Приложение
к постановлению администрации

города Покачи
от 19.08.2010 № 564
Стандарт качества 

муниципальной услуги «Организация в границах городского округа теплоснабжения населения»
1. Общие положения

1.1. Область применения стандарта: настоящий стандарт распространяется на муниципальную услугу по организации в границах городского округа теплоснабжения населения.
1.2. Действие стандарта распространяется на правоотношения, возникающие между получателями муниципальной услуги по организации в границах городского округа теплоснабжения населения, органами местного самоуправления города Покачи и исполнителями муниципальной услуги.


1.3. Качество оказания муниципальной услуги по организации в границах городского округа теплоснабжения населения города регламентируется настоящим стандартом, а также следующими нормативно-правовыми и локальными актами:
- Постановлением Госстроя Российской Федерации от 27.09.2003 № 170 «Об утверждении Правил и норм технической эксплуатации жилищного фонда»;

- Постановлением Правительства Российской Федерации                          от 23.05.2006 № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам»;

- Постановлением Правительства Российской Федерации                          от 14.07.2008 № 520 «Об основах ценообразования и порядке регулирования тарифов, надбавок и предельных индексов в сфере деятельности организаций коммунального комплекса».
- Приказом Минэнерго Российской Федерации от 24.03.2003 № 115 «Об утверждении Правил технической эксплуатации тепловых энергоустановок»;

- Межгосударственным стандартом ГОСТ 30494-96 «Здания жилые и общественные. Параметры микроклимата в помещении» (введённым в действие Постановлением Госстроя России от 06.01.1999 № 1);

- Государственным стандартом ГОСТ Р 51617-2000 «Жилищно-коммунальные услуги. Общие технические условия» (утверждённым Постановлением Госстандарта России от 19.06.2000 № 158-ст);

- Строительными нормами и правилами СНиП 41-02-2003 «Тепловые сети» (принятыми Постановлением Госстроя России от 24.06.2003 № 110).
2. Термины и определения, применяемые в настоящем стандарте:
- муниципальная услуга – услуга, выполняемая в соответствии  с муниципальным заданием органами местного самоуправления;

- получатели муниципальной услуги – население города;
- исполнитель муниципальной услуги - юридическое лицо или индивидуальный предприниматель, предоставляющий муниципальную услугу по организации, в границах городского округа, теплоснабжения населения города. Исполнителем  могут  быть  управляющая организация, товарищество собственников жилья, жилищно-строительный, жилищный или иной специализированный потребительский кооператив, а при непосредственном   управлении   многоквартирным домом собственниками помещений - иная организация, производящая или приобретающая коммунальные ресурсы;
- инженерные коммуникации - инженерные системы и оборудование, предназначенные для оказания услуг по организации в границах городского округа теплоснабжения населению города;

- теплоснабжение – деятельность теплоснабжающих организаций по обеспечению потребителей тепловой энергией в требуемых нормативных параметрах, в том числе деятельность по её производству, передаче распределению и купле-продаже;
- теплоснабжающая организация – организация, осуществляющая деятельность по выработке, передаче, распределению и сбыту тепловой энергии (теплоносителя);
- система теплоснабжения – совокупность технологически взаимосвязанных технических устройств, обеспечивающих теплоснабжение потребителей; 

- тарифы на тепловую энергию – система ценовых ставок, по которым осуществляются расчёты на тепловую энергию. 
3. Основные факторы, влияющие на качество оказания муниципальной услуги по организации в границах городского округа теплоснабжения населения.
3.1. Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми функционируют организации, предоставляющие услугу.
3.2. Наличие у организаций, предоставляющих услугу, необходимого количества специализированной техники и оборудования.

3.3. Наличие в организациях предоставляющих услугу, необходимого количества квалифицированного и подготовленного персонала.

3.4 Наличие внутренней и внешней системы контроля за деятельностью организаций, оказывающих услугу.  

4. Требования к качеству оказания 

муниципальной услуги по организации в границах городского округа теплоснабжения населения.
4.1. Состав услуги:

- обеспечение сохранности и доступности в использовании систем отопления, находящихся в собственности муниципального образования;
- техническое обслуживание, ремонт систем теплоснабжения для обеспечения качественной услуги теплоснабжения.
4.2. Результатом предоставления услуги является:

- обеспечение качественного и надежного снабжения тепловой энергией потребителей, надлежащим образом исполняющих свои обязательства перед теплоснабжающей организацией;

- обеспечение доступности тепловой энергии для потребителей.
4.3. Требования к качеству услуги:
4.3.1. Качество услуги должно соответствовать следующим документам:

- Постановлению Правительства Российской Федерации                        от 23.05.2006 № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам»;
- ГОСТу Р 51617-2000 «Жилищно-коммунальные услуги. Общие технические условия».

