                             




         Утвержден 

 постановлением
                                                                              Администрации ЗАТО Видяево                                                

            от «22» ноября 2012 г. № 695
Стандарт качества муниципальной услуги 
«Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях»

1. Наименование муниципальной услуги 
Прием заявлений, документов, а также постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях.

2. Правовые основания, регламентирующие оказание муниципальной услуги
2.1.  Жилищный кодекс Российской Федерации,
2.2. пп.6  п.1 ст.16 Федерального закона от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»,

2.3. Закон Российской Федерации от 14.07.1992 № 3297-1 «О закрытом административно-территориальном образовании»,

2.4.  Федеральный закон от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»,
2.5. закон Мурманской области от 07.07.2005 № 646-01-ЗМО «О предоставлении жилых помещений муниципального жилищного фонда по договорам социального найма»,

2.6. решение муниципального Совета ЗАТО Видяево от 02.06.2005 № 127 «О порядке учета граждан, нуждающихся в жилых помещениях, и порядке предоставления жилых помещений в домах муниципального жилищного фонда ЗАТО Видяево».

3. Содержание муниципальной услуги
3.1. исполнение областных и федеральных целевых программ, реализуемых на территории ЗАТО Видяево, муниципальных целевых программ в сфере жилищной политики путем своевременного и полного исполнения программных мероприятий;
3.2. постановка на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях:

3.2.1. приём  и регистрация заявлений и прилагаемых к нему документов;

3.2.2. рассмотрение заявлений и представленных документов; 
3.2.3. подготовка проекта постановления Администрации ЗАТО Видяево о постановке на учёт (либо об отказе в принятии на учет) заявителей в качестве нуждающихся в жилых помещениях по договору социального найма;

3.2.4.   уведомление заявителей о постановке (об отказе в постановке) на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях на территории ЗАТО Видяево.

4. Описание  категории  (группы) потребителей муниципальной услуги
Граждане Российской Федерации, имеющие право состоять на учете в качестве нуждающихся в жилых помещениях на территории ЗАТО Видяево:
4.1. постоянно или преимущественно проживающие в ЗАТО Видяево;

4.2.признанные нуждающимися в жилых помещениях, предоставляемых по договорам социального найма по основаниям, установленным статьей 51 Жилищного кодекса Российской Федерации;

4.3. признанные малоимущими с учетом размера дохода, приходящегося на каждого члена семьи (одиноко проживающего гражданина), и стоимости имущества, находящегося в собственности членов семьи (одиноко проживающего гражданина) и подлежащего налогообложению, определяемых согласно приложению к закону Мурманской области от 07.07.2005 № 646-01-ЗМО « О предоставлении жилых помещений муниципального жилищного фонда по договорам социального найма». Размер дохода и стоимость имущества для признания граждан малоимущими устанавливаются решением Совета депутатов ЗАТО Видяево;
4.4. имеющие право на внеочередное предоставление жилых помещений по договорам социального найма:

4.4.1. граждане, жилые помещения которых признаны в порядке, установленном постановлением Правительства Российской Федерации от 28.01.2006 № 47 «Об утверждении положения о признании помещения жилым помещением, жилого помещения непригодным для проживания и многоквартирного дома аварийным и подлежащим сносу или реконструкции»,  непригодными для проживания и ремонту или реконструкции не подлежат;

4.4.2. дети-сироты и дети, оставшиеся без попечения родителей, лица из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, по окончании их пребывания в образовательных и иных учреждениях, в том числе в учреждениях социального обслуживания, в приемных семьях, детских домах семейного типа, при прекращении опеки (попечительства), а также по окончании службы в Вооруженных Силах Российской Федерации или по возвращении из учреждений, исполняющих наказание в виде лишения свободы;

4.4.3. граждане, страдающие тяжелыми формами хронических заболеваний, перечень которых утвержден Правительством Российской Федерации от 16.06.2006 № 378 «Об утверждении перечня тяжелых форм хронических заболеваний, при которых невозможно совместное проживание граждан в одной квартире».

