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00 yTBepIeHHH
CranjapTa KadecTBa MyHHIHNAALHOH yCIyrH
«Oprannsanus B rpaHANAx ropojckoro okpyra «opox Momkap-Onax»
TemJI0CHAGKEeH Sl HACEJeHHS B YACTH ropsyero BoJ0CHa0KeHnsD)

B 1ensix MOBBIMIEHUS YPOBHS KayecTBa OKAa3aHUSI MYHHULMNAIBHBIX YCIyr B
CBSI3U C MEpPexX00M K CHCTeMe OO/UKEeTUPOBAHUSI OPUEHTUPOBAHHOIO HA PE3Y/IbTAT,
CO3ZaHHMEM CHCTEMBbl KOHTPOJSI 3@ OKa3aHHeM MYyHHUIMNAIBHBIX YCIYI CO CTOPOHBI
noTpeduTened MyHULMNANBHBIX YCAyr B paMKax peanusanuu IIporpammsl
pedbopMUpPOBaHHsI MyHULMTAIBHBIX (DHHAHCOB FOPOACKOro okpyra «l'opox Houkap-
Omnax» (2007-2009 rr.), yTBepkaeHHO# pelueHreM CoOpaHust AeMmyTaToB rOPOACKOro
oxpyra «opox Mommkap-Omay ot 13.12.2007 r. Ne 512-1V, nocrasosssio:

1. VrBepmuts CTaHmapT KauecTBa MyHMUMNAIbHON yciyrn «OpraHusaunusi B
IPaHALAX FOpOACKOro okpyra «I'opox Mommkap-Ona» TermnocHab)eHHs HACETEHHUs B
4acTH ropsiaero BojgocHabxeHus» (nanee — CtaHgapr).

2. YIpaBleHUIO FOPOACKOrO XO3SHCTBAa aJMHMHUCTPALHKM TOPOACKOr0 OKpyra
«Topon Momkap-Ona» (Cy6apes FO.A.) o6ecrieanTs:

2.1. loBeieHHE HACTOSILETO TOCTAHOBJIEHHS 10 PyKOBOAUTENEH U COTPYHUKOB
OpraHu3aluii, TPeNCTaBISAIOINX MyHUIUNAIbHYIO yclayry «Opranusauus B
rpanuIax ropoackoro okpyra «opon Mormkap-Onay TerocHakenus HaceneHus B
YJaCTH ropsiYero BojocHabkeHus» (nanee — Yciyra).

2.2. Wcnonb3oBaTh TpeGoBanus yTBepikaeHHoro CraHxapra Hpu paszpaboTke
BEJOMCTBEHHBIX 1I€JI€BBIX IPOrPaMM.

2.3. Bxmouenue Hactosimero CraHgapra B MyHHULMINANbHOE 3aJaHHE  Ha
OKa3zaHKe COOTBETCTBYIOILEH YCIIyTH.

2.4. KoHTpOIIb 32 KaueCTBOM IPECTaBIseMOn Y CIyru.

2.5. Ilposenenue ananusza wWHGOPMANUM 00 YIOBIETBOPEHMH NOTpebUTENnei
MYHUIUTATGHON YCIYTH U COCTABICHHE OTUETHOCTH O KAYeCTBE M JOCTYIHOCTH
OKa3bIBAEMBIX MYHMIMIATBHBIX yCIyr [UIs TpeJCTaBieHns Mapy ropoja Momkap-
Ounbl, HE pexe OJHOTO pasa B o,
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Утвержден

постановлением мэра  города Йошкар-Олы

от 02.03.2009 № 478
Стандарт качества

муниципальной услуги «Организация в границах

 городского округа «Город Йошкар-Ола» теплоснабжения

 населения в части горячего водоснабжения» 

I. Общие положения

1.1. Стандарт муниципальной услуги «Организация в границах городского округа «Город Йошкар-Ола» теплоснабжения населения в части горячего водоснабжения» (далее - Стандарт) разработан в соответствии с Программой реформирования       муниципальных       финансов     городского  округа  «Город 
Йошкар-Ола» (2007 – 2009 ), утвержденной решением Собрания депутатов городского округа «Город Йошкар-Ола» от 13.12.2007 №512-IV, постановлением мэра города Йошкар-Олы от 02.03.2009 № 470 «Об утверждении Положения о порядке разработки, утверждения и применения стандартов качества муниципальных услуг городского округа «Город Йошкар-Ола».

