

 






[image: Trg_ver10] АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА ТРЕХГОРНОГО
 ЧЕЛЯБИНСКОЙ ОБЛАСТИ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

№ 990

от 27.09.2013г.
Об утверждении стандарта качества
муниципальной услуги  «Социальное такси»


В соответствии с постановлением администрации города Трехгорного Челябинской области от 27.09.2011 №1225 «Об утверждении нормативных правовых актов, необходимых для внедрения инструментов бюджетирования, ориентированного на результат», руководствуясь Бюджетным кодексом РФ, Уставом города Трехгорного,

Администрация города Трехгорного ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1.   Утвердить стандарт качества муниципальной услуги «Социальное такси» (Приложение 1).
2. Настоящее постановление подлежит опубликованию в городской газете «Спектр».
3. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации  города  по  образованию,  спорту,  культуре и   социальной   сфере Первухину И.А.




Глава администрации города                                                                          Д.А. Забродин






Рассылка:

1. Дело
2. Горфинуправление
3. МУ «Комплексный центр»
4.Юридический отдел
5. Прокуратура
6. Отдел социальной политики
7. Спектр










Согласовано:


Заместитель главы администрации 
города по образованию, спорту, 
культуре и социальной сфере          _____________________И.А. Первухина

Начальник городского финансового
 управления администрации города ____________________Н.Н. Серебрянникова


Заместитель главы администрации 
города по правовому обеспечению _____________________ В.А. Полончиков

     Начальник Управления
социальной защиты населения       ______________________Ю.А. Полуконова       



Заместитель главы администрации 
города по экономике	                     ___________________  Л.В. Соловьева   


Первый заместитель главы 
администрации города                  __________________   Д.А. Громенко




Исполняющий обязанности директора МУ «Комплексный центр»
Малькова Татьяна Владимировна
(35191)  4-39-09

Приложение №1
к постановлению администрации города 
от ______________ №_____


	
Стандарт качества муниципальной услуги 
«Социальное такси»
 

I. Общие положения

	1.1. Настоящий стандарт качества муниципальной услуги «Социальное такси» (далее по тексту - стандарт) разработан Муниципальным учреждением «Комплексный центр социального обслуживания населения» в соответствии с постановлением администрации города Трехгорного Челябинской области от 27.09.2011 №1225 «Об утверждении нормативных правовых актов, необходимых для внедрения инструментов бюджетирования, ориентированного на результат», Бюджетным кодексом РФ, Уставом города Трехгорного.
	1.2. Настоящий стандарт распространяется  на муниципальную услугу «Социальное такси» (далее – услуга), предоставляемую потребителям услуги (отдельным категориям граждан Трехгорного городского округа) Муниципальным учреждением «Комплексный центр социального обслуживания населения» (далее – учреждение), оказывающим данную муниципальную услугу, включенную в Единый перечень муниципальных услуг (работ), оказываемых (выполняемых) муниципальными учреждениями Трехгорного городского округа.
Стандартом качества устанавливаются обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности услуги в целом, а также на каждом этапе ее предоставления, включая обращение за услугой, ее оформление и регистрацию, получение услуги, оценку качества услуги и рассмотрение жалоб (претензий) потребителей услуги.
1.3. Термины и определения.
Социальное такси  - социальная услуга, предназначенная для оказания транспортных услуг отдельным категориям граждан к объектам социальной инфраструктуры. 
Потребитель услуги - лицо, которому предоставляется услуга социального такси.
Разовая поездка -  поездка потребителя услуги от начального пункта до пункта назначения и обратно, без учета времени простоя.
Начальный пункт – место подачи транспортного средства для перевозки потребителя услуги: место жительства потребителя услуги либо объект социальной инфраструктуры.
Пункт назначения – объект  социальной инфраструктуры, либо место жительства потребителя услуги.
1.4. Нормативные правовые акты, регламентирующие качество предоставления муниципальной услуги.
- Федеральный закон от 02.08.1995 № 122-ФЗ «О социальном обслуживании граждан пожилого возраста и инвалидов»; 
- Федеральный закон от 10.12.1995 № 195-ФЗ «Об основах социального обслуживания населения в Российской Федерации»;
- Закон Челябинской области от 30.11.2004 № 320-ЗО «О социальном обслуживании населения в Челябинской области»; 
-  постановление Правительства Челябинской области от  17.03.2005 № 29-П «О реализации Закона Челябинской области «О социальном обслуживании населения в Челябинской области»;
- Устав города Трехгорного;
- иные нормативные правовые акты.
1.5.  Основные факторы качества, используемые в стандарте.
документы, в соответствии с которыми функционирует учреждение;
режим работы учреждения;
материально-техническое оснащение учреждения;
укомплектованность учреждения специалистами и их квалификация;
наличие информационного  сопровождения деятельности учреждения, порядка и правил оказания услуги;
наличие внутренней и внешней систем контроля за деятельностью учреждения, за соответствием качества фактически предоставляемой услуги требованиям настоящего стандарта.