5. Наименование муниципального учреждения, оказывающего муниципальную услугу 
Муниципальное бюджетное учреждение «Управление муниципальной собственностью (служба заказчика)» ЗАТО Видяево (далее – муниципальное учреждение)
6. Объем муниципальной услуги
6.1. Объем муниципальной работы составляет количество человек, поставленных на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях.

6.2. Исполнение областных и федеральных целевых программ, реализуемых на территории ЗАТО Видяево, муниципальных целевых программ в сфере жилищной политики осуществляется путем своевременного и полного исполнения программных мероприятий, осуществления текущего управления и контроля в соответствии с утвержденными областными, федеральными, муниципальными целевыми программами, муниципальными правовыми актами. 
6.3. Оказание муниципальной услуги в части приёма  и регистрации заявлений и прилагаемых к нему документов включает прием и регистрацию должностным лицом муниципального учреждения по учету и распределению жилья (далее – должностное лицо) заявления о принятии на учет, подписанного всеми дееспособными членами семьи заявителя, с прилагаемыми документами:

6.3.1. паспорт или иные документы, удостоверяющие личность и подтверждающие гражданство Российской Федерации заявителя и членов его семьи;

6.3.2. документы, содержащие сведения о составе семьи заявителя и степени родства, в том числе:

- документ, выданный органом, осуществляющим регистрационный учет граждан, о регистрации в жилом помещении граждан по месту жительства;

- документы, подтверждающие право пользования жилым помещением, занимаемым заявителем и членами его семьи (договор, ордер, документ, подтверждающий принятие компетентными органами решения о предоставлении жилого помещения, иные документы, подтверждающие право пользования жилым помещением);

- свидетельство о рождении, свидетельство о заключении брака, решение суда об усыновлении (удочерении), решение суда о признании гражданина членом семьи заявителя, иные документы, подтверждающие принадлежность к членам семьи заявителя;

6.3.3. документ, подтверждающий право представителя интересов лица, указанного в заявлении о выдаче документов (если заявителем выступает законный представитель лица, указанного в заявлении о выдаче документов);

6.3.4. документы, подтверждающие право на дополнительную площадь (для граждан, имеющих право на дополнительную площадь);

6.3.5. документы, подтверждающие право граждан на получение жилого помещения по договору социального найма вне очереди (для граждан, указанных в пункте 2 статьи 3 Закона Мурманской области от 07.07.2005 № 646-01-ЗМО «О предоставлении жилых помещений муниципального жилищного фонда по договорам социального найма»);

6.3.6. для подтверждения статуса малоимущих граждане, подавшие заявление о принятии на учет, дополнительно предоставляют:

- документы, содержащие сведения о доходах заявителя и членов его семьи за двенадцать месяцев, предшествующих месяцу подачи заявления о принятии на учет;

- документы, содержащие сведения о недвижимом имуществе, в том числе земельных участках, транспортных средствах, находящихся в собственности заявителя или членов его семьи и подлежащих налогообложению, а также документы, содержащие сведения о стоимости указанного имущества.


6.4. Заявление и иные документы, указанные в 6.3 настоящего стандарта, могут быть оформлены заявителем в виде электронных документов в порядке, определенном Правительством Российской Федерации и (или) Правительством Мурманской области, и направлены в муниципальное учреждение с использованием информационно-телекоммуникационных сетей общего пользования, в том числе сети Интернет, включая единый портал государственных и муниципальных услуг.

6.5. Заявление и документы, указанные в подпунктах 6.3.1, 6.3.2 (в части документов, подтверждающих принадлежность к членам семьи заявителя), 6.3.3-6.3.5, 6.3.6 (в части документов, содержащих сведения о доходах заявителя и членов его семьи, о стоимости транспортных средств) заявитель представляет самостоятельно.
В случае представления документов в письменном (бумажном) виде одновременно представляются копии этих документов (за исключением заявления).

Копии документов после проверки их соответствия оригиналам заверяются должностным лицом, оригиналы документов возвращаются заявителю. В случае представления заявителем нотариально заверенных копий представление оригиналов документов не требуется.
6.6. Заявление регистрируется должностным лицом  в книге регистрации заявлений граждан о принятии на учёт.

