Приложение  №         к постановлению 
Администрации города Воткинска

                                                              от «        »                2010г.         №

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

  стандарт  качества предоставления муниципальных услуг 
в  области реализации государственной молодежной политики
«Проведение мероприятий для детей, подростков и молодежи»

«Поддержка детских и молодежных общественных объединений»

«Предоставление помощи подросткам и молодежи 

в трудной жизненной ситуации»

 на территории МО «Город Воткинск» Удмуртской Республики
1.Общие положения
Разработчиком стандарта качества предоставления муниципальных услуг в области реализации молодежной политики на территории города Воткинска является орган управления реализацией молодежной политики    Отдел по делам молодежи Управления культуры, спорта и молодежной политики Администрации города Воткинска. Учреждениями, в отношении которых применяется стандарт качества муниципальных услуг, являются муниципальные учреждения города Воткинска, оказывающие муниципальные услуги: 
 - Муниципальное учреждение «Молодежный центр «Победа»
2. Термины и определения

Для целей настоящего Стандарта качества предоставления муниципальных услуг в области  реализации молодежной политики на территории города Воткинска применяются следующие термины, определения и аббревиатуры:

2.1  муниципальные услуги в области реализации молодежной политики на территории города Воткинска – услуги, оказываемые населению города Воткинска (далее - получателям услуг) муниципальными бюджетными учреждениями (далее - исполнителями) за счет средств бюджета города Воткинска;

2.2.  стандарт качества предоставления муниципальных услуг – обязательство органов местного самоуправления города Воткинска по обеспечению возможности получения населением муниципальных услуг в определенных объемах и определенного качества;

2.3. услуга по предоставлению помощи подросткам и молодежи в трудной жизненной ситуации – деятельность исполнителя по удовлетворению потребностей получателя в развитии нравственных, интеллектуальных способностей, здорового образа жизни, получение минимума социальных  услуг.
2.4.  услуга по организации культурно-массовых мероприятий – деятельность исполнителя по обеспечению участия получателя в культурно-массовых мероприятиях. 

2.5. услуга по поддержке детских и молодежных общественных объединений – деятельность исполнителя по предоставлению информационной, методической, финансовой помощи молодежным общественным объединениям
2.6.получатель услуги –  молодые граждане, проживающие на территории города Воткинска  в возрасте от 14 до 30 лет
2.7. учреждения социальной помощи молодежи – объекты, предназначенные для оказания социальных  услуг молодым гражданам, оснащенные специальными помещениями, помещением для проведения культурно-массовых мероприятий. 
2.8.обслуживающий персонал – лица, занимающиеся  работой по организации досуга для детей, подростков и молодежи и имеющие профессиональную квалификацию;

2.9. качество услуги – совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять интеллектуальные, нравственные  потребности получателя услуги;

2.10. санитарные правила и нормативы (далее по тексту - СанПиН);

2.11.  государственный стандарт (далее по тексту – ГОСТ);

2.15. правила пожарной безопасности в Российской Федерации (далее по тексту – ППБ);

2.16. строительные нормы и правила (далее по тексту - СНиП);

3. Нормативные правовые акты, регламентирующие предоставление муниципальной услуги в области реализации молодежной политики.
3.1.  Конституция Российской Федерации;

3.2.  Конвенция о правах ребенка, одобренная Генеральной Ассамблеей ООН 20.11.1989; 

3.3. Трудовой кодекс Российской Федерации;

3.4. Федеральный закон Российской Федерации от 10.07.1992 № 3266-1 «Об образовании» с изменениями и дополнениями;

3.5. Федеральный закон Российской Федерации от 24.07.1998 N 124-ФЗ (в ред. от 21.12.2004) "Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации";
3.6. Федеральный закон Российской Федерации от 06.10.2003 N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

3.7. Федеральный закон Российской Федерации от 24.06.1999 N 120-ФЗ "Об основах системы профилактики безнадзорности и правонарушений несовершеннолетних";