4.3.2. Требования к организациям, оказывающим услугу:
Размещение организации и ее структурных подразделений, режим их работы должны обеспечивать возможность качественного содержания и текущего ремонта обслуживаемого жилищного фонда. Помещения должны быть обеспечены всеми средствами коммунально-бытового обслуживания и оснащены телефонной связью.
Организация должна быть оснащена специальной техникой, оборудованием, отвечающими 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.

Площадь, занимаемая организацией, должна обеспечивать размещение работников и потребителей услуги и предоставление им услуги в соответствии с санитарно-эпидемиологическими требованиями (СанПиН 2.4.4.1251-03).

4.3.3. Организация, оказывающая услугу, должна располагать специалистами в количестве, необходимом для выполнения всего объема работ.

Каждый специалист должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей. Квалификация работников должна поддерживаться на высоком уровне периодической учебой на курсах переподготовки и повышения квалификации, путем проведения инструктажей, стажировок, квалификационных экзаменов, контроля состояния здоровья, иными действенными способами.

Для специалистов каждой категории должны быть утверждены должностные инструкции, устанавливающие их обязанности и права.

При оказании услуги работники организации должны проявлять к населению максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность и терпение.
4.3.4. Требования к технологии предоставления услуги:

- обеспечение бесперебойной, безаварийной работы и эксплуатации объектов теплоснабжения в полном соответствии с действующими нормативными документами;

- обслуживание объектов инженерной инфраструктуры системы теплоснабжения и обеспечение по ним транспортировки тепловой энергии, осуществление преобразования вида теплоносителя или изменения его параметров, обеспечение поставки тепловой энергии до границ эксплуатационной ответственности надлежащего качества.

4.4. Обязанности структур местного самоуправления обеспечить качество и доступность предоставления муниципальной услуги.

В обязанности комитета по управлению муниципальным имуществом  входит:
- учет муниципального имущества, предназначенного для обеспечения населения города услугой теплоснабжения на территории города Покачи в составе муниципальной казны города;

- передача муниципального имущества по договорам аренды, договорам безвозмездного пользования, иным договорам, предусматривающим переход прав владения и (или) пользования в отношении муниципального имущества;

- участие в подготовке документов на строительство,  реконструкцию  и модернизацию объектов коммунального комплекса города;

- проведение инвентаризации и паспортизации объектов недвижимости;

- сбор и сдача документов на государственную регистрацию права собственности города на вновь введенные в эксплуатацию и реконструируемые объекты муниципальной собственности;

- соблюдение требований теплотехнических характеристик объектов и обеспечение проведения энергосберегающих мероприятий на объектах муниципальной собственности.
В обязанности управления жилищно-коммунального хозяйства  входит:
- разработка мероприятий программы по реконструкции и модернизации объектов коммунального комплекса города;

- контроль за подготовкой организаций, обеспечивающих теплоснабжение населения на территории города Покачи к работе в осенне - зимний период;

- организация комиссионного обследования, составление актов и паспортов готовности объектов жизнеобеспечения города к работе в осенне - зимний период;

- внесение предложений по улучшению работы объектов коммунального комплекса города, по разработке и внесению изменений в программы по реконструкции и модернизации объектов коммунального комплекса города;

- подготовка необходимых расчетов и разработка нормативных документов для утверждения нормативов потребления коммунальных услуг для населения города;

- осуществление контроля соответствия качества предоставляемой услуги Правилам предоставления коммунальных услуг гражданам, утвержденным Постановлением Правительства Российской Федерации         от 23.05.2006 № 307;
- проверка обоснованности объёмных показателей производственных программ организаций, оказывающих услуги теплоснабжения, в части отопления относительно прогнозируемого объема и качества оказываемых услуг и плана мероприятий по повышению эффективности деятельности или по реконструкции эксплуатируемой системы трубопроводов и центрального теплоснабжения;
- контроль по оказанию услуг за организациями, оказывающими услугу, в соответствии с настоящим стандартом;
- контроль за деятельностью организации, предоставляющей услугу, осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля:

- внутренний контроль проводится руководителем организации на основании системы контроля качества предоставления услуги. Система контроля качества предоставления услуги разрабатывается и утверждается организацией, предоставляющей услуги, и должна использоваться при непосредственном выполнении работ по предоставлению услуги.

- внешний контроль за организацией, предоставляющей услугу, осуществляет управление жилищно-коммунального хозяйства администрации города Покачи путем проведения анализа обращений и жалоб граждан.

