходящей работы, включая работу временного характера (ука​зывается критерий подходящей работы);
· два варианта получения профессиональной подготовки или оплачиваемой рабо​ты, включая работу временного характера (если пользователь впервые ищет работу);
· при отсутствие работы, участие в оплачиваемых общественных работах ;
· план самостоятельного поиска работы;
· пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию по направлению органов по вопросам занятости.
Должностное лицо вправе предложить пользователю прохождение профессиональ​ной подготовки только в случае, если:
· отсутствует необходимая профессиональная квалификация; а   отсутствует работа, отвечающая имеющимся у пользователя профессио​нальным навыкам;
· пользователь утратил способности к выполнению работы по прежней профессии.
Должностные лица органов власти будут приглашать пользователей прийти в орган занятости только в том случае, если:
· найдены предложения подходящей работы;
· с предложением об участии в специальных программах содействия занято​сти;
· для прохождения перерегистрации.
Если у пользователя есть доступ к коллективной сети общего пользования «Интер​нет», должностное лицо Центра занятости обязано сообщить всю информацию по элек​тронной почте.
Должностное лицо Центра занятости не вправе:
· направлять граждан на рабочие места, находящиеся за пределами транспортной доступности (указывается для каждого муниципалитета)* ;
· направлять граждан в организации с целью трудоустройства без подтверждения этими организациями наличия у них вакантных рабочих мест (должностей);
· предлагать одну и ту же работу (профессиональная подготовка по одной и той же профессии, специальности) дважды.
4.4. Регистрация граждан в качестве безработных

Сроки оказания услуги:
	Регистрация в качестве безработных
	потребует от Вас 20 минут.

	Время ожидания в очереди
	не превысит 20 минут


Обязанности должностного лица
Если пользователь прошел процедуру первичной регистрации и не трудоустроен в течение 10 дней со дня его регистрации в целях поиска подходящей работы, он вправе:
· получить статус безработного (указывается, что является свидетельством данного статуса);

_______________________

*  Транспортная доступность (максимальная удаленность) подходящей работы от места жительства гражда​нина определяется соответствующим органом местного самоуправления с учетом развития сети обществен​ного транспорта в данной местности
· получать пособие по безработице (указывается порядок установления разме​ров, а также ссылка на стандарт предоставления пособия по безработи​це).
В оказании указанной государственной услуги будет отказано в том случае, если пользователь:
· отказался в течение 10 дней со дня его регистрации в органах по вопросам заня​тости в целях поиска подходящей работы от двух вариантов подходящей рабо​ты, включая работу временного характера;
· не явился без уважительных причин в течение 10 дней со дня его регистрации в целях поиска подходящей работы в органы по вопросам занятости для предло​жения ему подходящей работы, а также не явившийся в срок, установленный органами по вопросам занятости для регистрации его в качестве безработного; 

· представил документы, содержащие заведомо ложные сведения об отсутствии работы и заработка, а также представившие другие недостоверные данные для признания их безработными (указывается, что является свидетельством дан​ного статуса).
Пользователям, впервые ищущим работу, будет отказано в предоставлении данной государственной услуги в том случае, если они дважды отказались от получения профес​сиональной подготовки или от предложенной оплачиваемой работы, включая работу вре​менного характера.

4.5. Перерегистрация граждан

Сроки оказания услуги:
	Первичная регистрация
	не более 10 минут

	Время ожидания в очереди
	не более 5 минут


Требования к документированной информации
Для того, чтобы пройти перерегистрацию, пользователь обязан предъявить паспорт и трудовую книжку. Перерегистрация осуществляется два раза в месяц.
5. Проект стандарта обслуживания Департамента Федеральной службы занятости по Пермской области и Центров занятости Пермской области

5.1. Обязательства Департамента ФСЗНРФ и Центров занятости в отноше​нии:

Помещений оказания услуги
Все время ожидания в очереди пользователь вправе провести на стульях (креслах).
Офисы Центров занятости оборудованы гардеробами, туалетами, а также элек​тронными системами оповещения пользователей о приближении очереди.
Все требуемые в соответствие с процедурой документы пользователь может соста​вить в офисах Центров занятости. Все образцы заполнения бланков вывешены на стендах, в непосредственной близости находятся столики для заполнения документов. Столики ос​вещаются, на них есть бумаги и ручки.
В настоящее время Центры занятости работает по следующему расписанию:
Пн.,Вт.,Ср.- 9:00-17:30
Чт.- не приемный день
Пт.-8:30-1б:40
Обед- 12:30-13:30
Практика организации «технических часов» является недопустимой. В том случае, если должностное лицо отказывается принять пользователя, ссылаясь на «технический час» необходимо обратится к его руководителю по телефону: (указывается) или по теле​фону: (указывается) 

