                                            АДМИНИСТРАЦИЯ 

МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ Г. ПАВЛОВО


 ПОСТАНОВЛЕНИЕ

_24.07.2018__ 




                                                           _____95___

ОБ УТВЕРЖДЕНИИ СТАНДАРТА КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ

МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ В ОБЛАСТИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ (МУНИЦИПАЛЬНЫХ) УСЛУГ СУБЪЕКТАМ МАЛОГО И СРЕДНЕГО ПРЕДПРИНИМАТЕЛЬСТВА ОРГАНИЗАЦИЯМИ, ОБРАЗУЮЩИМИ ИНФРАСТРУКТУРУ ПОДДЕРЖКИ СУБЪЕКТОВ МАЛОГО И СРЕДНЕГО ПРЕДПРИНИМАТЕЛЬСТВА

В соответствии с Федеральным законом от 06.10.2003 N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации", Федеральным законом от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг",  Приказом Минэкономразвития РФ N 167 от 25.03.2015 "Об  утверждении условий конкурсного отбора субъектов Российской Федерации, бюджетам которых предоставляются субсидии из Федерального бюджета на государственную поддержку малого и среднего предпринимательства, включая крестьянские (фермерские) хозяйства, и требований к организациям, образующим инфраструктуру поддержки субъектов малого и среднего предпринимательства, осуществляющим предпринимательскую деятельность на территории муниципального образования г. Павлово, Администрация муниципального образования г. Павлово постановляет:

1. Утвердить Стандарт качества предоставления муниципальных услуг в области предоставления государственных (муниципальных) услуг субъектам малого и среднего предпринимательства организациями, образующими инфраструктуру поддержки субъектов малого и среднего предпринимательства согласно Приложению №1.

2. Настоящее Постановление вступает в силу с момента подписания и распространяется на правоотношения, возникшие с 01.01.2018 года.
3. Опубликовать настоящее Постановление на сайте органа местного самоуправления http: admpavlovo.ru в разделе «Законодательство. Поселения.»

4. Контроль за исполнением постановления оставляю за собой.

Глава Администрации                                                                                                О. Е. Фокин       
Приложение №1

Утвержден

постановлением Администрации

муниципального образования г. Павлово
от _____________ N______
СТАНДАРТ

КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ
В ОБЛАСТИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ (МУНИЦИПАЛЬНЫХ) УСЛУГ СУБЪЕКТАМ МАЛОГО И СРЕДНЕГО ПРЕДПРИНИМАТЕЛЬСТВА ОРГАНИЗАЦИЯМИ, ОБРАЗУЮЩИМИ ИНФРАСТРУКТУРУ ПОДДЕРЖКИ СУБЪЕКТОВ МАЛОГО И СРЕДНЕГО ПРЕДПРИНИМАТЕЛЬСТВА

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Разработчик стандарта качества предоставления муниципальной услуги (далее - Стандарт)- Администрация муниципального образования г. Павлово.

Ответственным за организацию и предоставление Услуги является Муниципальное бюджетное учреждение «Бизнес-инкубатор «Павловский» (далее - Бизнес-инкубатор), расположенное по адресу: 606100, Нижегородская область, г. Павлово, ул. Маяковского, д. 75, тел. 8(83171) 2-17-60.
E-mail: Business-inc.pav@bk.ru
1.2. Область применения Стандарта

Настоящий Стандарт распространяется на муниципальные услуги, предоставляемые в рамках муниципального задания в области предоставления государственных (муниципальных) услуг субъектам малого и среднего предпринимательства организациями, образующими инфраструктуру поддержки субъектов малого и среднего предпринимательства, предоставляемую субъектам малого и среднего предпринимательства, осуществляющим предпринимательскую деятельность на территории муниципального образования г. Павлово (далее - СМиСП) .
Настоящим Стандартом устанавливаются обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности муниципальной услуги в целом, а также на каждом этапе ее предоставления, включая обращение за муниципальной услугой, его оформление и регистрацию, получение Услуг, оценку качества муниципальных услуг и рассмотрение жалоб (претензий) потребителей Услуг.

1.3. Основные понятия

В Стандарте используются следующие термины и определения:

Стандарт качества предоставления муниципальной услуги - обязательные для исполнения правила, устанавливающие в интересах получателя услуги требования к оказанию муниципальной услуги.

Муниципальное задание – документ, устанавливающий требования к составу, качеству и (или) объему (содержанию), условиям, порядку и результатам оказания муниципальных услуг (выполнения работ).

Муниципальная услуга – это услуга, оказываемая Учреждением в соответствии с муниципальным заданием, направленная на удовлетворение потребностей получателей (потребителей) муниципальных услуг.
Информационно-консультационные услуги - предоставление субъектам малого и среднего предпринимательства консультационных услуг по вопросам ведения бизнеса, обучения, участия в выставках-ярмарках, конкурсах и другое, применения нормативных правовых актов.
Административная процедура - логически обособленная последовательность административных действий должностных лиц при предоставлении Услуги, имеющая конечный результат.

Должностное лицо - сотрудник Бизнес-инкубатора, выполняющий административные действия в рамках предоставления муниципальной услуги.

Качество Услуги - совокупность характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять потребности получателя услуги при предоставлении ему в аренду нежилых помещений Бизнес-инкубатора на льготных условиях без проведения торгов.

Понятие "субъекты малого и среднего предпринимательства" (далее - СМиСП) используется в рамках Стандарта качества в значении, определенном Федеральным законом от 24 июля 2007 года N 209-ФЗ "О развитии малого и среднего предпринимательства в Российской Федерации".

К субъектам малого и среднего предпринимательства относятся внесенные в Единый государственный реестр юридических лиц (за исключением государственных и муниципальных унитарных предприятий), а также физические лица, внесенные в Единый государственный реестр индивидуальных предпринимателей и осуществляющие предпринимательскую деятельность без образования юридического лица (далее - индивидуальные предприниматели), крестьянские (фермерские) хозяйства, соответствующие следующим условиям:

1) для юридических лиц - суммарная доля участия Российской Федерации, субъектов Российской Федерации, муниципальных образований, иностранных юридических лиц, иностранных граждан, общественных и религиозных организаций (объединений), благотворительных и иных фондов в уставном (складочном) капитале (паевом фонде) указанных юридических лиц не должна превышать двадцать пять процентов (за исключением активов акционерных инвестиционных фондов и закрытых паевых инвестиционных фондов), доля участия, принадлежащая одному или нескольким юридическим лицам, не являющимся субъектами малого и среднего предпринимательства, не должна превышать двадцать пять процентов;

2) средняя численность работников за предшествующий календарный год не должна превышать:

для микропредприятий - пятнадцати человек;

для малых предприятий - ста человек включительно;

для средних предприятий - двухсот пятидесяти человек включительно;

3) выручка от реализации товаров (работ, услуг) за предшествующий календарный год без учета налога на добавленную стоимость не должна превышать предельного значения, установленного постановлением Правительства РФ от 13.07.2015 N 702 "О предельных значениях выручки от реализации товаров (работ, услуг) для каждой категории субъектов малого и среднего предпринимательства":

микропредприятия - 120 млн. рублей;

малые предприятия - 800 млн. рублей;

средние предприятия - 2 млрд. рублей.

