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АДМИНИСТРАЦИЯ

КАВАЛЕРОВСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

Приморского края

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

От  28.06.2011г.

                п. Кавалерово                                  
№ 335

Об утверждении стандарта качества 
предоставления муниципальных услуг 
в области организации летнего отдыха детей  
Кавалеровского муниципального района
В соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в РФ»
П О С Т А Н О В Л Я Ю:

1.Утвердить прилагаемый стандарт качества предоставления муниципальных услуг в области организации летнего отдыха детей  Кавалеровского муниципального района. 
2. Контроль  за исполнением данного постановления возложить на    Волкову М.Б.,  заместителя главы администрации муниципального района.

Глава Кавалеровского муниципального 
района - глава администрации 
Кавалеровского муниципального района                                         С.Ю.Зайцев

СОГЛАСОВАНО:

Заместитель главы администрации-

Юридический отдел администрации-

Исполнитель:

Отдел  народного образования-

Копия верна: 

И.о. начальника отдела организационно-контрольной
работы администрации                                                                                               Н.Н. Сударикова 

                                                                                             УТВЕРЖДЕН
                                                                                      Постановлением главы

                                                                                      администрации района
                                                                                       от  28.06.2011 г.   № 335
СТАНДАРТ КАЧЕСТВА 
муниципальной услуги  «Организация отдыха учащихся в каникулярное время в оздоровительных лагерях дневного пребывания»

1. Общие положения
     Организациями, в отношении которых применяется стандарт качества муниципальной услуги «Организация отдыха учащихся в каникулярное время в оздоровительных лагерях дневного пребывания», являются муниципальные  образовательные учреждения  Кавалеровского муниципального района.
1.1. Наименование муниципальной услуги
 
Организация отдыха учащихся в каникулярное время в оздоровительных лагерях дневного пребывания


1.2. Перечень нормативных правовых актов, регламентирующих осуществление муниципальной услуги

Стандарт качества муниципальной услуги реализуется согласно следующим нормативным правовым актам:


- Конституции Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12.12.1993г.);


-  Конвенции о правах ребёнка (одобрена Генеральной Ассамблеей ООН  20.11.1989 г.);


- Федеральному закону от 06.10.2003г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;


- Федеральному закону от 24.07.1998г. № 124-ФЗ «Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации»;


- Федеральному закону от 24.06.1999г. № 120-ФЗ «Об основах системы профилактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних»;


- Федеральному закону от 24.11.1995г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации»;


- Закону Российской Федерации от 10.07.1992г. № 3266-1 «Об образовании» (с изменениями от 09.02.2007 г.);


- постановлению Правительства Российской Федерации от 05.03.2008г.          № 148 «Об обеспечении отдыха, оздоровления и занятости детей в 2008-2010 годах»;


- постановлению Правительства Российской Федерации от 07.03.1995г.   № 233 «Об утверждении типового положения об образовательном учреждении дополнительного образования детей», с изменениями; 


- постановлению Правительства Российской Федерации  от 19.03.2001г.  № 196 «Об утверждении типового положения об общеобразовательном учреждении», с изменениями.
         - приказу Министерства образования Российской Федерации от 13.07.2001г. № 2688 «Об утверждении Порядка проведения смен профильных лагерей, лагерей с дневным пребыванием детей, лагерей труда и отдыха» с изменениями;


- Правилам пожарной безопасности для общеобразовательных школ, профессионально-технических училищ, школ-интернатов, детских домов, дошкольных, внешкольных и других учебно-воспитательных учреждений ППБ-101-89 (утв. Государственным комитетом образования ССР 10.05.1989г.);


- постановлению главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 19.04.2010 г. № 25 «Об утверждении СанПиН 2.4.4.2599-10  «Гигиенические требования к устройству, содержанию и организации режима работы в оздоровительных учреждениях с дневным пребыванием детей в период каникул»;


- постановлению главы администрации Кавалеровского муниципального района от 18.05.2011 г. № 249 «Об организации летнего отдыха, оздоровления и занятости детей и подростков в 2011 году»;

- иными нормативными правовыми актами.


1.3. Наименование муниципальных учреждений, оказывающих предоставление  муниципальной услуги 
· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 1» п. Кавалерово  (п. Кавалерово, улица Арсеньева  98-а, телефон  9-17-94);

· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 2» п. Кавалерово  (п. Кавалерово, улица Первомайская  55, телефон  9-17-14);

· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 3» п. Кавалерово  (п. Кавалерово, улица Калинина 46, телефон  9-18-43);

· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 5» п. Горнореченский  (п. Горнореченский, улица Строительная 24, телефон  9-72-30);

· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа» Хрустальненского городского поселения (п. Фабричный, улица Комсомольская 98, телефон  9-54-16);

· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа № 1» п. Рудный (п. Рудный, улица Партизанская 74, телефон  9-87-84);

· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа» с. Устиновка  (с. Устиновка, улица Центральная 17, телефон  9-55-12);