II.  Требования к качеству оказания муниципальной услуги

2.1. Сведения о муниципальной услуге.
Полное наименование муниципальной услуги: «Социальное такси».
Единицы измерения показателя объема (содержания) муниципальной услуги: количество граждан, воспользовавшихся услугой (% охвата от числа обратившихся).
Показатели, характеризующие качество муниципальной услуги: 
-   предоставление муниципальной услуги «Социальное такси»;
-   соблюдение сроков исполнения заявок по предоставлению услуги;
-   отсутствие обоснованных жалоб потребителей на качество услуги.
Потребители муниципальной услуги: 
-  инвалиды с ограниченными возможностями в передвижении по заболеванию опорно-двигательного аппарата;
-  дети-инвалиды с 5 лет с ограниченными возможностями в передвижении вследствие заболеваний опорно-двигательного аппарата;
- граждане, заключившие договор социального обслуживания с Муниципальным учреждением «Комплексный центр социального обслуживания населения»;
 - граждане с ограниченными возможностями в передвижении по заболеванию опорно-двигательного аппарата: женщины старше 55 лет, мужчины старше 60 лет (по справке ФГБУЗ МСЧ № 72 ФМБА России об ограничении возможности передвижения).
Содержание муниципальной услуги: организация и перевозка специальным автотранспортом потребителей муниципальной услуги к объектам социальной инфраструктуры согласно приложению 1 к настоящему стандарту. 
Услуга предоставляется  как на бесплатной, так и на платной основах. Бесплатно услуга предоставляется не более 2 раз в месяц для  проезда к объектам социального назначения в пределах Трехгорного городского округа.
В случаях использования социального такси в пределах Трехгорного городского округа более 2 раз в месяц, потребители муниципальной услуги «Социальное такси» пользуются услугой на платной основе.
Услуга может предоставляться на платной основе для поездок по Челябинской области и г. Уфа согласно приложению 1.
Тарифы на оказание услуги утверждаются приказом директора учреждения.

2.2. Документы, регламентирующие деятельность учреждения
Муниципальная услуга оказывается учреждением, функционирующим в соответствии с такими документами, как:
- Устав учреждения.
Устав учреждения является основным организационным документом.
- Постановление администрации города, принятое в целях организации проезда на мероприятия областного уровня (спортивные соревнования, творческие фестивали, конкурсы, выставки) по заявке руководителя городской общественной организации инвалидов при наличии документального подтверждения проведения данного мероприятия (положение, приглашение, вызов) в рамках финансирования муниципальных программ. 
В учреждении используются следующие основные правила:
- правила внутреннего трудового распорядка учреждения;
- правила технической эксплуатации транспортных средств;
- правила дорожного движения;
- правила перевозки пассажиров.
        При оказании услуги в учреждении используются следующие инструкции:
- инструкции работников учреждения (должностные инструкции);
Положениями в учреждении являются:
- положение об оплате труда работников учреждения;
- положение об отделении социального обслуживания на дому;
- положение об отделении психолого-педагогической помощи семье и детям;
- о порядке и условиях оплаты социальных услуг, предоставляемых гражданам пожилого возраста;
- о порядке оказания услуг социального такси.

