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                              УТВЕРЖДЕН                                                                                                      
приказом  МАУ «МФЦ»                                                      муниципального образования         

                                                                                                «Завьяловский район»                                                      
                                                                                                от 15.11.2013  № 30
СТАНДАРТ
комфортности  обслуживания заявителей при предоставлении услуг муниципальным автономным учреждением

«Многофункциональный центр предоставления государственных

и муниципальных услуг» муниципального образования «Завьяловский район»

1. Общие положения

   1.1. Стандарт комфортности обслуживания заявителей при предоставлении  услуг  муниципальным автономным учреждением «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» муниципального образования «Завьяловский район» (далее - Стандарт), распространяется на услуги, включенные в перечень услуг (далее - Перечень), предоставляемых муниципальным автономным учреждением «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» муниципального образования «Завьяловский район», утвержденный Администрацией муниципального образования «Завьяловский район».

Настоящим Стандартом устанавливаются обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности услуг, предоставляемых муниципальным автономным учреждением «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» муниципального образования «Завьяловский район» (далее - услуги) в целом.

  1.2. Орган местного самоуправления, ответственный за организацию предоставления услуг, - Администрация муниципального образования «Завьяловский район».

2. Требования к содержанию услуги

 2.1. Информирование населения о муниципальном автономном учреждении «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» муниципального образования «Завьяловский район» (далее - МАУ «МФЦ») и предоставляемых им услугах осуществляется посредством:

публикации  Стандарта и Перечня в средствах массовой информации;

публикации Стандарта и Перечня в сети Интернет на официальном сайте муниципального образования «Завьяловский район»;

 размещения информации на информационных стендах, расположенных по месту нахождения МАУ «МФЦ»;

официальной вывески с указанием  наименования,  места нахождения, юридического адреса, режима работы, телефонных номеров и адреса электронной почты справочной службы МАУ «МФЦ», размещенной на входе в здание и помещении, где располагается   МАУ «МФЦ».
2.2. Прием заявителей в МАУ «МФЦ»  осуществляется не менее 5 дней в неделю. Режим работы МАУ «МФЦ» предусматривает возможность обращения за получением государственных и муниципальных услуг в один из выходных дней (суббота).

2.3. Пропускная способность МАУ «МФЦ» составляет не менее 4 человек в час работы одного окна.

2.4. Для заявителя предусматривается наличие мест для сидения и стоек для оформления документов. При необходимости сотрудник МАУ «МФЦ», осуществляющий прием и выдачу документов, обеспечивает заявителя бумагой, бланками документов, необходимых для получения государственных и муниципальных услуг, а также канцелярскими принадлежностями.

2.5. При обслуживании заявителей учитываются  следующие основные требования:

- обращение заявителей в МАУ «МФЦ» осуществляется как в порядке живой очереди, так и по предварительной записи;

- время ожидания в очереди для получения информации не превышает 15 минут;

- время ожидания в очереди для подачи документов не превышает 15 минут;

- время ожидания в очереди для получения  документов не превышает 15 минут.

2.6. Получателями услуг являются юридические и физические лица (далее - заявители).
2.7. К МАУ «МФЦ» предъявляются следующие требования, предусмотренные законодательством:

 МАУ «МФЦ» должно быть оснащено техническими средствами, компьютерным и электронным оборудованием, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов, в количестве, обеспечивающем надлежащее качество и сроки оказания услуг;

МАУ «МФЦ» должно обеспечивать выполнение обязательных требований охраны труда и мер противопожарной защиты по установленным нормам.
2.8. МАУ «МФЦ» должно соответствовать следующим требованиям к условиям предоставления услуг:

пешеходная доступность от остановок общественного транспорта должна быть не более 5 минут;

у здания МАУ «МФЦ» должны быть оборудованы бесплатные парковочные места для автомобильного транспорта заявителей;

вход в здание МАУ «МФЦ» должен быть оборудован соответствующими указателями с автономным источником бесперебойного питания,  лестницами с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок; 
помещения МАУ «МФЦ» для работы с заявителями должны иметь отдельный вход и размещаться на нижних этажах здания;
помещения МАУ «МФЦ» должны отвечать требованиям пожарной, санитарно-эпидемиологической безопасности, а также должны быть оборудованы средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, системой кондиционирования воздуха, иными средствами, обеспечивающими безопасность и комфортное пребывание заявителей.

помещения МАУ «МФЦ» должны быть оборудованы сектором для информирования, ожидания и приема заявителей;

сектор информирования и операционный зал МАУ «МФЦ» должны быть оборудованы стульями, креслами, столами (стойками) для возможности оформления документов;

сектор информирования должен быть оборудован информационными стендами, имеющими карманы формата А4, в которых размещены информационные листки с актуальной и исчерпывающей информацией, необходимой для получения услуг;

рабочие места сотрудников МАУ «МФЦ», осуществляющих взаимодействие с заявителями, должны быть оборудованы персональными компьютерами с возможностью доступа к информационной системе МАУ «МФЦ».

2.9. Требования к порядку предоставления услуг,  процедуре принятия решения о предоставлении услуг, с учетом их специфики, определяются в соответствии с соглашениями о взаимодействии с исполнительными органами государственной власти Удмуртской Республики, территориальными органами федеральных органов исполнительной власти по Удмуртской Республике, органами местного самоуправления Удмуртской Республики при предоставлении услуг.

2.10. Показателями, характеризующими  качество предоставляемых услуг,  являются:

- время ожидания в очереди на получение услуг (время ожидания приема  специалистом МАУ «МФЦ» в минутах);
- количество обращений (количество принятых обращений в целях предоставления  услуги – единица измерения – одно обращение);
- количество жалоб (доля обоснованных жалоб, по которым предприняты необходимые действия – единица измерения – проценты от общего количества обратившихся заявителей);
- уровень удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг (доля  потребителей услуги, удовлетворенных качеством предоставляемой услуги – единица измерения – проценты от общего количества обратившихся заявителей);
         2.11. Требования к организации учета мнения заявителей о качестве услуг.

  Уровень удовлетворенности заявителей качеством предоставления услуг в МАУ «МФЦ» определяется в процессе осуществления ежеквартального мониторинга, проводимого в форме опросов получателей услуг. 
В ежеквартальный отчет о ходе выполнения муниципального задания МАУ «МФЦ» включается информация о перечне реализованных мероприятий по учету отзывов и пожеланий заявителей.

3. Контроль  за соблюдением  Стандарта

 Контроль за соблюдением  настоящего Стандарта  осуществляется  Администрацией муниципального образования «Завьяловский район».
 Ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта несет директор МАУ «МФЦ».
                                        -------------------------------------------