1.4. Нормативные правовые акты, регламентирующие качество предоставления услуг

Настоящий Стандарт разработан и действует на основе следующих нормативных правовых актов:

- Конституции Российской Федерации;

- Федерального закона Российской Федерации от 6 октября 2003 г. N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

- Федерального закона Российской Федерации от 24 июля 2007 г. N 209-ФЗ "О развитии малого и среднего предпринимательства в Российской Федерации";

- Федерального закона Российской Федерации от 02.05.2006 N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации";

- Закона Нижегородской области от 05.12.2008 N 171-З "О развитии малого и среднего предпринимательства в Нижегородской области";

- Приказа № 411 от 01.07.2014г. Министерства экономического развития Российской Федерации "Об организации проведения конкурсного отбора субъектов Российской Федерации, бюджетам которых предоставляются субсидии из федерального бюджета на государственную поддержку малого и среднего предпринимательства субъектами Российской Федерации";

- постановление администрации муниципального образования г. Павлово от 27.02.2017г. N 9 "Об утверждении Порядка разработки, утверждения и применения стандартов качества муниципальных услуг ";
- постановления Администрации муниципального образования г. Павлово от 13.12.2016 N 122 "Об утверждении ведомственного перечня муниципальных услуг  и работ, оказываемых и выполняемых муниципальными учреждениями муниципального образования г. Павлово, в отношении которых функции и полномочия учредителя выполняет администрация муниципального образования г. Павлово".

- иных нормативно-правовых актов.

1.5. Основные факторы качества, используемые в Стандарте

Основные факторы, влияющие на качество предоставления Услуги:

1.5.1. Наличие в публичном доступе сведений о муниципальной услуге (наименовании, содержании, сведения о получателях услуги);

1.5.2. Наличие и состояние документов, в соответствии с которыми оказываются консультационные услуги СМиСП;

1.5.3. Наличие технического оснащения для оказания консультационных услуг;

1.5.4. Наличие требований к местам предоставления муниципальной услуги;

1.5.5. Наличие системы контроля за предоставлением муниципальной услуги;

1.5.6. Наличие квалифицированных кадров с высшим образованием, подтвержденным документами об образовании.

1.5.7. Соответствие санитарно-гигиеническим нормам и требованиям пожарной безопасности помещений Бизнес-инкубатора.

1.5.8. Наличие нормативных документов (инструкций, правил), регламентирующих порядок обеспечения безопасности при осуществлении деятельности по оказанию услуг.
2. ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ ОКАЗАНИЯ МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ

В РАЗРЕЗЕ УСЛУГ

2.1. Качество услуги по оказанию информационно-консультационных услуг

2.1.1. Сведения об Услуге.

Содержание услуги по оказанию информационно-консультационных услуг:

1) консультирование по вопросам:

- применения нормативных правовых актов органов государственной власти и органов местного самоуправления, регулирующих деятельность СМиСП;

- налогообложения;

- бухгалтерского учета;

- права;

- финансового посредничества;

- правовой защиты и развития предприятия;

- бизнес-планирования;

- регистрации субъектов предпринимательской деятельности;

- аренды нежилых помещений, закрепленных за Бизнес-инкубатором;

- получения кредитно-финансовой поддержки;

- участия в образовательных проектах, в том числе в семинарах;

- участия в конкурсах для СМиСП;

- участия в областных и муниципальных программах развития малого и среднего предпринимательства;

- разработки программного обеспечения;

- связанным со средствами вычислительной техники;

- коммерческой деятельности и управления;

2) обеспечение СМиСП доступной адресной информацией о:

- структурах органов, контролирующих деятельность СМиСП;

- организациях, оказывающих СМиСП широкий спектр услуг (консультационные, финансово-кредитные, лизинговые, образовательные, юридические, аудиторские, маркетинговые, патентные и другие);

3) предоставление информации о проводимых выставках, ярмарках, семинарах, круглых столах, конференциях, бизнес-форумах;

4) предоставление информации о состоянии малого и среднего предпринимательства в муниципальном образовании г. Павлово и динамике его развития.

5) проведение семинаров, конференций, тренингов и других образовательных мероприятий;
Показатель объема муниципальной услуги - количество юридических лиц, обратившихся за услугой; количество физических лиц, обратившихся за услугой, количество субъектов малого предпринимательства, количество субъектов среднего предпринимательства.
Потребителями Услуги являются физические лица, субъекты малого и среднего предпринимательства, зарегистрированные и осуществляющие предпринимательскую деятельность на территории муниципального образования г. Павлово.

2.1.2. Документы, регламентирующие деятельность организации.
Услуга предоставляется Бизнес-инкубатором, функционирующим в соответствии со следующими основными документами:

-  Устав Бизнес-инкубатора;

- Приказ Министерства экономического развития Российской Федерации N 167 от 25.03.2015 "Об утверждении условий конкурсного отбора субъектов Российской Федерации, бюджетам которых предоставляются субсидии из Федерального бюджета на государственную поддержку малого и среднего предпринимательства, включая крестьянские (фермерские) хозяйства, и требований к организациям, образующим инфраструктуру поддержки субъектов малого и среднего предпринимательства";

- Административный регламент по оказанию муниципальной услуги «Оказание имущественной поддержки субъектам малого и среднего предпринимательства в виде передачи в пользование государственного имущества на льготных условиях», утвержденный Постановлением №18 от 07.04.2016;
- Административный регламент по оказанию муниципальной услуги «Предоставление консультационной и информационной поддержки субъектам малого и среднего предпринимательства», утвержденный Постановлением №6 от 12. 02.2016г.;

- санитарные правила и нормы.

Результатом предоставления муниципальной услуги является получение СМиСП информационно-консультационной поддержки, а также удовлетворенность качеством, своевременностью и полнотой полученной услуги.
2.1.3. Условия размещения и режим работы организации.

Требования к помещениям, в которых предоставляется Услуга:

- Вход в здание Бизнес-инкубатора оборудуется табличкой (вывеской), содержащей наименование организации.

- Информационные таблички размещаются в холле Бизнес-инкубатора таким образом, чтобы они были хорошо видны гражданам.

- Прием заявителей осуществляется в кабинетах.

- Вход в кабинет оборудуется информационной табличкой с указанием номера кабинета и наименования отдела (либо специалиста), в котором осуществляется предоставление муниципальной услуги.

- Рабочее место специалиста, участвующего в предоставлении муниципальной услуги, должно быть оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым базам данных, а также печатающим устройствам.

- Места ожидания в очереди на предоставление муниципальной услуги должны быть комфортными для заявителей, соответствовать правилам техники безопасности и санитарно-гигиеническим нормам, оборудованными системами (средствами) пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, количество мест не менее 2 (двух).