2.3. Условия размещения и режим работы учреждения
Площадь, занимаемая учреждением, должна обеспечивать размещение работников и потребителей услуги в соответствии с санитарными и строительными нормами и правилами.
Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания (электроэнергия, отопление, система вентиляции, водоснабжение) и оснащены телефонной связью.
Режим работы учреждения определяется локальными актами учреждения (правилами внутреннего трудового распорядка, приказами о режиме рабочего дня), и должен соответствовать следующим требованиям:
- 8 часов в день;
- 5 дней в неделю;
Основной режим работы учреждения - с 09.00 до 18.00 часов.
При переходе на летний режим работы учреждения – с 08.00 до 17.00 часов.
Обеденный перерыв с 13.00 до 14.00 часов. Выходные дни - суббота и воскресенье.

2.4. Техническое оснащение учреждения
Учреждение должно быть оснащено оборудованием, специальным транспортным средством для перевозки потребителей услуги, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающим надлежащее качество предоставляемой услуги.
Специальное оборудование и специальное транспортное средство используется строго по назначению, содержится в технически исправном состоянии.

2.5. Укомплектованность учреждения кадрами и их квалификация
Учреждение должно располагать необходимым числом основных работников и вспомогательного персонала для оказания услуги.
Предоставление услуги осуществляют следующие категории работников:
1) административно - управленческий персонал (директор, заведующий отделением социального обслуживания на дому, главный бухгалтер, юрисконсульт);
2) специалисты (специалисты отделения социального обслуживания на дому, заведующий хозяйством, инспектор отдела кадров);
3) водитель специализированного автомобиля (далее – водитель).
Для персонала учреждения должны быть утверждены должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права. Работники учреждения должны иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, проходить медицинский осмотр, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на них обязанностей.
Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом сотрудники учреждения должны обладать высокими нравственными и морально-этическими качествами, чувством ответственности. К работе в учреждении не допускаются лица, которым она запрещена приговором суда или по медицинским показаниям.