Жалобы на нарушение настоящего стандарта могут направляться потребителями услуги как непосредственно в организацию, предоставляющую услугу, так и в управление жилищно-коммунального хозяйства. Жалобы и заявления на некачественное предоставление услуги подлежат обязательной регистрации в зависимости от места поступления жалобы и рассмотрению руководителем организации, предоставляющей услугу, либо управлением жилищно-коммунального хозяйства не позднее 30 календарных дней, а их заявителю дан письменный ответ о принятых мерах.

4.5. Требования к доступности услуги, категории потребителей услуги:

Услуга на территории города Покачи может быть оказана всем гражданам, зарегистрированным в одном из объектов жилищного фонда, вне зависимости от пола, возраста, национальности, религиозных убеждений, иных обстоятельств при наличии технической возможности предоставления данной услуги.

4.6. Основания для приостановления или отказа в предоставлении услуги.

Организация, занимающаяся предоставлением услуги, вправе приостановить оказание или отказать в предоставлении услуги в случае отсутствия со стороны потребителя оплаты в соответствии с Правилами предоставления коммунальных услуг гражданам, утвержденными постановлением Правительства РФ от 23.05.2006 № 307.

4.7. Индикаторы результативности предоставления услуги:

- Ведение учета проверок качества оказания услуги, наличие книги (журнала) регистрации жалоб на качество услуги при условии нахождения ее в доступном для потребителей месте.

- Количество обоснованных жалоб по обеспечению теплоснабжением населения в части отопления в течение всего отопительного сезона не превышает 3%-5% от численности населения города в год;

- Уровень износа системы трубопроводов и центрального теплоснабжением - не более 70%;

- Количество сбоев и аварий в системе теплоснабжения в части отопления помещений - не более 3%-5% от численности населения города в год.

4.8. Критериями оценки качества предоставления услуги являются полнота предоставления услуги в соответствии с установленными требованиями ее предоставления, результативность (эффективность) предоставления услуги путем анализа поступивших жалоб и обращений граждан на некачественное предоставление услуги.

4.9. Другие положения, характеризующие требования к предоставлению услуги:

4.9.1. Информационное сопровождение деятельности организаций, оказывающих услугу.

Информационное сопровождение деятельности организаций, порядка и правил предоставления услуги должно быть доступно населению города Покачи.

Каждое учреждение и организация обязаны довести до сведения потребителей услуги свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена любым способом, предусмотренным законодательством Российской Федерации и обеспечивающим ее доступность для населения.

Информирование граждан осуществляется посредством:

- публикации настоящего стандарта в средствах массовой информации;

- информационных стендов, размещаемых в каждой организации;

- тематических публикаций и телепередач.

Потребители услуги вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о предоставляемой услуге.

4.9.2. Ответственность за качество оказания услуги.

Руководитель организации, оказывающей услугу, несет полную ответственность за соблюдение требований настоящего стандарта.

Руководитель организации обязан:

- обеспечить разъяснение и доведение стандарта до всех сотрудников организации;

- организовать информационное обеспечение процесса оказания услуги в соответствии с требованиями стандарта;

- обеспечить внутренний контроль за соблюдением стандарта;

- обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры оказания услуги и стандарта услуги.
Приложение 1
к стандарту качества 
муниципальной услуги «Организация в границах городского округа теплоснабжения населения» 
(лицевая сторона)

кому_______________________________________

(наименование организации)

от  ___________________________________________

(Ф.И.О. заявителя)

Жалоба на нарушение требований стандарта качества муниципальной услуги
Я, _____________________________________________________________________________, 

(Ф.И.О. заявителя)

проживающий по адресу _____________________________________________________________________________,

(индекс, город, улица, дом, квартира)

подаю жалобу от имени  _____________________________________________________________________________ 

(своего, или Ф.И.О. лица, которого представляет заявитель)


на нарушение стандарта качества услуги __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________,

допущенное _____________________________________________________________________________

(наименование организации, допустившей нарушение стандарта)

в части следующих требований:

1._________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

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


2. _____________________________________________________________________ _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

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

3.___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

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

Приложение 1
к стандарту качества 
муниципальной услуги «Организация в границах городского округа теплоснабжения населения» 
 (обратная сторона)

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

обращение к сотруднику организации, оказывающей услугу ___________ (да/нет)

обращение к руководителю организации, оказывающей услугу _________ (да/нет)

Для подтверждения представленной мной информации у меня имеются следующие материалы:

1._______________________________________________________________________

2. _____________________________________________________________________

3._______________________________________________________________________

Достоверность представленных мною сведений подтверждаю.

	Ф.И.О. __________________________________

паспорт серия _______ №_________________

выдан _________________________________

_______________________________________
	

	дата выдачи ____________________________
	подпись
	
	
	

	контактный телефон _____________________


	


дата