· Муниципальное общеобразовательное учреждение «Средняя общеобразовательная школа» с. Зеркальное  (с. Зеркальное, улица Школьная 1, телефон  9-57-36);

· Муниципальное образовательное учреждение дополнительного образования детей «Центр детского творчества» п. Кавалерово (п. Кавалерово, улица Арсеньева 83, телефон 9-17-39);
· Муниципальное образовательное учреждение дополнительного образования детей «Детский оздоровительно-образовательный центр (спортивный) «Факел» п. Кавалерово (п. Кавалерово, улица Комсомольская 36, телефон 9-19-28).
2. Порядок получения доступа к муниципальной услуге


2.1. Описание получателей муниципальной услуги, включая  описание льготных категорий

Потребителями муниципальной услуги являются родители (законные представители), имеющие несовершеннолетних детей  от 7  до 15 лет, проживающие на территории Кавалеровского муниципального района, независимо от пола, расы, национальности, языка, происхождения, отношения к религии, состояния здоровья, социального, имущественного и должностного положения, при соблюдении условий, определяющих право на предоставление муниципальной услуги.

Потенциальными потребителями муниципальной услуги являются дети и подростки от 7 до 15 лет включительно.
Преимущество на предоставление муниципальной услуги имеют учащиеся, состоящие на различных видах учета: в ОДН, КДН и ЗП, на внутришкольном учете; находящиеся под опекой (попечительством); дети из многодетных и малообеспеченных семей; дети-сироты и с ограниченными возможностями здоровья; дети, оставшиеся без попечения родителей; попавшие в трудную жизненную ситуацию и другие незащищённые категории детей.


2.2. Основания для отказа в оказании муниципальной услуги

В предоставлении муниципальной услуги  может быть отказано в случаях если:


- в документах, представленных заявителем, выявлена недостоверная или искаженная информация;


- отсутствуют  свободные  места  в  пришкольных  лагерях  с  дневным пребыванием;


-    не предоставления заявителем необходимых документов;


-    достижение несовершеннолетним 15-летнего возраста.

          Отказ в приеме заявления по иным основаниям не допускается.


      2.3. Перечень документов, необходимых потребителю муниципальной услуги для её получения

Для получения услуги родители (законные представители) ребенка должны подать в одно из учреждений, оказывающих услугу, заявление о приеме в лагерь с дневным пребыванием.

В заявлении необходимо указать:

· наименование учреждения, в которое подается заявление;

· ФИО, дату и год рождения ребенка;

· место учебы ребенка (наименование образовательного учреждения, класс);

· место жительства ребенка;

· сведения о родителях (ФИО, место работы, должность, контактный телефон);

· дату написания заявления;

· подпись лица, подавшего заявление.

Заявление может быть подано в простой письменной форме. Допускается печатное оформление заявления.


         2.4. Порядок действий потребителя муниципальной услуги

Для получения муниципальной услуги родители (законные представители) должны:

- получить информацию о пришкольных лагерях, наличии в них свободных мест, продолжительности работы смен в лагере с дневным пребыванием детей  (получить информацию можно посредством личного или телефонного обращения в учреждение, оказывающее услугу);
- представить в любое из учреждений, указанных в п. 1.3. настоящего  стандарта перечень необходимых документов;

- для получения дополнительной информации о муниципальной услуге потребитель может обратиться непосредственно в  отдел народного образования администрации Кавалеровского муниципального района по адресу: п. Кавалерово, ул. Арсеньева 96-а, телефон 9-21-00.


    2.5. Описание результата предоставления муниципальной услуги


Результативность (эффективность) предоставления услуги, оценивается путем изучения обращений и опросов населения, а также выявлением уровня удовлетворённости потребителей муниципальной услугой.
3. Требования к качеству предоставления муниципальной услуги


3.1. Требования к учреждениям


Пришкольный лагерь дневного пребывания должен иметь:

            - акт о приёмке готовности лагерей дневного пребывания детей, выданный территориальным отделом Территориального управления Роспотребнадзора по Приморскому краю в г. Дальнегорске; 

- программу организации отдыха обучающихся (детей); 

- правила поведения в лагере с дневным пребыванием детей;

- режим работы пришкольного лагеря;

- правила,     инструкции,      положения,     регламентирующие     процесс предоставления услуги  и определяющие методы (способы) их предоставления и контроля (правила внутреннего трудового распорядка); 
- распоряжения и приказы Минобрнауки, департамента образования и науки Приморского края и отдела народного образования администрации Кавалеровского муниципального района в сфере организации летнего отдыха несовершеннолетних; 

- должностные инструкции персонала; 

- инструкции:  по охране труда,   о действиях   в условиях чрезвычайных ситуаций.
           3.2. Требования к режиму работы пришкольного лагеря

           Содержание и организация режима работы пришкольного лагерей с дневным пребыванием детей осуществляется в соответствии с санитарно-эпидемиологическими правилами   (СанПиН 2.4.4.2599 -10). 

           Режим работы лагеря с дневным пребыванием устанавливается  в соответствии с санитарно-эпидемиологическими правилами (СанПиН 2.4.4.2599 -10). 