При  принятии заявления и прилагаемых к нему документов гражданину выдаётся расписка в получении этих документов с указанием их перечня и даты получения.

6.7. Документы (сведения, содержащиеся в них), указанные в подпункте 6.3 настоящего стандарта, за исключением документов, перечисленных в абзаце первом пункта 6.5 настоящего стандарта, муниципальное учреждение запрашивает в органах, предоставляющих государственные или муниципальные услуги, иных государственных органах, органах местного самоуправления либо подведомственных государственным органам или органам местного самоуправления организациях, в распоряжении которых находятся указанные документы (сведения, содержащиеся в них), в том числе, при наличии технической возможности, в электронной форме с применением системы межведомственного электронного взаимодействия, в случае, если заявитель не представил указанные документы по собственной инициативе, в течение одного рабочего дня со дня регистрации заявления.

6.8.Должностное лицо в течение 5 рабочих дней со дня регистрации заявления и представленных документов проводит проверку на предмет права заявителя на получение муниципальной услуги на основании представленных документов; наличия всех документов и сведений, необходимых для предоставления муниципальной услуги.

6.9. Полученные на основании межведомственных запросов документы и (или) информация приобщаются должностным лицом к соответствующему заявлению.

6.10. Должностное лицо в течение 10 рабочих дней со дня регистрации заявления инициирует проведение заседания общественной жилищной комиссии по учету и распределению жилья на территории  ЗАТО Видяево (далее – комиссия) с предоставлением данных о результатах рассмотрения заявления и документов в соответствии с пунктом 6.8 настоящего стандарта. Рассмотрение заявления и представленных документов для принятия решения о постановке (об отказе в постановке) на учет граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях на территории ЗАТО Видяево,  производится на ближайшем заседании комиссии, но не позднее 12 рабочих дней со дня регистрации заявления.

6.11. Решение комиссии оформляется в виде протокола должностным лицом в течение 1 рабочего дня.

6.13. В течение 2 рабочих дней  со дня подписания протокола комиссии должностное лицо готовит проект постановления Администрации ЗАТО Видяево о принятии на учет или об отказе в принятии на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях (далее – постановление) и с листом согласования направляет его в Администрацию ЗАТО Видяево.
6.14. В течение 3 рабочих дней  со дня подписания постановления должностное лицо уведомляет заявителя о постановке (об отказе в постановке) на учет.

7. Результат оказания муниципальной услуги
7.1. реализация муниципальной целевой программы в сфере жилищной политики,

7.2. постановка (отказ в постановке) на учет заявителя в качестве нуждающегося в жилом помещении.

8. Порядок и условия оказания муниципальной услуги
8.1. Требования к срокам  оказания муниципальной услуги.
8.1.1. Продолжительность оказания муниципальной услуги - в течение года. 

8.1.2. Муниципальное учреждение обязано обеспечить направление согласованного проекта постановления Главе администрации ЗАТО Видяево в течение 28 рабочих дней со дня регистрации заявления.

8.1.3. Максимальный срок направления гражданину уведомления о постановке (об отказе в постановке) на учет составляет 3 рабочих дня со дня подписания постановления.
8.1.4. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче документов на получение муниципальной услуги – 30 минут.

8.1.5. Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги – 15 минут. 

8.2.   Сведения о размере платы, взимаемой с заявителя при оказании  муниципальной  услуги и способы её взимания.
Муниципальная услуга оказывается за счет средств бюджета ЗАТО Видяево.

8.3. Требования к материально-техническому обеспечению оказания муниципальной услуги.
8.3.1. Центральный вход в здание, где размещается  муниципальное учреждение, должен быть оборудован информационной табличкой (вывеской), содержащей информацию о наименовании муниципального учреждения.

8.3.2. На территории, прилегающей к зданию, в котором располагается муниципальное учреждение, оборудованы парковочные места для автотранспорта. Доступ заявителей к парковочным местам является бесплатным.