- В помещениях Бизнес-инкубатора должны соблюдаться санитарно-эпидемиологические нормы по освещенности, температурному режиму и чистоте помещения.

- На территории Бизнес-инкубатора должны отсутствовать ограждения, препятствующие эвакуации посетителей в случае пожара или иных стихийных бедствий.

- Бизнес-инкубатор должен быть оборудован туалетными комнатами, доступными для посетителей.

Прием заявителей для предоставления Услуги осуществляется:

- непосредственно в Бизнес-инкубаторе по адресу: 606100, Нижегородская область, г. Павлово, ул. Маяковского, д. 75.
- по телефону: (831 71) 2 17 60;

- по электронной почте:  Business-inc.pav@bk.ru 
- в письменном виде факсимильной связью в Бизнес-инкубатор
Прием заявителей осуществляется в соответствии со следующим графиком:

Рабочие дни:

	Понедельник - четверг
	с 8.00 до 17.15

	Пятница
	с 8.00 до 16.00

	Обеденный перерыв
	с 12.00 до 13.00

	Выходные дни
	суббота, воскресенье


2.1.4. Техническое оснащение организации.

Бизнес-инкубатор должен быть оснащен оборудованием, аппаратурой, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг.

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

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

Техническое оборудование мест оказания Услуги должно соответствовать правилам техники безопасности и санитарно-гигиеническим нормам.

Каждое рабочее место в Бизнес-инкубаторе должно быть оснащено компьютером, принтером (индивидуального и (или) коллективного доступа) и телефоном с выходом на городскую и междугородную связь.

Не менее 80% рабочих мест Бизнес-инкубатора должны быть обеспечены доступом в информационно-телекоммуникационную сеть "Интернет".

Бизнес-инкубатор должен быть оснащен оргтехникой для коллективного доступа: факс, копировальный аппарат, сканер, цветной принтер.

Бизнес-инкубатор должен иметь в наличии не менее одной переговорной комнаты, оборудованной мебелью и телефоном с выходом на городскую и междугородную связь, и не менее одного зала для проведения лекций, семинаров и других обучающих занятий, оборудованного мебелью, проектором и телефоном с выходом на городскую и междугородную связь.

В целях полного, актуального и достоверного консультирования получателей Услуги Бизнес-инкубатор должен быть оснащен справочно-правовой системой.

2.1.5. Укомплектованность организации кадрами и их квалификация.

Бизнес-инкубатор должен располагать штатом специалистов в количестве, необходимом для оказания Услуги надлежащего качества.

Каждый специалист Бизнес-инкубатора, непосредственно занимающийся оказанием Услуги, должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей.

Квалификацию специалистов следует постоянно поддерживать на высоком уровне повышением квалификации или иными действенными способами.

У каждого специалиста должны быть должностные инструкции, устанавливающие его права и обязанности.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники Бизнес-инкубатора должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности.

При предоставлении Услуги работники Бизнес-инкубатора должны проявлять максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение.

2.1.6. Требования к технологии оказания услуги.

Срок предоставления Услуги:

не более 30 дней со дня регистрации обращения, если не установлен более короткий срок исполнения обращения.

Срок регистрации обращения составляет не более 15 минут.

В случае если для оказания Услуги СМиСП требуется дополнительная информация (консультации соответствующих органов исполнительной власти или контрольно-разрешительных органов), Бизнес-инкубатор в течение трех рабочих дней со дня регистрации обращения направляет заявление в соответствующий орган исполнительной власти или контрольно-разрешительный орган. В этом случае срок рассмотрения обращения может быть продлен до одного месяца, о чем заявителю должен быть дан промежуточный ответ.

Услуги предоставляются:

- на личном приеме;

- по телефону;

- по письменным обращениям, в том числе посредством электронной почты.

Электронный адрес для направления обращений: Business-inc.pav@bk.ru 

Основными требованиями к оказанию Услуги являются:

- достоверность предоставляемой информации;

- четкость в изложении информации;

- полнота информирования.

Специалисты при общении с СМиСП (по телефону или лично) должны корректно и внимательно относиться к СМиСП, не унижая их чести и достоинства. Устное консультирование должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

При ответе на телефонные звонки специалист, сняв трубку, должен назвать свои фамилию, имя, отчество, занимаемую должность, предложить СМиСП представиться и изложить суть вопроса.

Во время разговора необходимо произносить слова четко, избегать параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат. В конце устного консультирования специалист, осуществляющий информирование, должен кратко подвести итоги и перечислить меры, которые надо принять (кто именно, когда и что должен сделать).

Специалисты, осуществляющие устное консультирование, не вправе осуществлять консультирование граждан, выходящее за рамки стандартных процедур и условий оказания муниципальной услуги и прямо или косвенно влияющее на индивидуальные решения СМиСП.

Специалист, осуществляющий индивидуальное консультирование, должен принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы, в том числе с привлечением других специалистов, может предложить СМиСП обратиться за необходимой информацией о порядке оказания муниципальной услуги в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного консультирования.

Письменные обращения об оказании консультационных услуг подаются по форме согласно Приложению 1 к настоящему Стандарту (далее - заявления), СМиСП:

- передают для рассмотрения лично;

- направляют почтовым отправлением в адрес Бизнес-инкубатора для рассмотрения.

В своем обращении СМиСП излагает суть необходимой консультационной или организационной поддержки.

При необходимости в подтверждение своих доводов СМиСП прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.

В случае отсутствия в письменном обращении наименования СМиСП, направившего обращение, и (или) его почтового адреса, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. При этом регистрации и учету подлежат все поступившие обращения СМиСП.

Основания для отказа в рассмотрении письменных обращений:

- Обращения СМиСП, в которых содержатся вопросы не относящиеся к ведению бизнес-инкубатора

- Обращения СМиСП, в которых содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, некорректные высказывания, угрозы в адрес специалистов Бизнес-инкубатора, остаются без ответа по существу поставленных в них вопросов. При этом СМиСП, направившему такое обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом.

- В случае если текст обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в орган местного самоуправления или иные организации в соответствии с их компетенцией, о чем сообщается СМиСП, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

Бизнес-инкубатор ведет учет оказанных консультационных услуг СМиСП в Журнале регистрации личных консультаций МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский» по форме N 1 согласно Приложению N 2 и в Журнале телефонных консультаций по форме N 2 согласно Приложению N 2 к настоящему Стандарту.  А также учет участников мероприятия, регистрация участников мероприятия производится по форме №2 согласно Приложения №3. Ответственный исполнитель МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский» готовит отчет по оказанным услугам и ежеквартально представляет его в Администрацию муниципального образования г. Павлово.

2.1.7. Информационное сопровождение деятельности организации.

Информирование потребителей Услуги осуществляется посредством:

- опубликования настоящего Стандарта в средствах массовой информации;

- опубликования информации о предоставляемой Услуге на официальном сайте Бизнес-инкубатора: http://bizpvl.ru

- информационных стендов, размещенных в Бизнес-инкубаторе, размещение буклетов;

- потребители Услуги вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о предоставляемой Услуге.