          При проведении мероприятий за пределами лагеря с дневным пребыванием детей организация, оказывающая услугу, должна организовать сопровождение обучающиеся (воспитанников) из расчета не менее 1 сопровождающего на 20 учащихся.

Сопровождающий сотрудник должен обеспечить полноту состава группы обучающихся (воспитанников) в течение всего мероприятия за пределами учреждения.

При обнаружении у обучающихся (воспитанников) явных признаков недомогания или простудных заболеваний (насморк, чихание), сотрудник лагеря с дневным пребыванием детей должен направить такого отдыхающего в медицинский кабинет.


3.3. Требования к зданию, помещениям и к прилегающей территории в которых оказывается муниципальная услуга
            Учреждение должно оказывать муниципальную услугу в специально предназначенных для этого зданиях и помещениях, отвечающих требованиям, установленным действующими санитарно-эпидемиологическими правилами (СанПиН 2.4.4.2599 -10):
- здания лагеря с дневным пребыванием детей должны быть оборудованы системами хозяйственно-питьевого, противопожарного и горячего водоснабжения, канализацией и водостоками;

- уборка территории лагеря с дневным пребыванием детей должна осуществляться не реже 1 раза в неделю; 

- на территории лагеря с дневным пребыванием детей, должны отсутствовать лужи, которые полностью блокируют проход к зданию лагеря с дневным пребыванием детей;

- открытые площадки спортивной зоны и иные площадки лагеря с дневным пребыванием детей должны быть очищенными от бытового мусора, крупных и/или острых камней и иных инородных предметов. При обнаружении таких предметов они должны быть устранены в течение 2 часов с момента обнаружения или уведомления об этом сотрудников лагеря с дневным пребыванием детей;

- поломки оборудования и сооружений, несущие угрозу для жизни и здоровья отдыхающих (нарушенные несущие и крепежные конструкции детских городков, качелей, игровых и спортивных сооружений, торчащие острые гвозди и иные острые элементы конструкций, образовавшиеся в результате поломки и т.п.) должны быть ликвидированы немедленно с момента обнаружения или оповещения об этом организации, оказывающей услугу, со стороны отдыхающих (их родителей, законных представителей, иных лиц);

         - на территории участка лагеря с дневным пребыванием детей не должны разводиться костры, сжигаться мусор;

- мусоросборники должны быть установлены на расстоянии не менее 15 м от окон и дверей здания лагеря с дневным пребыванием детей и его спортивной зоны и иных площадок для подвижных игр.

- помещения лагеря с дневным пребыванием детей,  не должны размещаться выше 2 этажа, в подвальных и цокольных этажах здания;

- помещения лагеря с дневным пребыванием детей должны быть оборудованы электрическим освещением, вентиляцией, системой электроснабжения, первичными средствами пожаротушения;

- холодным и горячим водоснабжением должны быть обеспечены производственные помещения пищевого блока (столовая, буфет),  умывальные, санитарные узлы, медицинский кабинет;

- температура воздуха в помещениях лагеря с дневным пребыванием детей должна быть не менее 18 градусов Цельсия и не более 25 градусов Цельсия;

- уровень освещенности в помещениях лагеря с дневным пребыванием детей должен быть не менее 300 лк, в актовых и спортивных залах (на полу) - 200 лк;

-  поверхность оборудования в помещениях лагеря с дневным пребыванием детей не должна иметь острых выступов, шероховатостей и выступающих болтов;

- помещения лагеря с дневным пребыванием детей должны быть оборудованы урнами с закрывающимися крышками. Очистка урн должна производиться ежедневно;

- ежедневно к началу работы лагеря, с дневным пребыванием детей, полы помещений лагеря должны быть чистыми, без следов грязи, пыли, земли, мусора, иных посторонних предметов и загрязнителей;

- эвакуационные проходы, выходы, коридоры, тамбуры и лестницы не должны быть загромождены предметами и оборудованием. Расстановка мебели и оборудования в помещениях лагеря с дневным пребыванием детей не должна препятствовать эвакуации людей и подходу к средствам пожаротушения;

-    помещения  должны иметь фрамуги для проветривания;

- количество мест в помещениях для проведения культурно-массовых мероприятий устанавливается из расчета 0,75 кв.м на человека, а при проведении танцев, игр и подобных им мероприятий - из расчета 1,5 кв.м на одного человека (без учета площади сцены). Организация, оказывающая услугу, не должна допускать заполнение помещений людьми сверх установленных норм;

- помещения для проведения культурно-массовых мероприятий, должны иметь не менее двух рассредоточенных эвакуационных выходов;

-  полы   помещений   для   проведения    культурно-массовых  мероприятий должны быть ровными, без порогов, ступеней, щелей и выбоин. При разности уровней смежных помещений в проходах должны быть установлены пологие пандусы;

- помещения столовой или буфета должны иметь отдельный выход;

- при буфетах и столовых лагеря с дневным пребыванием детей должен быть оборудован обеденный зал площадью из расчета 0,7 кв.м на одно место в зале, исходя из посадки 100% отдыхающих в 2 очереди;

- при столовых лагеря с дневным пребыванием детей должно быть установлено не менее 2 умывальников;

- уборка обеденного зала должна проводиться после каждого посещения его отдыхающими;

          -  общая площадь помещения медицинского пункта должна быть не менее 14 кв. м. Медицинский пункт должен быть оборудован умывальником с горячим и холодным водоснабжением;

- помещения для хранения и обработки уборочного инвентаря не должны располагаться в местах общего пользования.