8.3.3. Прием граждан осуществляется в специально выделенных для оказания муниципальной услуги помещениях.

Помещения должны содержать места для информирования, ожидания и приема граждан. Помещения должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормам, а также быть оборудованы противопожарной системой и средствами пожаротушения.

8.3.4. Помещения для приема заявителей должны быть оборудованы табличками с указанием номера кабинета и должности  лица,  осуществляющего прием. Место для приема заявителей должно быть оборудовано стулом, иметь место для написания и размещения документов, заявлений.

8.3.5. Места информирования, предназначенные для ознакомления заявителей с информационными материалами, оборудуются информационными стендами, на которых размещается визуальная и текстовая информация, стульями и столами для оформления документов.

К информационным стендам должна быть обеспечена возможность свободного доступа граждан.

На информационных стендах, а также на официальных сайтах в сети Интернет размещается следующая обязательная информация:

номера телефонов, факсов, адреса официальных сайтов, электронной почты  муниципального учреждения; 

режим работы муниципального учреждения;

графики личного приема граждан должностными лицами муниципального учреждения;

номера кабинетов, где осуществляются прием письменных обращений граждан и устное информирование граждан; фамилии, имена, отчества и должности лиц, осуществляющих прием письменных обращений граждан и устное информирование граждан;

информация о платности муниципальной услуги;

перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги и образцы заполнения заявления (обращения) о предоставлении муниципальной услуги;
настоящий стандарт;

административный регламент предоставления услуги.
8.3.6.Места ожидания должны иметь туалет со свободным доступом к нему заявителей. В местах ожидания должен быть предусмотрен гардероб либо специальные напольные и (или) настенные вешалки для одежды. Места для ожидания должны соответствовать комфортным условиям для заявителей и оптимальным условиям для работы должностных лиц, осуществляющих прием и консультирование заявителей. Места ожидания в очереди на предоставление документов должны быть оборудованы стульями (кресельными секциями). Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании. Место ожидания должно находиться в холле или ином специально приспособленном помещении.

8.3.7. Места для заполнения документов оборудуются стульями, столами и обеспечиваются образцами заполнения документов, бланками заявлений и ручками для письма.

8.3.8. В целях обеспечения конфиденциальности сведений о заявителе должностным лицом одновременно ведется прием только одного заявителя. Одновременное консультирование и (или) прием двух и более заявителей не допускается.

8.3.9. Муниципальное учреждение должно быть оснащено телефонной, факсимильной связью и выходом в Интернет.
8.3.10. Требования к техническому оснащению организации, оказывающей муниципальную услугу. 

Муниципальное учреждение должно быть оснащено оборудованием (в том числе компьютерной, копировально-множительной техникой, мебелью), отвечающим требованиям стандартов, технических условий, нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество муниципальной услуги.
Оборудование следует использовать строго по назначению в соответствии с инструкциями по эксплуатации, содержать в технически исправном состоянии и систематически проверять.
Состояние электрического оборудования  определяется путем проведения визуального осмотра, замеров сопротивления изоляции. 

8.4. Требования к работникам, оказывающим муниципальную услугу.

8.4.1. Численность персонала, участвующего в оказании муниципальной услуги – муниципальное учреждение должно располагать специалистами в количестве, необходимом для своевременного и качественного оказания муниципальной услуги.

8.4.2. Требования к уровню квалификации персонала, участвующего в оказании муниципальной услуги. 
Каждый работник должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей. 

Квалификация специалистов должна поддерживаться на высоком уровне периодической учебой на курсах повышения квалификации, путем проведения инструктажей, стажировок, квалификационных экзаменов, обучения персонала с целью повышения его производственной квалификации не реже одного раза в пять лет.
8.4.3. При оказании муниципальной услуги должностные лица должны проявлять к получателям муниципальной услуги максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность и терпение. 
8.5. Иные обязательные требования к процессу оказания муниципальной услуги.