1.2. Настоящий Стандарт распространяется на услугу по организации в границах городского округа «Город Йошкар-Ола» теплоснабжения населения в части горячего водоснабжения (далее – Услуга), предоставляемую населению городского округа «Город Йошкар-Ола» организациями, оказывающими данную муниципальную услугу (далее – Организации), включенную в Реестр (перечень) муниципальных услуг городского округа «Город Йошкар-Ола»,  по которым должен производится учет потребности в их предоставлении, утвержденный Постановлением мэра города Йошкар-Олы от 25.06.2008 № 1503 «Об утверждении Положения о порядке ведения реестра (перечня) муниципальных услуг городского округа «Город Йошкар-Ола», по которым должен производиться учет потребности в их предоставлении». Стандарт устанавливает основные требования,  определяющие качество предоставления Услуги.

Стандартом 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.

Единица расчета представления  Услуги – 1 человек.

Предоставление Услуг осуществляется на платной основе. Оплата Услуги взимается в соответствии с установленными действующими нормативными правовыми актами нормативами и тарифами.

1.3. Предоставление Услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

1.3.1. Конституция Российской Федерации;

1.3.2. Жилищный кодекс Российской Федерации;

1.3.3. Федеральный закон от 06.10.2003 №131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;
1.3.4. Закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»;
1.3.5. Постановление Правительства Российской Федерации от 23.05.2006 №307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам»;
1.3.6. ГОСТ Р 51617-2000 «Жилищно-коммунальные услуги. Общие технические условия»;
1.3.7. Устав муниципального образования «Город Йошкар – Ола» (принят решением      Собрания     депутатов     муниципального    образования   « Город 
Йошкар – Ола» от 29.06.2005 г.№101-IV);

1.3.8. Приказ Государственного комитета  РФ по  строительству и жилищно-коммунальному комплексу от 06.05.2000г. № 105 «Методика определения  количеств тепловой энергии и теплоносителя в водяных системах коммунального  теплоснабжения».

1.4.  Структурное подразделение администрации городского округа «Город Йошкар-Ола», ответственное  за организацию  предоставления Услуги, указанной  в п.1.2. настоящего раздела -  управление городского хозяйства администрации городского округа «Город Йошкар-Ола».

1.5. Основные факторы, влияющие на качество предоставления Услуги:

1.5.1. Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционирует Организация

1.5.2. Условия размещения и режим работы Организации.

1.5.3. Наличие специального технического оснащения Организации.

1.5.4. Укомплектованность      Организации      специалистами и их квалификация.

1.5.5. Наличие требований к технологии оказания Услуги.

1.5.6.Наличие информационного сопровождения деятельности организаций, порядка и правил оказания Услуги.

1.5.7. Наличие внутренней и внешней систем контроля за деятельностью организаций, оказывающей Услугу.

2. Требования к предоставлению муниципальной услуги

2.1. Состав (содержание) Услуги:

Круглосуточное обеспечение потребителя горячей водой надлежащего качества, подаваемой в необходимых объемах по присоединенной  сети в жилое помещение (в зависимости от степени благоустройства многоквартирного дома или жилого дома).

2.2. Результат предоставления Услуги:

- обеспечение качественным, бесперебойным, круглосуточным горячим водоснабжением населения в течение года;

- обеспечение доступности горячего водоснабжения для потребителей.

2.3. Требования к качеству  и условиям предоставления Услуги.

2.3.1. Качество Услуги должно соответствовать требованиям следующих документов:

1) Жилищного кодекса Российской Федерации;

2) Постановления Правительства Российской Федерации от 23.05.2006 №307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам»;

3) ГОСТа Р 51617-2000 «Жилищно-коммунальные услуги. Общие технические условия».

2.3.2. Условия размещения Организации, предоставляющей Услугу:
Размещение организации, ее структурных подразделений и режим их работы должны обеспечивать возможность качественного содержания и текущего ремонта обслуживаемого жилищного фонда. 

Организация должна быть оснащена средствами коммунально-бытового обслуживания, телефонной связью, специальной техникой, оборудованием, отвечающим требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов в количестве, обеспечивающем надлежащее качество, периодичность и сроки выполнения работ по обслуживанию и текущему ремонту обслуживаемого жилищного фонда.

2.3.3. Техническое оснащение Организации, предоставляющей Услугу.

Каждая Организация должна быть оснащена оборудованием, аппаратурой и приборами, инвентарем, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемой Услуги.

 Организация, предоставляющая Услугу (на 1000 усл. едениц работ по тепловым сетям (с учетом отопления) при общем количестве усл. едениц (10518,24 тыс.).