3.4. Требования к персоналу 

К работе с несовершеннолетними детьми в дневном пришкольном лагере могут допускаться  педагоги, работники культуры, спортивные тренеры, в отдельных случаях взрослые с непедагогическим высшим образованием (медицинские работники, работники библиотек и.т.п.), студенты старших курсов (IY-Y курсы). 

Педагогические работники лагеря с дневным пребыванием детей должны пройти обязательный медицинский осмотр до начала работы лагеря с дневным пребыванием детей и иметь документы, подтверждающие прохождение медицинского осмотра. Сотрудники, не прошедшие медицинский осмотр, не должны допускаться к работе.

Во время проведения на территории лагеря с дневным пребыванием детей всех культурно-массовых мероприятий, с детьми неотлучно должен находиться сотрудник организации, оказывающей услугу, обеспечивающий строгое соблюдение требований пожарной безопасности и эвакуацию детей в случае пожара;

В случае возникновения чрезвычайной ситуации сотрудники лагеря с дневным пребыванием детей не должны оставлять детей без присмотра с момента возникновения чрезвычайной ситуации и до ее ликвидации;

В случае возникновения чрезвычайной ситуации сотрудники лагеря с дневным пребыванием детей обязаны сначала обеспечить эвакуацию и спасение всех детей, и только после этого - собственную эвакуацию и спасение;

В здании лагеря с дневным пребыванием детей запрещается проживание обслуживающего персонала и других лиц.


3.5. Информирование граждан об оказании муниципальной услуги
Информация о работе пришкольных лагерей, о порядке и правилах предоставления муниципальной услуги  должна быть доступна населению города и соответствовать требованиям Федерального закона "О защите прав потребителей".
Администрация пришкольного лагеря  обязана довести до сведения граждан  наименование лагеря, местонахождение и начало работы. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.
Информирование граждан осуществляется посредством  публикации настоящего Стандарта в средствах массовой информации; размещения информации  и объемах предоставляемых услуг в сети Интернет на отраслевом сайте или на информационных стендах (уголках получателей услуг). Также информационное сопровождение может обеспечиваться за счет тематических публикаций и телепередач в средствах массовой информации.
В пришкольных лагерях  должны  быть информационные уголки, содержащие  сведения об услугах, требования к учащимся, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги,  настоящий Стандарт. Информация о деятельности пришкольного лагеря, о порядке и правилах предоставления муниципальных услуг должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем раз в неделю.
Порядок приема в пришкольные лагеря дневного пребывания определяется учредителем и закрепляется нормативными актами.
          При организации питания детей учреждение обязано соблюдать действующие санитарно-эпидемиологические правила (СанПиН 2.4.4.2599 -10). 

Учреждение предоставляет помещение и создает необходимые условия для работы медицинских работников.

Медицинское обслуживание детей обеспечивается специально закрепленным медицинским учреждением персоналом, который наряду с администрацией учреждения несёт ответственность за здоровье и физическое развитие детей, проведение лечебно-профилактических мероприятий, соблюдение санитарно-гигиенических норм, режима и обеспечение качества питания.
Учреждения, оказывающие муниципальную услугу, осуществляют комплектование поотрядно или по группам с учетом возраста детей:

- 6 - 9 - летние дети - не более 25 человек;

- 10 - 14 - летние дети - не более 30 человек.

3.6. Общие требования к взаимодействию сотрудников пришкольного лагеря с потребителями  муниципальной услуги

Учреждение, оказывающее услугу, должно обеспечить возможность доступа родителей (законных представителей) отдыхающих детей на территорию пришкольного лагеря с дневным пребыванием детей для общения родителей с педагогическими работниками и администрацией лагеря. Доступ на территорию лагеря с дневным пребыванием детей должен быть утвержден приказом администрации учреждения и доведен до сведения родителей (законных представителей).

Персонал лагеря с дневным пребыванием детей должен незамедлительно реагировать на обращения отдыхающих, их родителей (законных представителей), связанных с нарушением иными посетителями общественного порядка.

Учреждение, оказывающее услугу, не вправе принуждать обучающихся (воспитанников) к посещению мероприятий и/или выполнению работ (уборке помещений и иных работ технического персонала), не предусмотренных программой организации отдыха.
Персонал учреждения, оказывающего услугу, (в том числе технический) ни при каких обстоятельствах не должен повышать голос на  отдыхающих воспитанников, за исключением случаев предупреждения о грозящей им немедленной опасности.
Персонал учреждения, оказывающего услугу, не должен публично наказывать отдыхающих воспитанников за нарушение установленных правил поведения и иные проступки, а так же использовать методы, унижающие достоинство отдыхающих (ставить в угол, оскорблять, применять насилие). 
Учреждение не должно привлекать получателей муниципальной услуги без согласия их родителей (законных представителей) к мероприятиям, не предусмотренным педагогической программой организации отдыха.