3.8. Закон Российской Федерации от 21.12.1994г. № 69-ФЗ «О пожарной безопасности»;

3.9. Устав муниципального образования «Город Воткинск» Удмуртской республики.
4. Основные факторы, влияющие на качество предоставления муниципальных услуг  в области реализации молодежной политики.
Факторами, влияющими на качество предоставления муниципальных услуг в области реализации молодежной политики, являются:

4.1.Наличие в публичном доступе сведений о бюджетной услуге (наименовании, содержании, предмете услуги, ее количественных и качественных характеристиках, сведения о получателях услуги, включая льготную категорию граждан);

4.2.Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует учреждение, предоставляющее услугу;

4.3. Условия размещения и режим работы учреждения, предоставляющего услугу;

4.4. Наличие специального технического оснащения учреждения;

4.5. Наличие требований к технологии оказания услуги;

4.6. Наличие информации о порядке и правилах предоставления услуг населению;

4.7.Наличие внутренней (собственной) и внешней систем контроля за деятельностью учреждений;

4.8. Наличие учреждения, имеющего соответствующую категорию, или помещения, на праве оперативного управления, собственности или аренды, пригодного для оказания услуги с области реализации молодежной политики;

4.9. Соответствие санитарно-гигиеническим нормам и требованиям пожарной безопасности учреждения;

4.10. Наличие  состава специалистов с высшим профессиональным или средним профессиональным образованием,  или специалистов, прошедших подготовку и повышение квалификации в учебных заведениях;

4.11. Наличие нормативных документов (инструкций, правил), регламентирующих порядок обеспечения безопасности при осуществлении деятельности по оказанию услуг.
5. Порядок получения доступа к муниципальным услугам
5.1. Муниципальные услуги в области молодежной политики оказываются гражданам города Воткинска независимо от пола, расы, национальности, происхождения, социального статуса, имущественного положения.
5.2. Предоставление муниципальных услуг является бесплатным.

Муниципальные учреждения могут оказывать также дополнительные платные услуги.

5.3. Предоставление муниципальных услуг и дополнительных услуг осуществляется по месту расположения муниципальных учреждений и на территории города Воткинска. 

Места расположения муниципальных учреждений следующие:

-отдел по делам молодежи Управления культуры, спорта и молодежной политики

 Администрации города Воткинска ул. Ленина, 7-234.
- Муниципальное учреждение «Молодежный центр «Победа», г.Воткинск, ул.Школьная, 3.

5.4. Режим работы учреждения и его структурных подразделений закрепляется в правилах внутреннего трудового распорядка. Режим работы должен быть установлен в зависимости от направлений работы учреждения. Время работы учреждения должно быть не ранее 7-00 и не позднее 23-00. В зависимости от вида учреждения допускается работа в праздничные и выходные дни. 

5.5. Информирование граждан о муниципальной услуге осуществляется посредством:

     - публикации информации об учреждениях и объемах предоставляемых услуг в сети Интернет на отраслевом разделе «Molodegkavot@mail.ru» официального сайта Администрации города Воткинска;

- информационных стендов (уголков получателей услуг) в учреждениях. 

Информация об учреждении, предоставляющем муниципальную услугу, о порядке и правилах предоставления данной услуги, сведения о бесплатных и платных услугах, настоящий Стандарт и другая указанная выше информация должна быть доступна населению и размещена в общедоступных местах, на информационных стендах учреждениях. 

Кроме того, информационное сопровождение может обеспечиваться за счет тематических публикаций и телепередач по направлениям, предусмотренным городской целевой программой «Молодежь города Воткинска 2011-2014 г.г.», в том числе социальной рекламы, пропагандирующей здоровый образ жизни.
Информация о деятельности учреждений, о порядке и правилах предоставления услуг, о порядке работы и правилах предоставления услуг, должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем 2 раза  в год.