Таблица 1

	№ 
п/п
	Наименование единицы специализированной техники, оборудования, приборов, аппаратуры и т.п.
	Минимальное количество техники, оборудования, приборов, аппаратуры и т.п., необходимой для предоставления Услуги

	1
	2
	3

	1
	Машина оперативная (оперативно-техническая0
	12

	2
	Машина диагностическая (передвижная лаборатория)
	2

	3
	Машина аварийно-ремонтная
	7

	4
	Экскаватор однококшовый с объемом ковша 0,25-0,5 куб.м.
	8

	5
	Бульдозер на гусенечном ходу
	2

	6
	Бульдозер на колесном ходу
	1

	7
	Трактор колесный
	4

	8
	Кран автомобильный, грузоподъемностью до 6,3 т
	4

	9
	Кран автомобильный, грузоподъемностью свыше 6,3 т
	2

	10
	Автопогрузчик
	2

	11
	Трубоукладчик
	1

	12
	Автобетонолом (на автошасси)
	2

	13
	Гидромолот к экскаватору
	4

	14
	Электостанция передвижная
	6

	15
	Компрессорная установка передвижная (прицепная)
	6

	16
	Агрегат электросварочный переносной
	8

	17
	Агрегат газосварочный переносной
	9

	18
	Установка водооливная на базе трактора
	3

	19
	Машина ассенизационная для очистки камер
	2

	20
	Насос погружной грязевый горячеводный «Гном»
	7

	21
	Автомобиль грузовой
	17

	22
	Автомобиль – самосвал
	7

	23
	Прицеп автомобильный
	6

	24
	Прицеп тракторный
	4

	25
	Тягач седельный
	4

	26
	Топливозаправщик
	9

	27
	Автобетоносмеситель
	2

	28
	Бетоносмеситель 
	2

	29
	Битумноварочная установка передвижная
	2

	30
	Трамбовка электрическая
	2

	31
	Установка для нанесения  многокомпонентной теплогидроизоляционной массы
	2


Специальное оборудование, приборы и аппаратуру следует использовать строго по назначению в соответствии с эксплуатационными документами, содержать в технически исправном состоянии, которое следует систематически проверять.

Материально-техническое обеспечение Организации должно соответствовать требованиям настоящего Стандарта при условии полного финансового обеспечения соответствующих расходных обязательств бюджета.

2.3.4. Укомплектованность Организации, предоставляющей Услугу, кадрами и их квалификация.

Организация, оказывающая Услугу, должна иметь специалистов соответствующих  квалификаций и профиля в количестве, необходимом  для выполнения 

Таблица 2

	№ 
п/п
	Профиль и квалификация специалиста
	Минимальное количество специалистов, необходимое для предоставления Услуги (чел.)

	1
	2
	3

	1.
	рабочие
	1602

	2.
	специалисты котельного цеха
	50

	3
	специалисты цеха тепловых сетей
	42

	4
	специалисты транспортного цеха
	4

	5
	специалисты химического цеха
	10

	6
	специалисты механического участка
	2


	7
	специалисты ЦЦР и С (цех  централизованного ремонта и строительства)
	20

	8
	специалисты ТАИ (цех тепловой  автоматики и измерений)
	11

	9
	специалисты  Теплосбыт
	27

	10
	специалисты службы безопасности
	3

	11
	специалисты бетоно-смесительного участка
	17

	12
	специалисты участка вспомогательного производства
	11

	13
	руководящий состав
	79


Состав персонала определяется 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.

Квалификацию специалистов следует поддерживать на высоком уровне постоянной (периодической, не реже чем раз в 5 лет) 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 Организации должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности. В процессе предоставления Услуги работники Организации должны проявлять максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение.

2.3.5. Требования к технологии оказания Услуги:
- обеспечение бесперебойной, безаварийной работы и эксплуатации объектов теплоснабжения в соответствии с действующими нормативными документами;

- обслуживание объектов инженерной инфраструктуры системы теплоснабжения и обеспечение транспортировки тепловой энергии,  обеспечение поставки тепловой энергии до границ эксплуатационной ответственности надлежащего качества.

2.4. Требования к доступности Услуги.

2.4.1. Категории потребителей Услуги.

Услуга на территории городского округа «Город Йошкар-Ола» может быть оказана любым лицам при наличии технической возможности предоставления данной Услуги.

Особенности предоставления Услуги отдельным категориям потребителей не устанавливаются.

2.4.2. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления и отказа в предоставлении Услуги и сроки приостановления предоставления Услуги:

Организация, занимающаяся предоставлением Услуги, вправе приостановить оказание или отказать в предоставлении Услуги, в случае отсутствия со стороны потребителя оплаты.

2.5. Оценка качества предоставления Услуги (система индикаторов качества).

	№  
п/п
	Индикаторы качества Услуги
	Значение индикатора,  
единица измерения

	1
	2
	3

	1.
	Ведение учета проверок качества оказания Услуги, наличие книги (журнала) регистрации жалоб на качество Услуги и ее нахождения  в доступной для потребителей месте
	100%

	2.
	Количество обоснованных жалоб населения на качество предоставления услуги (в том числе на несоблюдение бесперебойного круглосуточного горячего водоснабжения и (или) температурного режима)
	Не более 150 в квартал

	3.
	Уровень износа фондов системы трубопроводов и центрального теплоснабжения
	Не более 70%

	4.
	Количество сбоев и аварий в системе теплоснабжения в части горячего водоснабжения города
	Не более 375 в квартал


2.6. Информационное обеспечение деятельности Организаций, предоставляющих Услугу.