8.5.1. Выполнение указанных в настоящем стандарте требований не освобождает муниципальное учреждение от установленной законодательством ответственности за несоблюдение иных утвержденных в установленном порядке норм и правил.
8.6. Требования к информационному обеспечению потребителей муниципальной  работы.
8.6.1. Информация по вопросам оказания муниципальной услуги предоставляется при личном или письменном обращении, а также с использованием средств телефонной связи, по электронной почте, посредством публикации настоящего стандарта в газете «Вестник Видяево»,  размещения настоящего стандарта на официальном сайте муниципального образования ЗАТО Видяево в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» www.zatovid.ru.

8.6.2. Информация о месте нахождения, графике работы муниципального учреждения, обеспечивающего оказание муниципальной услуги.

Место нахождения муниципального учреждения: Мурманская область, н.п.Видяево, ул.Заречная, 15.
График работы муниципального учреждения: 

понедельник                    - с 8.30 до 18.00

вторник – пятница          - с 08.30 до 17.00 

перерыв                           - с 12.30 до 14.00

суббота, воскресенье       - выходной
График приема заявителей руководителем муниципального учреждения: 

понедельник с 15.00 до 17.00   

четверг         с 15.00 до 16.45
График приема заявителей должностным лицом муниципального учреждения, ответственным за оказание муниципальной услуги (далее - ответственное должностное лицо): 
понедельник – пятница          - с 09.00 до 16.00 (перерыв 12.00 – 14.00)
Информацию о месте нахождения муниципального учреждения, графике его работы, консультацию о порядке оказания муниципальной услуги можно получить по телефону: (815-53) 5-61-40 (руководитель муниципального учреждения), (815-53) 5-61-68 (ответственное должностное лицо – инженер – по учету и распределению жилья).
8.6.3. Почтовый адрес муниципального учреждения для направления документов и обращений: 184372, Мурманская область, н.п.Видяево, ул.Заречная, 15, Муниципальное бюджетное учреждение «Управление муниципальной собственностью (служба заказчика)» ЗАТО Видяево.

Адрес электронной почты муниципального учреждения для направления документов и обращений: umsvid@mail.ru.

8.6.4. При осуществлении информирования на личном приеме ответственное должностное лицо обязано принять все необходимые меры для дачи полного и оперативного ответа на поставленные вопросы. Время ожидания заинтересованного лица в очереди при личном обращении не может превышать 30 минут. При этом должен быть обеспечен прием всех обратившихся лиц не позднее, чем за 30 минут до окончания времени приема.

В случае, если подготовка ответа на заданные вопросы требует продолжительного времени (более 20 минут), ответственное должностное лицо предлагает заявителю обратиться письменно, либо назначает другое удобное для заявителя время для устного информирования, не позднее 3 рабочих дней со дня личного обращения.

8.6.5. При информировании об оказании муниципальной услуги по телефону ответственное должностное лицо обязано  представиться, назвав свою фамилию, имя, отчество, должность. 

По телефону заявителю сообщается следующая информация: график приема руководителем муниципального учреждения, ответственным должностным лицом, точный почтовый и фактический адрес муниципального учреждения (при необходимости – способ проезда к нему), требования к письменному запросу.

Ответственное должностное лицо принимает звонки от лиц по вопросу информировании о стандарте оказания муниципальной услуги в соответствии с графиком работы муниципального учреждения. Во время разговора должностное лицо должно произносить слова четко, избегать «параллельных разговоров» с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат. 
При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другого специалиста или же обратившемуся должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию. 

Максимальное время телефонного разговора не должно превышать 5 минут.

8.6.6. При информировании по письменным запросам ответ, подготовленный ответственным должностным лицом, подписанный руководителем муниципального учреждения, направляется в адрес заявителя в срок, не превышающий 10 рабочих дней с момента поступления письменного запроса.

8.6.7. В ответе указываются фамилия, инициалы непосредственного исполнителя документа, а также номер телефона для справок.

8.6.8. При консультировании по электронной почте ответ на обращение направляется на электронный адрес заявителя не позднее 5 рабочих дней, следующих после поступления обращения. В ответе указывается фамилия, инициалы и должность специалиста, подготовившего ответ, а также номер телефона для справок.