Бизнес-инкубатор обязан довести до сведения потребителей Услуги свои наименование и местонахождение. Данная информация должна быть предоставлена в соответствии с действующим законодательством РФ.

2.1.8. Контроль за деятельностью организации, предоставляющей услугу.

Основные задачи контроля за исполнением муниципальной услуги:

а) обеспечение своевременного и качественного предоставления муниципальной услуги;

б) выявление нарушений в сроках и качестве предоставления муниципальной услуги;

в) выявление и устранение причин и условий, способствующих ненадлежащему предоставлению муниципальной услуги;

г) принятие мер по надлежащему предоставлению муниципальной услуги.

Контроль за деятельностью Бизнес-инкубатора осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

Внутренний контроль за сроками, полнотой и качеством исполнения специалистами положений Стандарта и иных нормативно-правовых актов, устанавливающих требования к оказанию муниципальной услуги, осуществляется директором Бизнес-инкубатора.

Внешний контроль за исполнением Стандарта по предоставлению муниципальной услуги Бизнес-инкубатором осуществляется Администрацией муниципального образования г. Павлово.

Выявленные недостатки по предоставлению Услуги в Бизнес-инкубаторе анализируются по каждому сотруднику Бизнес-инкубатора с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию, с принятием мер к их устранению, внесением дисциплинарных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении Услуги).

2.1.9. Ответственность за качество оказания Услуги.

Работа Бизнес-инкубатора по предоставлению Услуги должна быть направлена на непрерывное повышение качества Услуги.

Руководитель Бизнес-инкубатора обязан:

- обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников Бизнес-инкубатора;

- четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала Бизнес-инкубатора, осуществляющего предоставление Услуги и контроль качества предоставляемой Услуги;

- организовать информационное обеспечение процесса предоставления Услуги в соответствии с требованиями Стандарта;

- обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта;

- обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры предоставления Услуги и настоящего Стандарта.

Специалисты, ответственные за предоставление Услуги, несут персональную ответственность за соблюдение сроков и порядка осуществления Услуги.

Персональная ответственность специалистов, ответственных за предоставление Услуги, закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.

2.1.10 Критерии оценки качества услуги.
Контроль и оценка соблюдения общих требований к услугам осуществляются в целях:

- определения  соответствия качества услуг требованиям нормативной документации и/или потребителя (процесс предоставления услуги, тип учреждения/организации, персонал, занятый в оказании услуги);

- установления факторов (условий), способствующих достижению требуемого уровня качества услуг (управление качеством);

- сравнительной оценки (ранжирования) качества выполнения одинаковых услуг различными исполнителями.

Для контроля за соблюдением общих требований к услугам следует использовать следующие методы:
- документальный контроль исполнения процесса оказания услуг путем проверки наличия, оформления и ведения нормативных и технических документов (должностных инструкций, планов мероприятий и т. д.);

- визуальный контроль соответствия документированных процедур реально действующим процессам и объектам (проверка состояния помещений и территорий, предназначенных (в т.ч. временно) для оказания услуг, работников, занятых в предоставлении услуг, применяемого оборудования, информационного обеспечения и т. д.);

- аналитический контроль и экспертиза документации в части объективности, достоверности, функциональной взаимосвязи элементов процесса оказания услуг (анализ договоров/контрактов, правильности расчетов, достоверности информации, полноты показателей качества услуги);

- инструментальный контроль с применением технических средств для оценки состояния различных объектов, являющихся ресурсами исполнителя (автотранспортные средства, оборудования и др.);

- социологический контроль путем изучения мнений различных групп потребителей (населения), а также работников учреждений/организаций.

В целях повышения качества услуг целесообразно проводить социологические исследования по следующим основным направлениям:

- исследование удовлетворенности потребителей качеством и доступностью предоставления услуг;

- обследование удовлетворенности трудом персонала, занятого в оказании услуг.

Социологические исследования должны основываться на сборе и анализе мнений фактических или возможных потребителей услуг, персонала и других заинтересованных сторон относительно процесса оказания услуг с использованием следующих методов:

- опрос или интервьюирование потребителей услуг, оценка результатов опроса (интервьюирования);

- анализ жалоб, предложений и комментариев потребителей;

- сбор и анализ отчетов работников, непосредственно контактирующих с потребителями;

- и другие. 

Основными критериями качества предоставления услуг в области предоставления государственных (муниципальных) услуг субъектам малого и среднего предпринимательства организациями, образующими инфраструктуру поддержки субъектов малого и среднего предпринимательства являются:
- полнота предоставления муниципальной услуги в соответствии с установленными настоящим стандартом и иными нормативными документами требованиями ее предоставления;

- результативность предоставления муниципальной услуги, определяемая степенью соответствия фактического уровня предоставления планируемым объему и содержанию;

- соответствие спросу населения на соответствующие муниципальные услуги.
Показателями для оценки качества оказания информационно-консультационной услуги являются:

- отсутствие жалоб со стороны получателей муниципальной услуги;

- удовлетворенность получателей доступностью и качеством муниципальной услуги, полученная на основании мониторинга их мнения. Мониторинг производится на основании устного опроса потребителей по итогам проведения консультации с проставлением оценки в журнале регистрации консультаций согласно Приложения №2. Мониторинг мнения получателей услуг, участвующих в мероприятиях производится на основании анализа анкет согласно Приложения №4. Анализ анкет производится по формуле:

У=∑Nб/∑Nбmax *100%, где
У – уровень удовлетворенности потребителя
Nб – общее суммарное количество баллов, проставленных потребителем

Nбmax – общее максимально возможное суммарное количество баллов.

Система показателей (индикаторов) качества муниципальной услуги:

	№п/п
	Показатели (индикаторы) объема и качества
	Формула (анализ анкет)
	Ед. изм
	Значения индикаторов

	1
	Индекс удовлетворенности получателей услуги (консультации)
	И=Nуд/N*100%

Nуд – количество потребителей, удовлетворенных качеством и доступностью услуг, чел.

N – количество потребителей, воспользовавшихся услугой, чел.
	% - процент (код ОКЕИ 744)
	95

	2
	Индекс удовлетворенности получателей услуги (мероприятия)
	И=∑У/n*100%

∑У – сумма показателей уровня удовлетворенности всех опрошенных потребителей

n – количество опрошенных потребителей
	% - процент (код ОКЕИ 744)
	95


Допустимые (возможные) отклонения от установленных показателей качества муниципальной услуги, в пределах которых муниципальное задание считается выполненным (процентов) – 10%.

2.2. Качество услуги по оказанию имущественной поддержки субъектам малого и среднего предпринимательства в виде передачи в пользование государственного имущества на льготных условиях
2.2.1. Сведения об Услуге «Оказание имущественной поддержки субъектам малого и среднего предпринимательства в виде передачи в пользование государственного имущества на льготных условиях»
Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- заключение с СМиСП договора аренды нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором;

- мотивированный отказ в допуске к участию в отборе для предоставления нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором;

- мотивированный отказ в предоставлении в аренду нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором.