Информирования клиентов
80% граждан, которые до момента обращения в Департамент (Центры занятости), знают о месте получения услуг, времени их предоставления и своих правах.
Для этого должные лица органа власти обязаны:
· Размещать информацию о процедурах предоставления государственных услуг в Интернете.
· Создавать тематические передачи о правах безработных граждан в средствах мас​совой информации.
· Проводить тематические занятия в образовательных учреждениях.
· Информировать работников при сокращениях на предприятиях.
· Предоставлять полную информацию о процедурах предоставления государствен​ных услуг на стендах в Центрах занятости.
Наличие указателей на улицах города, облегчающих поиск Центра занятости, га​рантируется.
Информация о графике работы помещается на внешней стороне входа в Центры занятости. 

Конфиденциальность предоставляемой информации
Центры занятости не вправе раскрывать третьим лицам информацию, которая пре​доставляется пользователем услуг (за исключением той, которая должна быть раскрыта согласно закону). Пользователь вправе знать, почему от него требуется предоставить те или иные документы, как они используются и что случится, если они не будут предостав​лены.
Ответов на письма пользователей
В случае поступления письма от пользователя, уполномоченное должностное лицо органа власти обязано:
· Ответить на письмо в течение 7 дней;
·     В случае невозможности ответа на письмо в течение 7 дней, сообщить об этом в
течение 3 дней и предоставить ответ в течение 21 дня;
· 
Обеспечить пользователя необходимой информацией о входящем номере посту​
пившего письма.
· В случае использования электронной почты или факса предоставить ответы в тех
же временных рамках.
Ответов на звонки пользователей
Должностные лица Центров занятости принимают звонки пользователей с 8-30 до 18 часов, кроме субботы и воскресенья.
Должностные лица обязаны:
· Ответить на звонок пользователя в течение 3 минут;
· Передавать информацию в наиболее вежливой и эффективной манере;
· Перенаправить звонок пользователя в нужный отдел как можно быстрее.
Если должностное лицо не может ответить на запрос пользователя, оно обязано проинформировать пользователя, каким образом связаться с организациями, которые компетентны ответить.

Механизм обжалования действий должностных лиц в ходе предоставления государст​венных услуг
Пользователь государственной услуги вправе обжаловать во внесудебном порядке следующие нарушения, связанные с предоставлением государственных услуг:
1)  нарушение стандарта государственной услуги, стандарта обслуживания государ​ственными органами;
2) принудительное предоставление  государственной услуги, не включенной в Ре-​
естр государственных услуг;
3) 
несоответствие  стандарта государственной услуги,  стандарта обслуживания требованиям, предусмотренным федеральными законами.
Для обжалования действий должностных лиц в ходе предоставления государствен​ных услуг пользователь государственных услуг вправе:
· Обратиться в суд (указываются наименования, адреса судов в соответствие с подсудностью по Центрам занятости).
· Обратиться к вышестоящему в порядке  подчиненности  органу, объединению,
должностному лицу (указывается наименование, адрес указанных организаций).
· Обратиться в Комиссии при Правительстве Российской Федерации по рассмотре​нию споров, возникающих при предоставлении государственных услуг (указывается
наименование, адрес).
5.2. Обязанности должностных лиц Департамента ФСЗН РФ Центров занятости:
Должностные лица Центра занятости населения, Департамента Федеральной службы занятости населения обязаны:
· обеспечивать свободный доступ граждан в Центры занятости и Департамент по вопросам, относящимся к его компетенции;
· поддерживать в опрятном состоянии рабочее место и обеспечивать комфортность
пребывания посетителей в едином Центре обслуживания населения;
· в основу взаимоотношений с посетителями положить принцип - заявитель всегда
прав, равноправного отношения ко всем посетителям, независимо от их социального,
должностного или служебного положения;
· препятствовать   проявлениям в   работе грубого   и неуважительного отношения к
посетителям;
· поддерживать высокий уровень квалификации, находить и применять   наиболее
эффективные и экономичные способы решения поставленных задач;
· никогда не принимать для себя, либо для своей семьи благ или подарков при об​стоятельствах, которые могут быть истолкованы как воздействие на исполнение должностных обязанностей.
5. Проект Стандарта государственной услуги «Регистрация безработных граждан» (для публичного распространения)