Отношения детей и работников учреждения должны строиться на основе сотрудничества, уважения человеческого достоинства, предоставления отдыхающим свободы развития в соответствии с индивидуальными особенностями.


3.7. Описание результата и индикаторов оценки качества муниципальной услуги

Качественную услугу по организации отдыха детей в летних пришкольных лагерях дневного пребывания  в каникулярное время характеризуют:
-  доступность, безопасность и эффективность услуг;
-  организация содержательного досуга и занятости детей;
- реализация   оздоровительных,    профилактических,     образовательных, культурно-досуговых и спортивных мероприятий, а также иных услуг, обеспечивающих восстановление сил, профессиональную ориентацию, творческую самореализацию, воспитание и развитие каждого ребёнка;
- создание условий для укрепления здоровья детей, развития их гигиенической и физической культуры;

-   выполнение      функций     управленческой    деятельности    учреждений,оказывающих услуги по организации отдыха детей (анализ, планирование, организация, контроль).


Система индикаторов (характеристик) качества услуги:

-  укомплектованность педагогическими кадрами (100%);


-  отсутствие нарушений,  связанных с предоставлением питания детей (0%);


-  отсутствие случаев  детского травматизма (0%);


- количество детей, охваченных отдыхом в лагерях с дневным пребыванием детей (100 % от запланированного количества);


-   выполнение досуговой программы (100%);


-  сохранность контингента на протяжении летней смены (95%).
4. Порядок обжалования потребителями муниципальной услуги нарушений требований стандарта


Обжаловать нарушение требований настоящего стандарта качества муниципальной услуги может любое лицо, являющееся получателем бюджетной услуги. За несовершеннолетних лиц обжаловать нарушение настоящего стандарта могут родители (законные представители). Правозащитные организации могут представлять интересы вышеуказанных лиц.


Лицо, подающее жалобу на нарушение требований стандарта качества муниципальной услуги (далее - заявитель) при условии его дееспособности, может обжаловать нарушение настоящего стандарта следующими способами:
- указание на нарушение требований стандарта сотруднику учреждения, оказывающего услугу;

-  жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу учреждения, оказывающего услугу;

- жалоба на нарушение требований стандарта в администрацию Кавалеровского муниципального района;

- обращение в суд.

Несовершеннолетние заявители в случае, если они являются непосредственными получателями бюджетной услуги, могут самостоятельно обжаловать нарушение настоящего стандарта.

4.1. Процедура подачи, рассмотрения и устранения жалоб, поступивших к  сотруднику учреждения, оказывающего услугу


При выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель вправе указать на это сотруднику учреждения, оказывающего услугу, с целью незамедлительного устранения нарушения и (или) получения извинений в случае, когда нарушение требований стандарта было допущено непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которого он представляет).


При невозможности, отказе или неспособности сотрудника учреждения, оказывающего услугу, устранить допущенное нарушение требований стандарта и (или) принести извинения, заявитель может использовать иные способы обжалования.

4.2. Процедура подачи, рассмотрения и устранения жалоб, поступивших к   должностному лицу учреждения, оказывающего услугу


- при выявлении нарушения требований, установленных настоящим стандартом, заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение к должностному лицу учреждения, оказывающего услугу;


- обращение заявителя с жалобой к должностному лицу учреждения, оказывающего услугу, может быть осуществлено в письменной или устной форме. Учреждение, оказывающее услугу, не вправе требовать от заявителя подачи жалобы в письменной форме;


- обращение заявителя с жалобой на действие (бездействие) педагогического работника учреждения осуществляется только в письменной форме;


- обращение заявителя с жалобой к должностному лицу учреждения, оказывающего услугу, может быть осуществлено не позднее 3 дней после установления заявителем факта нарушения требований стандарта;


- должностное лицо учреждения, оказывающего услугу, при приеме жалобы заявителя может совершить одно из следующих действий:

а)
принять меры по установлению факта нарушения требований стандарта и удовлетворению требований заявителя;

б)
аргументировано отказать заявителю в удовлетворении его требований в случае несоответствия предъявляемых требований требованиям настоящего стандарта, при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу заявителя безосновательной, в случае несоответствия срокам, а также по иным причинам;

В случае аргументированного отказа, по просьбе заявителя учреждение, оказывающее услугу, должно в день подачи жалобы предоставить официальное письмо, содержащее следующую информацию:

· ФИО заявителя;

· ФИО лица, которого он представляет;

· адрес проживания заявителя;

· контактный телефон;

· наименование организации, принявшей жалобу;

· содержание жалобы заявителя;

· дата и время фиксации нарушения заявителем;