Показатель объема муниципальной услуги – площадь помещений, переданная в пользование.
Потребителями Услуги являются СМиСП:

- соответствующие требованиям, установленным статьей 4 Федерального закона от 24 июля 2007 года N 209-ФЗ "О развитии малого и среднего предпринимательства в Российской Федерации";

- зарегистрированные в соответствии с Федеральным законом от 08 августа 2001 года N 129-ФЗ "О государственной регистрации юридических лиц и индивидуальных предпринимателей" 
- зарегистрированные на территории г. Павлово;

- срок деятельности которых с момента государственной регистрации до момента подачи заявки на участие в отборе не превышает три года;

- виды деятельности которых не подпадают под перечень видов деятельности, перечисленных в п. 2.2.6.3 Стандарта;

- не имеющие просроченной задолженности перед налоговыми органами по налоговым и иным обязательным платежам в бюджетную систему Российской Федерации;

- не имеющие задолженности по арендной плате перед Бизнес-инкубатором (для СМиСП, которые ранее уже арендовали нежилые помещения в Бизнес-инкубаторе);

- не имеющие нарушений Правил пребывания в муниципальном бюджетном учреждении «Бизнес-инкубатор «Павловский»;

- в отношении которых не проводятся процедуры ликвидации юридического лица или банкротства;

- деятельность которых на день подачи заявки не приостановлена в порядке, предусмотренном Кодексом об административных правонарушениях Российской Федерации;

- представившие бизнес-план, подтверждающий целесообразность размещения данного заявителя в Бизнес-инкубаторе.

От имени заявителя могут выступать лица, уполномоченные ими на основании доверенности, оформленной в соответствии с действующим законодательством РФ.

2.2.2. Документы, регламентирующие деятельность организации

Услуга предоставляется Бизнес-инкубатором, функционирующим в соответствии со следующими основными документами:

- Устав Бизнес-инкубатора;

- Положение о муниципальном бюджетном учреждении «Бизнес-инкубатор «Павловский»;

- Приказ Министерства экономического развития Российской Федерации N 167 от 25.03.2015 "Об утверждении условий конкурсного отбора субъектов Российской Федерации, бюджетам которых предоставляются субсидии из Федерального бюджета на государственную поддержку малого и среднего предпринимательства, включая крестьянские (фермерские) хозяйства, и требований к организациям, образующим инфраструктуру поддержки субъектов малого и среднего предпринимательства";

- Административный регламент по оказанию муниципальной услуги «Оказание имущественной поддержки субъектам малого и среднего предпринимательства в виде передачи в пользование государственного имущества на льготных условиях», утвержденный Постановлением №18 от 07.04.2016;

- санитарные правила и нормы.
2.2.3. Условия размещения и режим работы организации

Требования к помещениям, в которых предоставляется Услуга:

- Вход в здание Бизнес-инкубатора оборудуется табличкой (вывеской), содержащей наименование организации.

- Информационные таблички размещаются в холле Бизнес-инкубатора таким образом, чтобы они были хорошо видны гражданам.

- Прием заявителей осуществляется в кабинетах.

- Вход в кабинет оборудуется информационной табличкой с указанием номера кабинета и наименованием отдела (либо специалиста), в котором осуществляется предоставление муниципальной услуги.

- Рабочее место специалиста, участвующего в предоставлении Услуги, должно быть оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым базам данных, а также печатающим устройствам.

- Места ожидания в очереди на предоставление муниципальной услуги должны быть комфортными для заявителей, соответствовать правилам техники безопасности и санитарно-гигиеническим нормам, оборудованными системами (средствами) пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, количество мест не должно составлять менее 2 (Двух).

- В помещениях Бизнес-инкубатора должны соблюдаться санитарно-эпидемиологические нормы по освещенности, температурному режиму и чистоте помещения.

- На территории Бизнес-инкубатора должны отсутствовать ограждения, препятствующие эвакуации посетителей в случае пожара или иных стихийных бедствий.

- Бизнес-инкубатор должен быть оборудован туалетными комнатами, доступными для посетителей.

Прием заявителей для предоставления Услуги осуществляется непосредственно в Бизнес-инкубаторе по адресу: 606100, Нижегородская область, г. Павлово, ул. Маяковского, д. 75.

Бизнес-инкубатор осуществляет прием в соответствии со следующим графиком:

Рабочие дни:

Понедельник - четверг с 8.00 до 17.15 час.

Пятница с 8.00 до 16.00 час.

Обеденный перерыв с 12.00 до 13.00 час.

Выходные дни суббота, воскресенье.

2.2.4. Техническое оснащение организации

Бизнес-инкубатор должен быть оснащен оборудованием, аппаратурой, отвечающими требованиям стандартов, технических условий, других нормативных документов и обеспечивающими надлежащее качество предоставляемых услуг.

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

Условия обслуживания получателей Услуги должны быть безопасными для жизни, здоровья и имущества получателей Услуг и окружающей среды.

Техническое оборудование мест оказания Услуг должно соответствовать правилам техники безопасности и санитарно-гигиеническим нормам.

Каждое рабочее место в Бизнес-инкубаторе должно быть оснащено компьютером, принтером (индивидуального и (или) коллективного доступа) и телефоном с выходом на городскую и междугородную связь.

Не менее 80% рабочих мест Бизнес-инкубатора должны быть обеспечены доступом в информационно-телекоммуникационную сеть "Интернет".

Бизнес-инкубатор должен быть оснащен оргтехникой для коллективного доступа: факс, копировальный аппарат, сканер, цветной принтер.

Бизнес-инкубатор должен иметь в наличии не менее одной переговорной комнаты, оборудованной мебелью и телефоном с выходом на городскую и междугородную связь, и не менее одного зала для проведения лекций, семинаров и других обучающих занятий, оборудованного мебелью, проектором и телефоном с выходом на городскую и междугородную связь.

Бизнес-инкубатор должен быть оснащен справочно-правовой системой "Консультант Плюс" или "Гарант".

2.2.5. Укомплектованность организации кадрами и их квалификация

Бизнес-инкубатор должен располагать штатом специалистов в количестве, необходимом для оказания Услуги надлежащего качества.

Каждый специалист Бизнес-инкубатора, непосредственно занимающийся оказанием Услуг, должен иметь соответствующее образование, квалификацию, профессиональную подготовку, обладать знаниями и опытом, необходимыми для выполнения возложенных на него обязанностей.

Квалификацию специалистов следует постоянно поддерживать на высоком уровне повышением квалификации или иными действенными способами.

У каждого специалиста должны быть должностные инструкции, устанавливающие его права и обязанности.

Наряду с соответствующей квалификацией и профессионализмом все сотрудники Бизнес-инкубатора должны обладать высокими моральными качествами, чувством ответственности.

При предоставлении Услуги работники Бизнес-инкубатора должны проявлять максимальную вежливость, внимание, выдержку, предусмотрительность, терпение.