5.6. Услуги, закрепленные данным регламентом  в области реализации молодежной политики, предоставляемые населению города Воткинска муниципальными учреждениями, финансируемыми за счет средств бюджета города Воткинска:

1) Проведение мероприятий по работе с детьми и молодежью по всем направлениям в области реализации молодежной политики

2) Поддержка детских и молодежных общественных объединений

3) Предоставление помощи подросткам и молодежи в трудной жизненной ситуации

5.7. Требования к качеству оказания муниципальных услуг в сфере реализации молодежной политики:
5.7.1. Требования к качеству услуг  должны соответствовать  всем закрепленным законодательством нормам и правилам по реализации конкретной деятельности по данной услуге.
5.7.2     Сведения об услуге.

Наименование услуги: услуга по реализации молодежной политики 

Содержание (предмет услуги): 

1)   предоставление в пользование населению объектов молодежной политики; 

2) предоставление специалистами учреждений по работе с молодежью информационной и методической помощи подросткам и молодежи.
Получатели услуги: молодые граждане города Воткинска в возрасте от 14 до 35 лет.
5.7.3 Руководства, правила, инструкции, методики должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а так же предусматривать меры совершенствования работы учреждения.

5.7.4 Государственные стандарты и настоящий стандарт должны составлять нормативную основу практической работы учреждений в области реализации молодежной политики
В учреждении используются следующие основные руководства:

1)     правила внутреннего трудового распорядка;

2)     правила поведения получателей услуг в  учреждениях молодежной политики.
3)     санитарные правила и нормы. 
При оказании услуг по   молодежной политике используются следующие нормативные документы:

1)   порядок предоставления  услуг;

2)   инструкции по персоналу (должностные инструкции);

3)   инструкции по охране труда  (по категориям персонала и для получателей услуг).

4) расписание занятий, планы проведения массовых мероприятий, утвержденные  руководителем учреждения;
5)     иные документы.

5.7.5. Эксплуатационные документы на имеющееся в учреждении оборудование приборы и аппаратуру, должны способствовать обеспечению их нормальной и безопасной работе, обслуживания и поддержания в работоспособном состоянии.    

5.7.6 Нормативную основу практической работы учреждения в области оказания услуг подросткам и молодежи составляет настоящий Стандарт.

5.7.7. В учреждении следует осуществлять постоянный пересмотр документов,  подразумевающий включение в них необходимых изменений и изъятие из обращения устаревших.

5.7. 8. Условия размещения муниципальных учреждений.

· Учреждения, оказывающие  услуги по реализации молодежной политики, должны быть размещены в специально предназначенных или приспособленных зданиях и помещениях, доступных для населения. 

· Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.

· По размерам и состоянию помещения должны отвечать требованиям санитарно-гигиенических норм и правил, правил противопожарной безопасности, безопасности труда и быть защищены от воздействия факторов, отрицательно влияющих на качество предоставляемых услуг (повышенной температуры воздуха, влажности воздуха, запыленности, загрязненности, шума, вибрации и так далее).

При оказании услуг территория вокруг помещения  должна иметь рабочее, дежурное и аварийное освещение в соответствии с требованиями ведомственных строительных норм (ВСН 1-73).

Показатели микроклимата (температура, относительная влажность, вентиляция) в помещениях должны соответствовать требованиям ГОСТ 12.1.005 и другим установленным требованиям.  

Предельно допустимое содержание вредных веществ и пыли в воздухе  не должно превышать норм, установленных в ГОСТ 12.1.2005.

Исполнители услуг должны осуществлять регулярную уборку внутри и на прилегающей территории. Используемые препараты для дезинфекции, дезинсекции, дезодорации, моющие средства, подлежащие обязательной сертификации, должны иметь сертификат соответствия и применяться в соответствии с нормативными требованиями. 

5.7.9. Техническое оснащение учреждения.

Учреждение должно быть оснащено  оборудованием и инвентарем, аппаратурой и приборами, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг соответствующих видов. 