6.1. Общие положения
Наименование органа власти (организации), предоставляющего услугу
Департамент Федеральной службы занятости по Пермской области, Центры заня​тости населения Пермской области
В составе службы занятости области 36 подразделений, в том числе:
· Департамент ФГСЗН по Пермской области,
· 13 городских и 22 районных центра занятости населения. Они открыты в удобное для посетителей время, оказывают услуги бесплатно и действуют по единой технологии.
Правовое основание оказания услуги
Услуга предоставляется в соответствие с федеральным законом «О занятости насе​ления» от 19 апреля 1991 года
Описание услуги
Регистрация безработных граждан осуществляется органами по вопросам занято​сти по месту жительства в следующей последовательности:
· первичная регистрация безработных граждан;
· регистрация безработных граждан в целях поиска подходящей работы;
· регистрация граждан в качестве безработных;
· перерегистрация безработных граждан.

Кому мы предоставляем услуги?
Вы вправе обратится к нам в то случае, если Вы:
· Старше 16 лет и моложе 55 (мужчины) и 60 (женщины)
· Трудоспособный (указывается более точно понятие трудоспособности/
· Не имеете работы и заработка (при этом не принимаются во внимание оплата за выполнение общественных работ по направлению службы занятости и выплата  выходного пособия лицам, уволенным с предприятия в связи с сокращением численности или штата, а также с его ликвидацией).
· Готовы приступить к подходящей работе.
К сожалению, мы не сможем Вам ничем помочь, если Вы:
· Назначены, избраны или утверждены на оплачиваемую должность; 

· Проходите военную службу, а также службу в органах внутренних дел;
· Проходите курс обучения в общеобразовательных учреждениях, учреждени​ях начальною профессионального, среднего профессионального и высшего про​фессионального образования и других образовательных учреждениях, включая обучение по направлению федеральной государственной службы занятости насе​ления.
· Получаете пенсию (указать более точно).
· Осуждены к исправительным работам или лишению свободы. 
Описание результата взаимодействия для клиента органа власти 
Мы гарантируем Вам быстрое и комфортное прохождение всех формальностей, связанных с помощью в поиске работы и регистрацией в качестве безработных.
75% обратившихся к нам безработных граждан получат варианты подходящей ра​боты в течение первых десяти дней, прошедших с момента их первичной регистрации. 100% обратившихся к нам получат варианты подходящей работы в течение в течение пер​вых трех недель с момента первого обращения к нам.


Сроки оказания услуги:

	Регистрация в целях поиска работы, после первичной регистрации.
	потребует 20 минут

	Время ожидания в очереди
	не превысит 20 минут


Требования к документированной информации
Для того, чтобы запустить процесс регистрации, при обращении в Департамент не забудьте взять с собой  следующие документы:
· справку о среднем заработке (доходе, денежном довольствии) за последние три
месяца по последнему месту работы (службы) (получите её по последнему мес-
ту Вашей работы)
· паспорт или иной документ, удостоверяющий личность (указываются, какой
допустим);
· трудовую книжку или иные документы, подтверждающие трудовой стаж (ука​зываются, какие допустимы); 

· документы, удостоверяющие профессиональную квалификацию (указываются,
· какие допустимы);
Если Вы ищете работу впервые, достаточно паспорта или иной документ, удосто​веряющий личность, и документа об образовании.
Если Вы признаны инвалидом, представьте в дополнение к указанным документам
· трудовую рекомендацию (указывается ссылка на форму документа),
· заключение о рекомендуемом характере и условиях труда или индивидуаль​-
ную программу реабилитации инвалида (указывается ссылка на форму докумен​-
та).
Мы обязаны предложить Вам в течение 10 дней:
· два варианта подходящей работы, включая работу временного характера (указываются критерии подходящей работы)
· два варианта получения профессиональной подготовки или оплачиваемой работы, включая работу временного характера (если Вы впервые ищете работу)
· при отсутствии работы, участие в оплачиваемых общественных работах
· план самостоятельного поиска работы;
· пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию по направлению органов по вопросам занятости.
Предложение пройти профессиональную подготовку (переподготовку), повысить квалификацию только в случае, если:
· отсутствует необходимая профессиональная квалификация;

· отсутствует работа, отвечающая имеющимся у Вас профессиональным на​выкам;
· Вы утратили способности к выполнению работы по прежней профессии. 
Мы будем приглашать Вас прийти в орган занятости только в том случае, если найдены предложения подходящей работы или с предложением об участии в специальных программах содействия занятости. Если у вас есть доступ к Интернету, мы сообщим всю информацию по электронной почте с тем, чтобы не занимать Вашего времени. 