Каждая Организация, предоставляющая Услугу, обязана довести до сведения потребителей Услуги свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим доступность Услуги для населения.

Информирование граждан осуществляется посредством:

- опубликования настоящего Стандарта в средствах массовой информации;

- опубликования информации об Организациях, предоставляющих Услугу, на официальном сайте администрации городского округа «Город Йошкар-Ола»;

- информационных стендов, размещаемых в каждой Организации, предоставляющей Услугу;

- тематических публикаций и телепередач.

В каждой Организации должны размещаться информационные уголки, содержащие сведения о бесплатных и платных услугах, требования к потребителю, соблюдение которых обеспечивает оказание качественной Услуги, порядок работы с обращениями и жалобами граждан, прейскурант платных услуг, настоящий Стандарт.

Информация о деятельности Организации, о порядке и правилах предоставления Услуги должна обновляться (актуализироваться) по мере необходимости, но не реже чем два раза в год.

2.7. Контроль качества предоставления Услуги.

2.7.1. Организация обеспечения качества и доступности предоставления Услуг, описываемых в настоящем Стандарте, достигается посредством реализации контрольных мероприятий.

Контроль за деятельностью Организаций осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

2.7.2. Внутренний контроль проводится руководителем Организации и его заместителями, и подразделяется на:

1) оперативный контроль (по выявленным проблемным фактам и жалобам, касающимся качества предоставления услуг);

2) контроль мероприятий (анализ и оценка проведенного мероприятия);

3) итоговый контроль (анализ деятельности Организации по результатам отчетного года).

Выявленные недостатки по оказанию Услуг анализируются по каждому сотруднику Организации с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию, с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных или административных взысканий (если будет установлена вина в нарушении требований настоящего Стандарта).

Система внутреннего контроля качества предоставления Услуги разрабатывается и утверждается руководителем Организации, предоставляющей Услугу, и должна использоваться при непосредственном выполнении работ по предоставлению Услуги.

2.7.3. Осуществление внешнего контроля за качеством предоставления Услуги осуществляется  управлением городского хозяйства администрации городского округа «Город Йошкар-Ола» путем проведения:

1)  проведения мониторинга основных показателей деятельности не реже 1 раза в квартал;

2) анализа обращений и жалоб граждан, поступивших в управление городского хозяйства администрации городского округа «Город Йошкар-Ола», проведения по фактам обращения служебных расследований с привлечением к ответственности соответствующих специалистов по выявленным нарушениям;

3) проведения контрольных мероприятий, в том числе проверка книги отзывов и предложений Организаций на предмет фиксации в ней жалоб на качество услуг, а также факта принятия мер по жалобам.

Контрольные мероприятия проводятся управлением городского хозяйства администрации  городского округа «Город Йошкар-Ола».

Жалобы и заявления на некачественное предоставление Услуги подлежат обязательной регистрации в зависимости от места поступления жалобы.

Жалобы на предоставление Услуг с нарушением требований настоящего Стандарта должны быть рассмотрены руководителем Организации или начальником управления городского хозяйства администрации городского округа «Город Йошкар-Ола» в 30-дневный срок, а их заявителю подготовлен и дан ответ о принятых мерах в письменной форме.

При подтверждении факта некачественного предоставления Услуги к руководителю организации применяются меры дисциплинарного, административного или иного воздействия в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством.

2.8. Ответственность за качество предоставления Услуги. 

Работа организации по предоставлению Услуги должна быть направлена на полное удовлетворение нужд населения, непрерывное повышение качества предоставления Услуг.

Руководитель организации несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего Стандарта.

Приказом руководителя Организации должны быть назначены ответственные лица за качественное предоставление Услуги в соответствии с требованиями настоящего Стандарта, а также сформирована служба контроля за качеством предоставления Услуги в соответствии с настоящим Стандартом, состоящая из заместителей руководителя Организации и ведущих специалистов.

Руководитель Организации обязан:

1) обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников Организации;

2) четко определить полномочия, ответственность и обеспечить взаимодействие всего персонала Организации, осуществляющего предоставление Услуг и контроль качества предоставляемых Услуг;

3) организовать информационное обеспечение процесса оказания Услуги в соответствии с требованиями настоящего Стандарта;

4) обеспечить внутренний контроль за соблюдением требований настоящего Стандарта;

5) обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры предоставления Услуг.