2.2.6. Требование к технологии оказания услуги

2.2.6.1. Предоставление Услуги включает в себя следующие административные процедуры:

1) принятие решения Бизнес-инкубатором о проведении отбора СМиСП для предоставления им в аренду нежилых помещений, закрепленных за Бизнес-инкубатором;

2) прием и регистрация заявления и документов, необходимых для предоставления Услуги;

3) рассмотрение заявления и документов на наличие оснований для отказа в допуске к участию в отборе;

4) передача заявления и документов для рассмотрения на заседание Комиссии;

5) рассмотрение документов Комиссией и принятие решения;

6) подготовка договора аренды нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором или отказ в его заключении;

7) заключение договора аренды нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором.

Описание административных процедур.

1) Принятие решения Бизнес-инкубатором о проведении отбора СМиСП для предоставления им в аренду нежилых помещений, закрепленных за Бизнес-инкубатором.

Основанием для начала административной процедуры является наличие свободных нежилых помещений в Бизнес-инкубаторе для предоставления их в аренду.

Должностное лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги, размещает информационное сообщение о проведении отбора на официальном сайте Бизнес-инкубатора в сети Интернет и публикует его в печатном издании.

2) Прием и регистрация заявления и документов, необходимых для предоставления Услуги.

Основанием для начала административной процедуры является представление СМиСП заявления и документов, указанных в пункте 2.2.6.2 Стандарта, в Бизнес-инкубатор.

Способы подачи документов: заявитель вправе представить заявление с приложенными документами на бумажном носителе лично либо через своего уполномоченного представителя в Бизнес-инкубатор по адресу: 606100, Нижегородская область, г. Павлово, ул. Маяковского, д. 75.

При личном обращении заявителя должностное лицо, ответственное за предоставление Услуги:

а) устанавливает личность заявителя, в том числе проверяет документ, удостоверяющий личность;

б) проверяет полномочия заявителя;

в) проверяет наличие всех необходимых документов, указанных в пункте 2.2.6.2 Стандарта;

г) регистрирует заявление и документы в Журнале регистрации заявок на аренду помещения в МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский» (далее - Журнал регистрации).

Продолжительность выполнения административного действия не должна превышать 15 минут.

3) Рассмотрение заявления и документов на наличие оснований для отказа в допуске к участию в отборе.

Основанием для рассмотрения заявления является наличие зарегистрированного заявления и документов в Журнале регистрации.

Должностное лицо, ответственное за предоставление Услуги, рассматривает заявление и прилагаемые к нему документы на наличие оснований для отказа в допуске к участию в отборе, установленных п. 2.2.6.3 Стандарта, в срок, установленный Постановлением Администрации об утверждении Порядка отбора субъектов малого и среднего предпринимательства, осуществляющих предпринимательскую деятельности на территории г. Павлово для предоставления им нежилых офисныъ помещений в МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский».
При наличии оснований для отказа в допуске к участию в отборе должностное лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги, уведомляет заявителя об отказе в допуске к участию в конкурсе под роспись либо путем направления заявителю заказного письма с уведомлением об отказе в допуске к участию в конкурсе (с указанием причин отказа) по истечении срока для рассмотрения заявления и документов.

Заявление, содержащее неполный комплект документов, предусмотренных пунктом 2.2.6.2 Стандарта, возвращается Заявителю без рассмотрения в течение 2 (Двух) рабочих дней со дня регистрации заявления и прилагаемых к нему документов, о чем делается запись в Журнале регистрации с указанием даты и причины возврата.

Заявление возвращается Заявителю под роспись либо заказным письмом с уведомлением с указанием причин возврата.

4) Передача заявления и документов для рассмотрения на заседание Комиссии.

Заявки для рассмотрения на заседание Комиссии передаются в течении 1 (одного) рабочего дня, следующего за днем окончания приема заявок.

5) Рассмотрение заявок Комиссией и принятие решения.

Комиссия в течение 7 рабочих дней со дня окончания приема заявок проводит экспертизу документов и принимает решение о предоставлении в аренду офисных помещений. Решение Комиссии принимается простым большинством голосов членов Комиссии, присутствующих на заседании.

Основанием для начала административной процедуры является поступление для рассмотрения на заседание Комиссии заявления и документов, представленных заявителем.

Члены Комиссии проводят оценку бизнес-плана проекта, представленного заявителем, в соответствии со следующими критериями отбора:

- качество описания преимуществ товара или услуги в сравнении с существующими аналогами (конкурентами);

- качество проработки маркетинговой, операционной и финансовой стратегий развития субъекта малого и среднего предпринимательства;

- прогнозируемые изменения выручки и количества рабочих мест субъекта малого и среднего предпринимательства;

- показатели налоговых платежей и отчислений во внебюджетные фонды за два предыдущих квартала;

- срок окупаемости проекта.

По результатам рассмотрения и оценки бизнес-плана проекта Комиссия принимает решение о предоставлении нежилого помещения в аренду с предоставлением льгот по арендной плате либо об отказе в предоставлении нежилого помещения в аренду (с указанием оснований отказа).

Решение комиссии по отбору оформляется протоколом, который подписывается всеми членами Комиссии в течение 2 (Двух) рабочих дней со дня принятия Комиссией решения.

6) Подготовка договора аренды нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором.

Основанием для начала административной процедуры является подписанный протокол с изложением решения Комиссии о предоставлении нежилого помещения в аренду с предоставлением льгот по арендной плате.

Должностное лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги, в течение 2 (Двух) рабочих дней со дня подготовки договора аренды нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором, уведомляет об этом СМиСП.

7) Заключение договора аренды нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором.

Основанием для начала административной процедуры является получение договора аренды нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором.

Должностное лицо, ответственное за предоставление муниципальной услуги, на основании решения Комиссии о предоставлении СМиСП нежилого помещения Бизнес-инкубатора в аренду, заключает с заявителем, прошедшим отбор, договор нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором.

2.2.6.2. Исчерпывающий перечень документов, необходимый для предоставления муниципальной услуги:

- заявление по форме согласно Приложению 6 к настоящему Стандарту, подписанное руководителем юридического лица либо индивидуальным предпринимателем, если Заявителем является индивидуальный предприниматель;

- копия свидетельства о государственной регистрации юридического лица либо копия свидетельства о государственной регистрации физического лица в качестве индивидуального предпринимателя, если заявителем является индивидуальный предприниматель (заверяется подписью и печатью Заявителя);

- копия свидетельства постановки на учет в налоговом органе по месту ее нахождения (заверяется подписью и печатью Заявителя);

- копия лицензии (разрешения) на право осуществления соответствующей деятельности, если вид деятельности, которым предполагает заниматься Заявитель, подлежит лицензированию (заверяется подписью и печатью Заявителя);

- обоснование предпринимательского проекта, реализация которого планируется Заявителем в период сотрудничества с Бизнес-инкубатором: бизнес-план или технико-экономическое обоснование проекта;

- выписка из Единого государственного реестра юридических лиц либо выписка из Единого государственного реестра индивидуальных предпринимателей, если Заявителем является индивидуальный предприниматель, выданные не ранее чем за месяц до подачи заявки;

- справка из налогового органа об исполнении налогоплательщиком обязанности по уплате налогов, сборов, страховых взносов, пеней и налоговых санкций по форме, утвержденной Приказом Федеральной налоговой службы России от 21 января 2013 года N ММВ-7-12/22@ "Об утверждении рекомендуемой формы справки об исполнении налогоплательщиком (плательщиком сборов, налоговым агентом) обязанности по уплате налогов, сборов, пеней, штрафов, порядка ее заполнения и рекомендуемого формата ее представления в электронном виде по телекоммуникационным каналам связи", выданная не ранее чем за месяц до подачи заявки;

- надлежащим образом оформленная доверенность на имя представителя в случае подачи заявки на участие в отборе представителем организации с копией паспорта представителя.