8.6.9. Вся информация, необходимая заинтересованным лицам, является бесплатной.  

8.6.10. Сообщения об оказании муниципальной услуги с нарушениями настоящего стандарта  принимаются по телефонам муниципального учреждения, указанным в пункте 8.6.2 настоящего стандарта.

9. Порядок обжалования действий (бездействия) работников, оказывающих муниципальную услугу
9.1. Заявители имеют право на обжалование действий (бездействия) работников, оказывающих муниципальную услугу, следующими способами:

9.1.1. указание на нарушение требований настоящего стандарта работнику, оказывающему муниципальную услугу;

9.1.2.  жалоба на нарушение требований настоящего стандарта руководителю муниципального учреждения;

9.1.3. жалоба на нарушение требований настоящего стандарта Главе администрации ЗАТО Видяево;

9.1.4. обращение в суд.

9.2. Направление жалобы на нарушение требований настоящего стандарта руководителю муниципального учреждения или Главе администрации ЗАТО Видяево осуществляется устно (на приеме по личным вопросам) или письменно. 

В письменной жалобе указывается: 

- фамилия, имя, отчество заинтересованного лица (а также фамилия, имя, отчество уполномоченного представителя в случае обращения с жалобой представителя); 

- полное наименование юридического лица (в случае обращения от имени юридического лица); 

- почтовый адрес, контактный телефон (при наличии); 

- предмет жалобы; 

- личная подпись заинтересованного лица (его уполномоченного представителя). 

Дополнительно в письменной жалобе могут быть указаны: 

- наименование должности, фамилия, имя и отчество специалиста, действие (бездействие) которого обжалуется; 

- иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить. 

В случае необходимости в подтверждение своих доводов заявитель прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии. 

Письменная жалоба должна быть написана разборчивым почерком, не содержать нецензурных выражений. Письменная жалоба должна быть рассмотрена в течение 15 рабочих дней с момента ее поступления. 

9.3. По результатам рассмотрения жалобы принимается решение об удовлетворении требований заинтересованного лица, либо об отказе в его удовлетворении. 

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения письменного обращения, направляется заявителю. 

9.4. Если в результате рассмотрения жалоба признана обоснованной, то принимается решение об осуществлении действий по оказанию муниципальной услуги и применении дисциплинарного взыскания (замечание, выговор) к сотруднику, ответственному за допущенные нарушения требований настоящего стандарта. 

10. Показатели оценки качества муниципальных услуг
10. Показатели оценки качества муниципальной услуги.

10.1. Критериями оценки качества муниципальной работы являются: 

10.1.1. полнота предоставления муниципальной работы в соответствии с установленными  настоящим стандартом требованиями ее предоставления; 

10.1.2. результативность (эффективность) предоставления муниципальной услуги по результатам оценки соответствия оказанной услуги стандарту качества путем анализа поступивших жалоб (обращений) потребителей работы на некачественное оказание муниципальной услуги. 

10.2. Основные показатели оценки качества предоставления муниципальной услуги: 

10.2.1.  удовлетворенность получателей муниципальной услуги объемом и качеством ее оказания;
10.2.2. выполнение муниципальной целевой программы в сфере жилищной политики;
10.2.3. своевременность выполнения муниципальной услуги.
10.3. Система индикаторов качества предоставления муниципальной услуги:  
	№ 

п/п 


	Индикаторы качества муниципальной работы 
	Значение индикатора 

	
	
	Высокий уровень выполнения работы
	Средний уровень выполнения работы
	Низкий уровень выполнения работы

	1.
	Годовое количество обоснован-ных жалоб, связанных с предоставлением муниципальной услуги (единиц), определяемое на основе анализа поступивших жалоб, единиц
	0


	1-10
	свыше 10

	2.
	Выполнение муниципальной целевой программы в сфере жилищной политики, %
	100
	80-99
	ниже 80

	3.
	Своевременность выполнения, %
	100
	90-99
	ниже 90