· причины отказа в удовлетворении требований заявителя;

- при личном обращении заявителя с жалобой, с целью установления факта нарушения требований стандарта, и удовлетворения требований заявителя (полного или частичного), должностное лицо учреждения, оказывающего услугу, должно совершить следующие действия:

1) совместно с заявителем и при его помощи удостовериться в наличии факта нарушения требований стандарта (в случае возможности его фиксации на момент подачи жалобы заявителем);

2) совместно с заявителем и при его помощи установить сотрудников, которые, по мнению заявителя, ответственны за нарушение требований стандарта (в случае персонального нарушения требований стандарта);

3) по возможности организовать устранение зафиксированного нарушения требований стандарта в присутствии заявителя;

4) принести извинения заявителю от имени организации за имевший место факт нарушения требований стандарта, допущенный непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которое он представляет) в случае, если такое нарушение имело место и должностное лицо не считает для этого целесообразным проведение дополнительных служебных расследований;

- если требования заявителя не были полностью удовлетворены, предоставить заявителю расписку в получении жалобы. Расписка должна содержать следующую информацию:

· ФИО заявителя;

· ФИО лица, которого он представляет;

· адрес проживания заявителя;

· контактный телефон;

· наименование организации, принявшей жалобу;

· содержание жалобы заявителя;

· дата и время фиксации нарушения заявителем;

· факты нарушения требований стандарта, совместно зафиксированные заявителем и ответственным сотрудником учреждения;

· лицо, допустившее нарушение требований стандарта (при персональном нарушении) – по данным заявителя, либо согласованные данные;

· нарушения требований стандарта, устраненные непосредственно в присутствии заявителя;

· подпись должностного лица;

· печать организации;

· подпись заявителя, удостоверяющая достоверность указанных данных;

- провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований стандарта, обозначенных заявителем, и ответственных за это сотрудников;

- устранить  нарушения  требований стандарта, зафиксированные совместно с заявителем;

- применить дисциплинарные взыскания к сотрудникам, ответственным за допущенные нарушения требований стандарта, в соответствии с  внутренними документами учреждения, оказывающего услугу;

-  обеспечить в течение 30 дней после подачи жалобы уведомление заявителя (лично или по телефону) о предпринятых мерах, в том числе:

1) об устранении зафиксированных в жалобе нарушений (с перечислением устраненных нарушений);

2) о примененных дисциплинарных взысканиях в отношении конкретных сотрудников (с указанием конкретных мер и сотрудников);

3) об отказе в удовлетворении требований заявителя (в том числе в применении дисциплинарных взысканий в отношении конкретных сотрудников с аргументацией отказа);

-   по просьбе заявителя в течение 3 дней со дня уведомления предоставить ему в виде официального письма;

-  принести извинения заявителю (лицу, в отношении которого было допущено нарушение требований стандарта) от имени организации за имевший место факт нарушения требований стандарта, допущенный непосредственно по отношению к заявителю (лицу, которое он представляет) в случае, если такие извинения не были принесены ранее;

-  в случае отказа учреждения, оказывающего услугу, от удовлетворения отдельных требований заявителя, он может использовать иные способы обжалования.

Жалоба на нарушение требований стандарта должностному лицу, оказывающей услугу, не является обязательной для использования иных, предусмотренных настоящим стандартом, способов обжалования.

  4.3. Жалоба на нарушение требования стандарта в администрацию Кавалеровского муниципального района

- подача и рассмотрение жалобы в администрацию района осуществляются в порядке, установленном Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

- проверочные действия с целью установления факта нарушения отдельных требований стандарта (далее – проверочных действий) осуществляет ответственное структурное подразделение, за исключением случаев, когда обжалуются действия (бездействие) данного структурного подразделения;

- заявителю может быть отказано в осуществлении проверочных действий в соответствии с установленным настоящим стандартом порядком в следующих случаях:

1)  предоставление заявителем заведомо ложных сведений;

2)  подача жалобы позднее 10 дней со дня, в который заявителем было
 установлено нарушение стандарта;

3)  содержание жалобы не относится к требованиям настоящего стандарта.

Отказ в осуществлении проверочных действий по иным основаниям не допускается. В случае отказа в осуществлении проверочных действий в ответе заявителю в обязательном порядке должны быть указаны причины этого отказа. Если в жалобе обжалуются действия (бездействие) ответственного структурного подразделения, проверочные действия осуществляются в форме служебной проверки в соответствии с регламентом администрации района. 

        Ответственное структурное подразделение может осуществить проверочные действия:

а)
посредством поручения руководителю подведомственного учреждения, жалоба на которую, была подана заявителю, установить факт нарушения отдельных требований стандарта и выявить ответственных за это сотрудников;

б)
собственными силами.

Осуществление проверочных действий по жалобам, содержащим указание на наличие официального отказа учреждения, оказывающего услугу, от удовлетворения требований заявителя, либо на действие (бездействие) руководителя оказывающего услугу учреждения осуществляется исключительно в соответствии с подпунктом б).