Указанные документы заверяются подписью руководителя и печатью юридического лица либо индивидуальным предпринимателем, если Заявителем является индивидуальный предприниматель.

Документы, указанные в п. 2.2.6.2 настоящего Стандарта, представляются заявителем в бумажном виде.

2.2.6.3. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги:

1) Основания для отказа в допуске к участию в отборе:

- СМиСП не зарегистрирован на территории муниципального образования г. Павлово;

- срок деятельности СМиСП с момента государственной регистрации до момента подачи заявки на участие в отборе превышает три года;

- СМиСП не соответствует требованиям, установленным статьей 4 Федерального закона от 24 июля 2007 года N 209-ФЗ "О развитии малого и среднего предпринимательства в Российской Федерации";

- СМиСП имеет просроченную задолженность перед налоговыми органами по налоговым и иным обязательным платежам в бюджетную систему Российской Федерации;

- в отношении СМиСП проводится процедура ликвидации, банкротства;

- СМиСП имеет задолженность перед Бизнес-инкубатором;

- СМиСП, ранее уже арендовавшим нежилые помещения в Бизнес-инкубаторе, нарушались Правила пребывания в муниципальном бюджетном учреждении «Бизнес-инкубатор «Павловский»
- на день подачи заявки деятельность СМиСП приостановлена в порядке, предусмотренном Кодексом об административных правонарушениях Российской Федерации;

- СМиСП осуществляет следующие виды деятельности:

- финансовые, страховые услуги;

- розничная/оптовая торговля;

- строительство, включая ремонтно-строительные работы;

- услуги адвокатов, нотариат;

- ломбарды;

- бытовые услуги;

- услуги по ремонту, техническому обслуживанию и мойке автотранспортных средств;

- распространение наружной рекламы с использованием рекламных конструкций, размещение рекламы на транспортных средствах;

- оказание автотранспортных услуг по перевозке пассажиров и грузов;

- медицинские и ветеринарные услуги;

- общественное питание (кроме столовых для работников бизнес-инкубатора и компаний, размещенных в нем);

- операции с недвижимостью, включая оказание посреднических услуг;

- производство подакцизных товаров, за исключением изготовления ювелирных изделий;

- добыча и реализация полезных ископаемых;

- игорный бизнес;

- заявление содержит неполный комплект документов, предусмотренных пунктом 2.2.6.2 Стандарта.

2) Основания для отказа в предоставлении в аренду нежилого помещения, закрепленного за Бизнес-инкубатором:

- принятое решение Комиссии о нецелесообразности размещения СМиСП в Бизнес-инкубаторе.

2.2.7 Информационное сопровождение деятельности организаций
Информирование потребителей Услуги осуществляется посредством:

- опубликования настоящего Стандарта в средствах массовой информации;

- опубликования информации о предоставляемой Услуге на официальном сайте Бизнес-инкубатора: http://bizpvl.ru;

- информационных стендов, размещенных в Бизнес-инкубаторе;

- потребители Услуги вправе потребовать предоставления необходимой и достоверной информации о предоставляемой Услуге.

Бизнес-инкубатор обязан довести до сведения потребителей Услуги свое наименование и местонахождение. Данная информация должна быть представлена в соответствии с действующим законодательством РФ.

2.2.8 Контроль за деятельностью организаций, предоставляющих услугу
Основные задачи контроля за исполнением муниципальной услуги:

а) обеспечение своевременного и качественного предоставления муниципальной услуги;

б) выявление нарушений в сроках и качестве предоставления муниципальной услуги;

в) выявление и устранение причин и условий, способствующих ненадлежащему предоставлению муниципальной услуги;

г) принятие мер по надлежащему предоставлению муниципальной услуги.

Контроль за деятельностью Бизнес-инкубатора осуществляется посредством процедур внутреннего и внешнего контроля.

Внутренний контроль за сроками, полнотой и качеством исполнения специалистами положений Стандарта и иных нормативно-правовых актов, устанавливающих требования к оказанию муниципальной услуги, осуществляется директором Бизнес-инкубатора.

Внешний контроль за исполнением Стандарта по предоставлению муниципальной услуги Бизнес-инкубатором осуществляется Администрацией муниципального образования г. Павлово.

Выявленные недостатки по предоставлению Услуги в Бизнес-инкубаторе анализируются по каждому сотруднику Бизнес-инкубатора с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию, с принятием мер к их устранению, внесением дисциплинарных взысканий (если будет установлена вина в некачественном предоставлении Услуги).

2.2.9. Ответственность за качество оказания услуги
Работа Бизнес-инкубатора по предоставлению Услуги должна быть направлена на непрерывное повышение качества Услуги.

Руководитель Бизнес-инкубатора обязан:

- обеспечить разъяснение и доведение Стандарта до всех структурных подразделений и сотрудников Бизнес-инкубатора;

- четко определить полномочия, ответственность и взаимодействие всего персонала Бизнес-инкубатора, осуществляющего предоставление Услуги и контроль качества предоставляемой Услуги;

- организовать информационное обеспечение процесса предоставления Услуги в соответствии с требованиями Стандарта;

- обеспечить внутренний контроль за соблюдением Стандарта;

- обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры предоставления Услуги и настоящего Стандарта.

Специалисты, ответственные за предоставление Услуги, несут персональную ответственность за соблюдение сроков и порядка осуществления Услуги.

Персональная ответственность специалистов, ответственных за предоставление Услуги, закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.

2.2.10 Критерии оценки качества услуги 

Контроль и оценка соблюдения общих требований к услугам осуществляются в целях:

- определения  соответствия качества услуг требованиям нормативной документации и/или потребителя (процесс предоставления услуги, тип учреждения/организации, персонал, занятый в оказании услуги);

- установления факторов (условий), способствующих достижению требуемого уровня качества услуг (управление качеством);

- сравнительной оценки (ранжирования) качества выполнения одинаковых услуг различными исполнителями.