2.6. Требования к технологии оказания муниципальной услуги
1) В учреждении, в отделении социального обслуживания на дому специалистом по социальной работе ведется журнал регистрации заявок-обращений потребителя услуги  (его законного представителя), где фиксируется дата и время обращения (число, время предоставления услуги, начальный пункт и пункт назначения), а также указываются фамилия, имя, отчество потребителя услуги, его адрес, номер телефона. Потребитель услуги несет полную  ответственность за достоверность и полноту предоставленных сведений в соответствии с законодательством.
2) Заказ возможен как по телефону, так и при личной заявке. Заказы принимаются в порядке очередности поступающих заявок, не позднее, чем за два рабочих дня до начала их выполнения. 
3) С каждым потребителем услуги (его законным представителем) перед поездкой заключается договор на оказание бесплатных (платных) услуг на основании документа, удостоверяющего личность.
4) Для организации проезда на мероприятия областного уровня  потребитель услуги (или его законный представитель) обращается с официальной заявкой на оказание услуги в учреждение с приложением документального подтверждения проведения данного мероприятия (положение, приглашение, вызов).
5) Для проезда к железнодорожному вокзалу или аэропорту в ночные часы потребитель услуги обращается в учреждение с официальной заявкой на оказание услуги с приложением проездных документов (билет).
6) При снятии заказа потребитель услуги обязан уведомить специалиста по социальной работе. Если потребитель услуги, оказываемой на платной основе, не сообщил о снятии заказа и водитель транспортного средства прибыл к начальному пункту, заявка считается выполненной и учитывается по тарифу.
В случае оказания услуги на платной основе потребителем услуги вносится предоплата в размере 100 % от суммы договора. 
Составление и регистрация договоров, внесение в них изменений и дополнений возлагается на юрисконсульта.  Договоры, изменения и дополнения в них визируются заведующим отделением социального обслуживания на дому, главным бухгалтером, передаются на подпись руководителю учреждения, скрепляются печатью. Один экземпляр передается потребителю услуги (его законному представителю), второй - хранится в отделении социального обслуживания на дому.
7) В услугу не входит доставка в лечебные учреждения города Трехгорный для оказания срочной (неотложной) медицинской помощи.
8) Перевозка граждан производится в соответствии с количеством мест для сидения, установленных заводом-изготовителем автотранспортного средства.
9)  В отдельных случаях (по медицинским показаниям, в случае приглашения в органы социальной защиты населения) заказы могут быть выполнены в день обращения потребителя при наличии свободного времени в графике движения автотранспортного средства или совпадении с маршрутами предварительно заказанных поездок.
9) Перед заключением договора  специалист по социальной работе проверяет документы, подтверждающие право гражданина на получение услуги. 
10) Перечень документов, подтверждающих право на получение услуги:
- паспорт гражданина Российской Федерации;
- справка учреждения (бюро) медико-социальной экспертизы об установлении инвалидности;
- справка ФГБУЗ МСЧ № 72 ФМБА России об ограничении возможности передвижения;
- договор на оказание социальных услуг, заключенный с Муниципальным учреждением «Комплексный центр социального обслуживания населения».  
        11) Специалист по социальной работе, осуществляющий прием и регистрацию заявок, составляет маршрут следования социального такси и выдает маршрутный лист водителю такси.
12) Изменение  маршрута не допускается.  
13) Перед исполнением заказа специалист по социальной работе по телефону сообщает потребителю услуги номер автомобиля и время прибытия автомобиля к месту подачи. При отсутствии телефонной связи время прибытия автомобиля соответствует времени, оговоренному при приеме заказа.
14) В начальном и конечном пункте время ожидания потребителя услуги не более 15 минут. Заявка считается отменённой по истечении 15 минут от указанного в заявке времени.
15) При необходимости водитель оказывает потребителю услуги помощь при посадке, высадке и погрузке багажа.
16) Потребитель услуги имеет право брать с собой в поездку не более одного сопровождающего. О наличии сопровождающего лица потребитель услуги заранее указывает в заявке. При отсутствии сопровождающего, учреждение может предоставить услугу по сопровождению в пределах Трехгорного городского округа за плату по действующим тарифам (согласно Перечню основных гарантированных государством социальных услуг). Потребитель услуги вправе перевозить с собой необходимые средства реабилитации (кресло-коляску, костыли и др.). 
17) После доставки потребителя услуги к месту назначения при отсутствии сопровождающего водитель сопровождает потребителя услуги до входных дверей объекта.
18) При оказании платной услуги в случае необходимости ожидания потребителя услуги (во время выполнения заказа), время ожидания водителем не должно превышать двух часов, допустимо в летнее время – до трёх часов. Время ожидания оплачивается согласно тарифам, утвержденным приказом директора учреждения.
19) По окончании поездки водитель вносит в маршрутный лист запись об объектах посещения, а потребитель услуги или лицо, его сопровождающее, расписывается в маршрутном листе, предоставленном водителем.
20) По возвращении водитель информирует о своем прибытии специалиста по социальной работе, который на основании полученной информации делает соответствующую запись в журнале регистрации о предоставленной потребителю транспортной услуге.
21) Услуга не предоставляется:
- лежачим инвалидам;
- лицам в состоянии алкогольного опьянения.
22) Заявка на услугу не принимается, если она не соответствует перечню объектов, указанных в приложении 1.
23) Гражданину может быть отказано в предоставлении услуги в следующих случаях:
- отсутствие права на предоставление услуги (не соответствие гражданина требованиям к потребителю услуги, указанным в п.2.1.);
-  представления о себе неполных и (или) недостоверных сведений;
- заявка сделана с нарушением сроков для ее подачи, и время ее выполнения занято другим потребителем услуги.
 24) Потребители услуги имеют право на:
- уважительное отношение со стороны работников учреждения;
- согласие на предоставление услуг;
- отказ от предоставления услуг;
- конфиденциальность информации личного характера;
- защиту своих прав и законных интересов, в том числе в судебном порядке.
25) В случаях снятия автотранспортного средства с маршрута в связи с неисправностью или аварией, что влечет невыполнение заказа, специалист по социальной работе обязан оповестить потребителя услуги о невозможности выполнения данного заказа и, по согласованию с потребителем услуги, перенести его на другое время. Внесенная предоплата при этом возвращается потребителю услуги.
 В случае ненадлежащего качества обслуживания потребитель услуги имеет право подать жалобу на качество предоставляемой услуги руководителю учреждения или в Управление социальной защиты населения администрации города Трехгорного.
26) Учреждение обязано обеспечить защиту сведений о фактах, событиях и обстоятельствах жизни получателя услуги, позволяющих идентифицировать его личность, в том числе путем обеспечения конфиденциальности информации на всех этапах взаимодействия с получателем услуги. Сведения о факте обращения за получением услуги, содержании представленных данных и полученного ответа могут быть предоставлены получателю услуги, его представителю либо правопреемнику при предъявлении документов, подтверждающих полномочия.
27) Потребители услуги обязаны:
- бережно относиться к транспортному средству, соблюдать чистоту (стоимость умышленно испорченного имущества, принадлежащего учреждению, взыскивается с виновных лиц в соответствии с действующим законодательством);
- соблюдать общепринятые правила поведения, вежливость и корректность в общении с персоналом учреждения и водителем транспортного средства.
28) Потребителям услуги запрещается:
- во время перевозки находиться в нетрезвом состоянии и состоянии, оскорбляющем честь и достоинство граждан;
-  перевозить легковоспламеняющиеся материалы;
- курить в автомобиле.
29) Учреждение должно быть оснащено транспортом в соответствии требованиями стандартов, технических условий, других нормативных документов.
30) Транспортное средство должно быть зарегистрировано в ГИБДД МО МВД России по ЗАТО г. Трехгорный Челябинской области, быть технически исправным. 
31) Транспортное средство должно быть оборудовано специализированным подъемником, приспособленным для перевозки лиц  с ограниченной способностью к передвижению, а также средством связи - мобильным телефоном.