В зависимости от функционального назначения учреждение должно иметь следующее техническое оснащение: 

1)     систему приточно-вытяжной вентиляции;

2)     теплоцентраль;

3)     систему освещения;

4)     щиты управления электроснабжением;

5)     раздевалки для посетителей и места хранения, личных вещей;

6)    иное оснащение в зависимости от  услуги. 

Специальное оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии, которое следует систематически проверять. Неисправное специальное оборудование, приборы и аппаратура, должны быть заменены, отремонтированы (если они подлежат ремонту) или изъяты из эксплуатации.

Услуги и условия обслуживания получателей услуг должны быть безопасными для жизни, здоровья и имущества получателей услуг и окружающей среды.

 Оборудование и инвентарь должны соответствовать требованиям безопасности, установленным в нормативной документации на них, и использоваться в соответствии с правилами, изложенными в эксплуатационной документации предприятия-изготовителя. 

5.7.10 Укомплектованность учреждений кадрами и их квалификация. Учреждение должно располагать необходимым числом специалистов  в соответствии со штатным расписанием. Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей по оказанию услуг по молодежной политике. Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной (периодической) учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации или иными действенными способами. У специалистов каждой категории должны быть должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники учреждения должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. При оказании услуг работники учреждения должны проявлять к населению максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение к получателям услуг.

Обслуживающий персонал, оказывающий услуги, должен:

1) обеспечивать безопасность процесса оказания  услуг для жизни и здоровья получателей услуг и охраны окружающей среды;

2) в установленном порядке обеспечивать сохранность имущества получателей услуги;

3)  знать и соблюдать действующие законы, иные нормативные правовые акты, касающиеся профессиональной деятельности персонала, должностные инструкции, соответствующие программы проведения мероприятий по оказанию услуг;

5)  иметь навыки к организационно-методической и преподавательской деятельности;

6) изучать и учитывать в процессе оказания услуги индивидуальные различия получателей услуг;

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

5.7.11.  Требования к технологии оказания услуги:  

Получатель услуг должен непосредственно обратиться в учреждение, предоставляющее желаемую услугу.  Запись производится в порядке очередности.

Допуском на получение услуги является включение в расписание (график) занятий. 

При условии платности оказываемых услуг обязательным является наличие документа об оплате (кассового чека, билета, квитанции). 

Основания для отказа предоставления услуги является алкогольное или наркотическое опьянение получателя. 

Технологии, которые используются  для оказания услуг в области молодежной политики, должны обеспечивать:
1)     точность и своевременность исполнения;

2)     социальную направленность.

· Точность и своевременность исполнения услуг подразумевает, что исполнитель должен оказывать выбранный получателем вид услуги в сроки, установленные действующими правилами оказания услуг или договором об оказании услуг.

· Оказываемая услуга должна соответствовать требованиям эстетичности. Оформление помещений учреждения, мест оказания  услуг и их интерьеров должно соответствовать информационно-композиционной целостности и гармоничности, обеспечивать удобство и комфортность их использования, а также формировать у получателя услуги положительные эмоции при получении  услуг по молодежной политике.

Предоставление  услуг должны предусматривать доступность и обеспеченность населения услугами, соответствие услуги ожиданиям и физическим возможностям различных групп получателей услуг, в том числе инвалидов. 