Установление факта нарушения требований стандарта в соответствии с пунктом а) может осуществляться только муниципальными учреждениями района.

Доля жалоб, проверочные действия по которым осуществляются в соответствии с подпунктом а), не может превышать 50% от общего числа жалоб на нарушение требований настоящего стандарта, поступивших в течение календарного года.

Установление факта нарушения требований стандарта силами учреждения, оказывающего услугу, осуществляется посредством проведения руководителем данного учреждения проверки и/или служебного расследования по содержанию поступившей жалобы.

Сроки, установления факта нарушения требований стандарта учреждением, оказывающим услугу, определяются в соответствии с поручением ответственного структурного подразделения администрации района.

По результатам проведения проверки и/или служебного расследования руководитель учреждения, оказывающего услугу:

1) устраняет выявленные нарушения требований стандарта, на которые было указано в жалобе заявителя;

2) привлекает сотрудников, признанных виновными за нарушение требований стандарта, к ответственности в соответствии с действующим законодательством;

3) представляет ответственному структурному подразделению отчет об установленных и неустановленных фактах нарушения отдельных требований настоящего стандарта с указанием действий, предпринятых руководителем в части устранения нарушения требований стандарта и наказания ответственных сотрудников учреждения.

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

Установление факта нарушения требований стандарта силами учреждения, оказывающего услугу, не влечет применения к руководителю учреждения мер ответственности.
С целью установления факта нарушения требований стандарта ответственное структурное подразделение вправе: 

1) использовать подтверждающие материалы, представленные заявителем;

2) привлекать заявителя с целью установления факта нарушения;

3) проводить опросы свидетелей факта нарушения отдельных требований стандарта (при их согласии);

4) проверить текущее выполнение требований настоящего стандарта, на нарушение которых было указано в жалобе заявителя;

5) осуществлять иные действия, способствующие установлению факта нарушения стандарта.

Выявление в ходе проведения проверки текущего несоблюдения требований настоящего стандарта, на нарушение которых было указано в жалобе, является достаточным основанием для установления факта нарушения требований стандарта в соответствии с жалобой заявителя.

По результатам осуществленных проверочных действий ответственное структурное подразделение:

а)
готовит соответствующий Акт проверки учреждения, оказывающего услугу, допустившего нарушение стандарта;

б)
обеспечивает применение мер ответственности к учреждению, оказывающему услугу, ее руководителю, в соответствии с действующим законодательством;

В сроки, установленные федеральным законом для рассмотрения обращений граждан, но не позднее 30 дней с момента регистрации жалобы, на имя заявителя должно быть направлено официальное письмо, содержащее следующую информацию:

1) установленные факты нарушения требований стандарта, о которых было сообщено заявителем;

2) неустановленные факты нарушения требований стандарта, о которых было сообщено заявителем;

3) принятые меры ответственности в отношении учреждения, оказывающего услугу, и отдельных сотрудников данной организации;

4) принесение от имени ответственного структурного подразделения администрации района извинений в связи с имевшим место фактом нарушения отдельных требований стандарта (в случае установления фактов нарушения требований стандарта);

5) о передаче материалов жалобы и результатов осуществления проверочных действий в органы государственной власти;

6) иную информацию в соответствии с федеральным законом, регулирующим порядок рассмотрения обращений граждан.

 4.4. Особенности обжалования нарушения стандарта несовершеннолетними:


-  при подаче жалобы должностному лицу учреждения, оказывающего услугу, жалоба подается исключительно в устной форме;


-  должностное лицо учреждения, оказывающего услугу, вправе уведомить родителей (законных представителей) заявителя о факте подачи жалобы и принятом им решении;


- расписка в получении жалобы, поданной должностному лицу учреждения, оказывающего услугу, не предоставляется;


- уведомление о мерах, предпринятых по факту приема жалобы заявителя, осуществляется  посредством уведомления родителей (законных представителей) заявителя;


- предоставление официального письма  настоящего стандарта осуществляется на имя родителей (законных представителей) заявителя.


4.5. Ответственность за нарушение требований стандарта сотрудников учреждений, оказывающих муниципальную услугу

Меры ответственности за нарушение требований стандарта к сотрудникам учреждений, оказывающих услугу, устанавливаются руководителями данных учреждений в соответствии с внутренними документами учреждений и действующим законодательством.


4.6.
Ответственность за нарушение требований стандарта руководителей учреждений, оказывающих услугу

К ответственности за нарушение требований стандарта могут быть привлечены только руководители муниципальных учреждений района  по результатам установления имевшего место факта нарушения требований стандарта в результате проверочных действий ответственного структурного подразделения администрации района или судебного решения.

Меры ответственности за нарушение требований стандарта к руководителю муниципального учреждения определяются структурным подразделением администрации района, заключившим с данным руководителем трудовой договор.