2.7. Информационное сопровождение деятельности учреждения
Информация о деятельности учреждения, порядок и правила предоставления муниципальной услуги должны быть доступны населению города.
Состояние и состав данной информации должны соответствовать требованиям Закона РФ от 07.02.1992 г. №2300-1 «О защите прав потребителей».
Учреждение обязано довести до сведения потенциальных потребителей услуги свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.
Информирование потенциальных потребителей услуги осуществляется посредством:
- публикации настоящего стандарта в средствах массовой информации;
- размещения информации об учреждении и предоставляемой услуге на официальном сайте Администрации города Трехгорного;
- размещения информации в учреждении на стенде (уголке) потребителей услуг, содержащем сведения об услугах, требования к потребителям услуги, соблюдение которых обеспечивает выполнение качественной услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, перечень платных услуг, настоящий Стандарт.
Информация о деятельности учреждения, о порядке и правилах предоставления услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости.

2.8. Контроль  деятельности учреждения
Контроль  деятельности учреждения осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.
Внутренний контроль проводится руководителем учреждения и его заместителями в соответствии с внутренними документами, регламентирующими деятельность учреждения.
Внутренний контроль подразделяется на:
- оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуги);
- плановый контроль:
а) тематический (контроль по направлениям деятельности отделений учреждения);
б) комплексный (проверка деятельности отдельных работников, структурных подразделений учреждения).

Выявленные недостатки по оказанию услуги анализируются по каждому факту нарушения, с рассмотрением на комиссии по служебному расследованию, утверждённой приказом по учреждению, с принятием мер к их устранению, привлечением к дисциплинарной, административной ответственности.
Управление социальной защиты населения администрации города Трехгорного (начальник, специалисты) осуществляют внешний контроль за деятельностью учреждения в части соблюдения качества муниципальной услуги следующим образом:
- визуальный – проверка состояния специального транспортного средства,  для перевозки потребителей услуги, необходимых документов;
- аналитический – проверка наличия и сроков действия обязательных документов на предоставление услуги, анализ правильности и своевременности заполнения этих документов, проверка профессиональной квалификации работников, оказывающих услугу;
- социологический – опрос или интервьюирование потребителей услуги, оценка результатов опроса.
Внеплановые проверки проводятся комиссией по служебному расследованию учреждения либо Управлением социальной защиты населения администрации города Трехгорного по поступлению жалоб на качество услуги.