Для инвалидов качество услуг должно быть определено направленностью на социальную адаптацию. 
В соответствии с требованиями Закона Российской Федерации от 07.02.92 № 2300-1 «О защите прав потребителей»:

1) учреждение обязано довести до сведения граждан свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения;

2)     получатель услуги вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о предоставляемых услугах, обеспечивающей их компетентный выбор, а также об ограничениях, связанных с получением тех или иных услуг по молодежной политике.
В состав информации об услугах в обязательном порядке должны быть включены:

1)     перечень основных услуг, предоставляемых учреждением;

2) характеристика услуги, область ее предоставления и затраты времени на ее предоставление;

3)     взаимосвязь между качеством услуги, условиями ее предоставления и стоимостью (для полностью или частично оплачиваемой услуги);

4)     возможность влияния получателей услуги на качество услуги, в т.ч. получение оценки качества услуги со стороны получателя;

5)     установление взаимосвязи между предложенной услугой и реальными потребностями клиента;

6)     правила и условия безопасного предоставления  услуг;

7)     условия оказания услуг;

8)     перечень необходимых документов для получения выбранного вида услуг;

10) правила поведения в учреждениях по работе с молодежью с целью исключения и снижения риска травматизма при оказании услуги;

11) правила поведения граждан во внештатных ситуациях;

12) место нахождения пункта медицинской помощи;

13) информация о квалификации специалистов по работе с молодежью
Положение (устав) учреждения по работе с молодежью должно включать в себя следующие сведения:
1)     предназначение учреждения;

2)     порядок его формирования, деятельности, реорганизации и ликвидации;

3)     источники финансирования;

4)     юридический статус (организационно-правовая форма и форма собственности);

5)     ведомственная принадлежность и подчиненность;

6)     штатное расписание, правила внутреннего распорядка;

7)     порядок принятия (зачисления) населения на обслуживание и снятия с него;

8)     основные    задачи деятельности, категории обслуживаемых лиц;

9)     структурные подразделения, основные направления их деятельности, объем и порядок предоставления ими услуг в  соответствии с муниципальными стандартами в области реализации молодежной политики.
6.2.3. Руководства, правила, инструкции, методики должны регламентировать процесс предоставления услуг, определять методы (способы) их предоставления и контроля, а так же предусматривать меры совершенствования работы учреждения. 

Деятельность учреждения регламентируется следующими инструкциями: 

1)     инструкции по правилам техники безопасности;

2)     инструкции по эксплуатации оборудования (паспорта техники);

3)     инструкции по персоналу (должностные инструкции);

4)     инструкции по охране труда

5)     инструкции противопожарной защиты и охраны труда; 

6)     иные инструкции. 

6.3. Требования к качеству услуг по организации массовых мероприятий для подростков и молодежи.
6.3.1. Сведения об услуге: наименование услуги: услуга по организации массовых мероприятий для подростков и молодежи.
Содержание (предмет услуги): реализация совокупных действий по организационному, финансовому и иному обеспечению проведения мероприятия.

Проведение  мероприятий должно способствовать решению задач всех направлений реализации молодежной политики.
6.3.2. Документы, регламентирующие проведение массовых мероприятий для детей, подростков и молодежи:
городская целевая программа в области реализации молодежной политики, план практических мероприятий программы, годовые, квартальные планы Управления культуры, спорта и молодежной политики Администрации города Воткинска. 
Основанием для проведения общегородских мероприятий для детей и молодежи  является Положение, включающее в себя следующие разделы:

1) цели и задачи;

2) сроки и место проведения;

3) руководство мероприятием;

4) участники и условия допуска;

5) программа мероприятия;

6) определение победителей, награждение;

7) условия финансирования;

8) условия подачи заявок;

9) дополнительные условия и требования.

Правила проведения фестиваля, конкурса, семинара, акции и др.
Внутренний приказ отдела по делам молодежи Администрации города Воткинска о проведении мероприятия.

6.3.3. Условия проведения массовых мероприятий.

Основные результаты, которых может добиться получатель услуги по реализации молодежной политики, являются:

1) повышение социальной активности, формирование позитивного отношения к окружающим.
2) удовлетворение потребности в организованном досуге;
3) укрепление здоровья получателя услуги, отказ от вредных привычек.
4) своевременное получение социальной и психологической помощи подросткам и молодежи, оказавшимся в трудной жизненной ситуации

5) возможность предоставления  условий для собраний и сборов актива молодежных общественных объединений. 