Меры ответственности к руководителям учреждений, допустивших нарушение отдельных требований настоящего стандарта, должны быть установлены в размере, не меньшем чем:

1) до 5 нарушений организацией требований стандарта в течение года – замечание;

2) до 20 нарушений организацией требований стандарта в течение года – выговор;

3) за 20 и более нарушений организацией требований стандарта в течение года – увольнение;

4) за однократное в течение года невыполнение рекомендаций, указанных в Актах проверки ответственного структурного подразделения администрации района по устранению нарушений требований стандарта, в установленные сроки – выговор;

5) за повторное в течение года невыполнение рекомендаций, указанных в Актах проверки ответственного структурного подразделения администрации района по устранению нарушений требований стандарта, в установленные сроки – увольнение.

Руководителям учреждений, в отношении которых применяются дисциплинарные взыскания, не могут быть предоставлены стимулирующие выплаты (премии) в течение месяца после применения взыскания (в случае, если система оплаты их труда предусматривает возможность предоставления таких выплат).

Руководителям учреждений, в отношении которых применяются дисциплинарные взыскания, допустившим нарушение учреждением требований стандарта в течение года более 10 раз, не может быть выплачена часть оплаты труда, зависящая от результатов деятельности (в случае, если система оплаты их труда предусматривает возможность предоставления таких выплат).

Регулярная проверка соответствия деятельности учреждений, оказывающих муниципальную услугу, требованиям настоящего стандарта (далее – регулярная проверка) проводится ответственным структурным подразделением не реже 1 раза в течение 3 лет, но не чаще 3 раз в год.

При проведении регулярной проверки ответственное структурное подразделение администрации города не должно вмешиваться в хозяйственную деятельность оказывающего услугу учреждения.

Регулярная проверка проводится без предварительного уведомления о ее проведении учреждения, оказывающего услугу. Проверка проводится сотрудниками ответственного структурного подразделения в присутствии руководителя учреждения, оказывающего услугу (его заместителя).

В ходе регулярной проверки должно быть установлено соответствие или несоответствие деятельности учреждения требованиям стандарта (с указанием на конкретные требования, по которым были выявлены несоответствия).

По результатам проверки ответственное структурное подразделение:
1)  готовит Акт проверки для учреждения, оказывающего услугу, допустившего нарушение стандарта по устранению выявленных нарушений и привлечению к ответственности в соответствии с действующим законодательством;
2) обеспечивает привлечение к ответственности учреждений, оказывающих услугу и допустивших нарушение требований стандарта в соответствии с действующим законодательством.

        Информация о результатах регулярной проверки в отношении каждого учреждения, деятельность которого подлежала проверке, должна быть опубликована на официальном сайте администрации города в сети Интернет не позднее 15 дней со дня проведения  проверки.

Приложение 
к стандарту качества 

муниципальной услуги 
                                                                            «Организация отдыха учащихся в

                                                                            каникулярное время в

                                                                            оздоровительных лагерях дневного

                                                                           пребывания»                                                               
                                                                         ________________________________
(ФИО руководителя ответственного структурного подразделения)

от __________________________________
                                                                  (ФИО заявителя)

Жалоба на нарушение требований стандарта качества муниципальной услуги

Я, _________________________________________________________, 

(ФИО заявителя)

проживающий по адресу ______________________________________,

(индекс, город, улица, дом, квартира)

подаю жалобу от  имени ______________________________________

(своего, или ФИО лица, которого представляет заявитель)

на нарушение стандарта качества муниципальной услуги __________
___________________________________________________________,

допущенное ____________________________________________________________

(наименование учреждения, допустившего нарушение стандарта)

в части следующих требований:

1.  ____________________________________________________________________ ____________________________________________________________________ ____________________________________________________________________ 

(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

2.  ____________________________________________________________________ ____________________________________________________________________ ____________________________________________________________________ 

(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

3.
 ____________________________________________________________________ ____________________________________________________________________ ____________________________________________________________________ 

(описание нарушения, в т.ч. участники, место, дата и время фиксации нарушения)

(оборотная сторона)

До момента подачи настоящей жалобы мною (моим доверителем) были использованы следующие способы обжалования вышеуказанных нарушений:

обращение к сотруднику учреждения, оказывающего услугу       __ (да/нет)

обращение к руководителю учреждения, оказывающего услугу  __ (да/нет)

Для подтверждения представленной мной информации у меня имеются следующие материалы:

1.
Официальное письмо учреждению, оказывающему услугу, о 

предпринятых мерах по факту получения жалобы ______________ (да/нет)

2.
Официальное письмо учреждения, оказывающего услугу, об 

отказе в удовлетворении требований заявителя _________________ (да/нет)

3.
Расписка в получении жалобы, подписанная руководителем 

учреждения, оказывающего услугу ___________________________ (да/нет)

4. _____________________________________________________________

5. _____________________________________________________________

6. _____________________________________________________________

Копии имеющих документов, указанных в п. 1-3 прилагаю к жалобе (да/нет)

Достоверность представленных мною сведений подтверждаю.


ФИО _______________________________

паспорт серия _______ №______________

выдан ______________________________

____________________________________
подпись
дата выдачи __________________________

контактный телефон ____________________

дата