2.9. Ответственность за качество оказания муниципальной услуги.
Работа учреждения должна быть направлена на полное удовлетворение нужд потребителей услуги, непрерывное повышение качества услуги.
Руководитель учреждения несет полную ответственность за несоблюдение требований настоящего стандарта и определяет основные цели, задачи и направления деятельности учреждения. 
Директор учреждения обязан:
- обеспечить разъяснение и доведение стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников учреждения, осуществляющего предоставление услуги;
- четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала учреждения, осуществляющего предоставление услуги и контроль качества социального обслуживания;
- организовать информационное обеспечение процесса предоставления услуги в соответствии с требованиями стандарта;
- обеспечить внутренний контроль соблюдения стандарта;
- обеспечить выработку предложений по совершенствованию  процедуры предоставления услуги и стандарта качества.
При подтверждении факта некачественного предоставления услуги к руководителю учреждения применяются меры дисциплинарного, административного  или иного воздействия в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством.










2.10. Критерии оценки качества муниципальной услуги и их значимость.


	№ п/п




	Критерии качества
	Ед. измерения
	Нормативное значение критерия
	Значимость критерия Стандарта качества в общей оценке

	1.

	Предоставление муниципальной услуги «Социальное такси»
	%
	Не менее 90% (от числа обратившихся)
	50%

	
2.
	Соблюдение сроков исполнения заявок по предоставлению услуги
	%
	  Не менее 90%
(от числа обратившихся)

	25%

	
3.
	Отсутствие обоснованных жалоб потребителей на качество предоставления услуги
	%
	Не менее 90%
(от числа обратившихся)

	25%































Приложение 1 
к Стандарту качества муниципальной услуги
 «Социальное такси»
 


Перечень объектов 
для оказания муниципальной услуги 
«Социальное такси»

1. По городу Трехгорному, в пределах рабочего времени Муниципального учреждения  «Комплексный центр социального обслуживания населения»  города Трехгорного:
Администрация города Трехгорного;
Управление социальной защиты населения администрации города Трехгорного;
Муниципальное учреждение «Комплексный центр социального обслуживания населения»  города Трехгорного;
Управление Федеральной службы государственной регистрации, кадастра и картографии по Челябинской области в городе Трехгорном;
Бюро технической инвентаризации Муниципального казенного учреждения «Служба заказчика» города Трехгорного;
Муниципальное автономное учреждение «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг» г. Трехгорного; Управление Пенсионного фонда РФ по Челябинской области в городе Трехгорном;
Учреждения здравоохранения (поликлиника ФГБУЗ МСЧ №72 ФМБА России);
Автовокзал города Трехгорного;
Офис общественной организации инвалидов, расположенный в городе Трехгорном;
Банки, расположенные в городе Трехгорном;
Аптеки, расположенные в городе Трехгорном;
Учреждения культуры (городской дворец культуры «Икар», городские библиотеки, музей);
Учреждения образования, расположенные в городе Трехгорном;
Трехгорный городской суд, судебные участки мировых судей, расположенные в городе Трехгорном;
Места проведения религиозных обрядов.
2. По Челябинской области:
Станция Вязовая Челябинского отделения Южно-Уральской железной дороги;
Вокзал Челябинск-Главный Южно-Уральской железной дороги; 
ОАО «Челябинское авиапредприятие» (аэропорт г. Челябинск);
Места проведения областных мероприятий;
Лечебно-профилактические учреждения.
3.  По Республике Башкортостан:							      Башкирское отделение Куйбышевской железной дороги (железнодорожный вокзал     г. Уфа); 
ОАО «Международный аэропорт «Уфа» (аэропорт г. Уфа).
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