Мы  не  вправе:
· направлять граждан на рабочие места, находящиеся за пределами транспортной
доступности (указывается для каждого муниципалитета)*,
· направлять граждан в организации с целью трудоустройства без подтверждения этими организациями наличия у них вакантных рабочих мест (должностей);
__________________

*Транспортная доступность (максимальная удаленность) подходящей работы от места жительства гражда​нина определяется соответствующим органом местного самоуправления с учетом развития сети обществен​ного транспорта в данной местности

	Сроки оказания услуги:
	

	Регистрация в качестве безработных
	потребует от Вас 20 минут.

	Время ожидания в очереди
	не превысит 20 минут


Если Вы прошли процедуру первичной регистрации и не трудоустроены в течение 10 дней со дня их регистрации в целях поиска подходящей работы, Вы вправе:
· Получить статус безработного (указывается, что является свидетельством данного статуса).
· Ежемесячно получать пособие по безработице (указывается порядок установления размеров, а также ссылка на стандарт предоставления пособия). 

К сожалению, мы не сможем оказать Вам эту услуг в том случае, если Вы 

· отказались в течение 10 дней со дня их регистрации в органах по вопросам за​нятости в целях поиска подходящей работы от двух вариантов подходящей ра​боты, включая работу временного характера, а впервые ищущие работу (ранее не работавшие), не имеющие профессии (специальности), - в случае двух отка​зов от получения профессиональной подготовки или от предложенной оплачи​ваемой работы, включая работу временного характера.
· не явившиеся без уважительных причин в течение 10 дней со дня их регистра​ции в целях поиска подходящей работы в органы по вопросам занятости для
предложения им подходящей работы, а также не явившиеся в срок, установлен​
ный органами по вопросам занятости для регистрации их в качестве безработ​
ных;
· представившие документы, содержащие заведомо ложные сведения об отсутст​
вии работы и заработка, а также представившие другие недостоверные данные
для признания их безработными (указывается пример заведомо ложных сведе​
ний).
6. Проект стандарта обслуживания Департамента Федеральной службы занятости по Пермской области и Центров занятости населения Перм​ской области (вариант для публичного распространения

7.1. Наши обязательства в отношении:

 Помещений оказания услуги
Мы гарантируем Вам, что все время ожидания в очереди Вы поведете в удобных офисах нашего Департамента. 100% ожидающих в очереди имеют возможность занять удобные стулья.
Офисы Центров занятости оборудованы гардеробами, туалетами, а также элек​тронными системами оповещения о приближении Вашей очереди.
Все требуемые в соответствие с процедурой документы Вы сможете составить в офисах Центров занятости. Все образцы заполнения бланков вывешены на стендах, в не​посредственной близости находятся столики для заполнения документов. Столики осве​щаются, на них есть бумаги и ручки.
В настоящее время мы работаем по следующему расписанию:
Пн.,Вт.,Ср.-9:00-17:30
Чт.- не приемный день
Пт.-8:30-16:40
Обед- 12:30-13:30
Мы исходим из того, что среди безработных граждан много тех, кто учатся. Имен​но поэтому мы гарантируем поэтапное изменение времени приема с тем, чтобы сэконо​мить Ваше время. С 1 октября мы работаем без обеда. Ежедневный график унифицируется: пон.-пятн. с 9 до 17-30. Неприемные дни - выходные.
Практика организации «технических часов» является недопустимой. В том случае, если инспектор отказывается Вас принять ссылаясь на «технический час» немедленно об​ратитесь к его руководителю по телефону: ХХ-ХХ-ХХ или по телефону: ХХ-ХХ-ХХ
Информирования клиентов
Мы гарантируем, что 80% граждан, которые обращаются в Департамент, знают о месте получения услуг, времени их предоставления и своих правах до обращения.
Для это мы:
· Размещаем информацию о процедуре предоставления услуг в Интернете.
· Создаем тематические передачи о правах безработных граждан в средствах
массовой информации.
· Проводим тематические занятия в образовательных учреждениях.
Информируем работников при сокращениях на предприятиях.
Мы гарантируем наличие указателей на улицах города, облегчающих поиск Центра занятости. Не спрашивайте у прохожих, просто следите за указателями.
Информация о графике работы помещается на внешней стороне входа в Центры занятости.
Мы гарантируем Вам, что после прихода в Центр Вы получите информацию тем способом, который Вы предпочитаете.
По результатам консультации мы выдадим Вам распечатку с необходимой инфор​мацией.
Конфиденциальность предоставляемой информации
Департамент не раскроет никому информацию, которую Вы предоставляете (за ис​ключением той, которая должна быть раскрыта согласно закону). Вы имеете право знать, почему мы запрашиваем у вас информацию, как мы ее используем и что случится, если вы не предоставите требуемой информации.
Возможности представительства
Вы можете сами представлять себя сами или вас может представлять кто-то другой, если вы правильно оформите доверенность. Вашим представителем должен быть тот, кто допущен к представительству, например адвокат, обладающий сертификатом обществен​ный деятель и др. Если вы на собеседовании хотите проконсультироваться с таким чело​веком, то мы должны его остановить и перенести на другой срок в большинстве случаев. На собеседовании вас также может кто-то сопровождать. Вы можете записывать наших встреч, результатов проверки и др., предупредив нас об этом в письменном виде за 10 дней до встречи.
Ответов на ваши письма
Каждый год мы получаем тысячи писем на разные темы. Если вы напишите нам, мы:
· Ответим на Ваше письмо в течение 7 дней;
· Если мы не можем предоставить Вам полного ответа, мы сообщим об этом в течение 3 дней и предоставим его в течение 21 дня;
· По некоторым темам Ваших писем мы не можем говорить Вам о стадиях их рассмотрения
· Обеспечить Вас необходимой информацией о его входящем номере и контактах.
· Вы можете писать на имя начальника полиции или местному начальнику. В любом случае ваше письмо будет передано в наиболее подходящий отдел.
· Ответы по электронной почте или по факсу осуществляются в тех же времен​ных рамках.
Поймите, пожалуйста, что в сложных и конфиденциальных случаях мы не сможем вам предоставить всей информации, которую вы хотите получить.
Ответов на Ваши звонки
Мы всегда приветствуем обратную связь. Ваши звонки принимаются с 8-30 до 18 часов, кроме субботы и воскресенья.
Мы:
· Ответим на ваш звонок в течение 3 минут;
· Будем общаться с вами в наиболее вежливой и эффективной манере; 

· Перенаправим ваш звонок в нужный отдел как можно быстрее;
· Гарантируем, что все звонящие получат быстрый и необходимый сервис.
Если мы сами не сможем ответить на ваш запрос, то мы скажем вам, каким образом
связаться с организациями, которые смогут помочь.
Механизм обжалования действий должностных лиц в ходе предоставления госу​дарственных услуг.
Вы вправе обжаловать следующие нарушения, связанные с предоставлением госу​дарственных услуг:
1) нарушение и стандарта предоставления государственными органами  государст​венной услуги;
2) принудительное предоставление  государственной услуги, не включенной в Ре​естр государственных услуг;
3) несоответствие регламента и стандарта государственной услуги   требованиям,
предусмотренным федеральными законами.
Если Вы считаете, что Ваши права и свободы нарушены действиями (бездействи​ем) сотрудников службы занятости, Вы вправе:
· Обратиться в суд (указываются наименования, адреса судов в соответствие с подсудностью по Центрам занятости).
· Обратиться к вышестоящему в порядке подчиненности органу, объедине​нию, должностному лицу (указывается наименование, адрес указанных ор​ганизаций).

· Обратиться в Комиссии при Правительстве Российской Федерации по рас​смотрению споров, возникающих при предоставлении государственных ус​луг (указывается наименование, адрес).

7.2. Обязанности сотрудников Центров занятости:
Сотрудник Центра занятости населения, Департамента Федеральной службы заня​тости населения обязаны:
· обеспечивать свободный доступ граждан в Центры занятости и Департамент по вопросам, относящимся к его компетенции;
· поддерживать в опрятном состоянии   рабочее место и обеспечивать комфорт​ность пребывания посетителей в едином Центре обслуживания населения;
· в основу взаимоотношений с посетителями положить принцип - заявитель все​гда прав, равноправного отношения ко всем посетителям, независимо от   их
социального, должностного или служебного положения;
· поддерживать высокий уровень квалификации, находить и применять наиболее эффективные и экономичные способы  решения поставленных задач;

· никогда не принимать для себя, либо для своей семьи благ или подарков при  обстоятельствах,  которые могут быть  истолкованы как воздействие на исполнение должностных обязанностей;
· препятствовать проявлениям в работе грубого и неуважительного отношения к посетителям.
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