Для контроля за соблюдением общих требований к услугам следует использовать следующие методы:

- документальный контроль исполнения процесса оказания услуг путем проверки наличия, оформления и ведения нормативных и технических документов (должностных инструкций, планов мероприятий и т. д.);

- визуальный контроль соответствия документированных процедур реально действующим процессам и объектам (проверка состояния помещений и территорий, предназначенных (в т.ч. временно) для оказания услуг, работников, занятых в предоставлении услуг, применяемого оборудования, информационного обеспечения и т. д.);

- аналитический контроль и экспертиза документации в части объективности, достоверности, функциональной взаимосвязи элементов процесса оказания услуг (анализ договоров/контрактов, правильности расчетов, достоверности информации, полноты показателей качества услуги);

- инструментальный контроль с применением технических средств для оценки состояния различных объектов, являющихся ресурсами исполнителя (автотранспортные средства, оборудования и др.);

- социологический контроль путем изучения мнений различных групп потребителей (населения), а также работников учреждений/организаций.

В целях повышения качества услуг целесообразно проводить социологические исследования по следующим основным направлениям:

- исследование удовлетворенности потребителей качеством и доступностью предоставления услуг;

- обследование удовлетворенности трудом персонала, занятого в оказании услуг.

Социологические исследования должны основываться на сборе и анализе мнений фактических или возможных потребителей услуг, персонала и других заинтересованных сторон относительно процесса оказания услуг с использованием следующих методов:

- опрос или интервьюирование потребителей услуг, оценка результатов опроса (интервьюирования);

- анализ жалоб, предложений и комментариев потребителей;

- сбор и анализ отчетов работников, непосредственно контактирующих с потребителями;

- и другие. 

Основными критериями качества предоставления услуг в области предоставления государственных (муниципальных) услуг субъектам малого и среднего предпринимательства организациями, образующими инфраструктуру поддержки субъектов малого и среднего предпринимательства являются:

- полнота предоставления муниципальной услуги в соответствии с установленными настоящим стандартом и иными нормативными документами требованиями ее предоставления;

- результативность предоставления муниципальной услуги, определяемая степенью соответствия фактического уровня предоставления планируемым объему и содержанию;

- соответствие спросу населения на соответствующие муниципальные услуги.

Показателями для оценки качества оказания муниципальной услуги «Оказание имущественной поддержки субъектам малого и среднего предпринимательства в виде передачи в пользование государственного имущества на льготных условиях» являются:

- отсутствие жалоб со стороны получателей муниципальной услуги;

- удовлетворенность получателей доступностью и качеством муниципальной услуги, которая оценивается на основании мониторинга их мнения. Мониторинг производится на основании анализа анкет согласно Приложения №5. Анализ анкет производится по формуле:

У=∑Nб/∑Nбmax *100%, где
У – уровень удовлетворенности потребителя
Nб – общее суммарное количество баллов, проставленных потребителем
Nбmax – общее максимально возможное суммарное количество баллов.

Система показателей (индикаторов) качества муниципальной услуги:

	№п/п
	Показатели (индикаторы) объема и качества
	Формула (анализ анкет)
	Ед. изм
	Значения индикаторов

	1
	Индекс удовлетворенности получателей услуги
	И=∑У/n*100%

∑У – сумма показателей уровня удовлетворенности всех опрошенных потребителей
n – количество опрошенных потребителей
	% - процент (код ОКЕИ 744)
	95


Допустимые (возможные) отклонения от установленных показателей качества муниципальной услуги, в пределах которых муниципальное задание считается выполненным (процентов) – 10%.

Приложение 1

к Стандарту качества по предоставлению муниципальной

услуги в области предоставления государственных 

(муниципальных) услуг субъектам малого

 и среднего предпринимательства организациями, 

образующими инфраструктуру поддержки

 субъектов малого и среднего предпринимательства
ФОРМА ЗАЯВЛЕНИЯ

                                        Руководителю МБУ Бизнес-инкубатор «Павловский»
                                        от ___________________________________________
                                        ______________________________________________

                                        ______________________________________________

                                        ______________________________________________
                                             (наименование организации,

                                             Ф.И.О. предпринимателя, адрес,

                                             ИНН, ОГРН, контактный телефон)

                                 ЗАЯВЛЕНИЕ

    Прошу оказать консультационную услугу по следующему(им) вопросу(ам)

____________________________________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________
                       (излагается вопрос по темам)

____________________________________________________________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________
    Копию свидетельства о регистрации в налоговом органе прилагаю.

Руководитель __________________________ /__________________________/

"__" ____________ 20__ г.

Приложение 2

к Стандарту качества по предоставлению муниципальной

услуги в области предоставления государственных (муниципальных)

 услуг субъектам малого и среднего предпринимательства 

организациями, образующими инфраструктуру поддержки

 субъектов малого и среднего предпринимательства
Форма N 1

Журнал регистрации личных консультаций МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский»
	№ пп/ дата
	Тема консультации
	Реквизиты организации, получившей услугу
	Реквизиты представителя организации
	Оценка (пол./отр.)
	Подпись специалиста

	
	
	Наименование, сфера деятельности
	ОГРН/ИНН
	Адрес местонахождения
	телефон/эл.почта
	Ф.И.О./должность
	Подпись и печать (при наличии)
	
	


Форма N 2

Журнал регистрации телефонных консультаций МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский»

	№ п/п 
	Дата
	Время
	юр.л/физ.л
	Вид услуги
	Тема консультации
	Оценка
	Подпись специалиста
	ФИО консультируемого


Приложение №3

Форма списка участников мероприятия

в области предоставления государственных (муниципальных)

 услуг субъектам малого и среднего предпринимательства 

организациями, образующими инфраструктуру поддержки

 субъектов малого и среднего предпринимательства

Список участников _________ (указание формата мероприятия)

«_________» (наименование мероприятия)

Дата проведения: ____

Организатор: ______ (наименование бизнес-инкубатора)

	Ф.И.О. участника
	Наименование организации
	Должность 
	Телефон
	Подпись и печать участника (при наличии)

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Приложение 4
к Стандарту качества по предоставлению муниципальной

услуги в области предоставления государственных (муниципальных)

 услуг субъектам малого и среднего предпринимательства 

организациями, образующими инфраструктуру поддержки

 субъектов малого и среднего предпринимательства

АНКЕТИРОВАНИЕ 

участников мероприятий, проводимых в МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский»

1. Наименование организации

     ________________________________________________________________________________________
2. ФИО, должность и контрактный телефон представителя организации

________________________________________________________________________________________
     _________________________________________________________________________________________
3. Оцените качество предоставляемых услуг МБУ «Бизнес-инкубатором «Павловский» по 5 бальной шкале, где 1 – плохо, 5- отлично. 
[image: image1.png]


 
· Актуальность темы мероприятия                                                     


· Содержание мероприятия

· Форма проведения мероприятия

· Организация мероприятия

· Компетентность лектора в рассматриваемых вопросах
· информационно-методическая оснащенность работы

 (раздаточный материал, наличие всей необходимой

 для работы информации)
4. Темы семинаров, которые Вы бы хотели посетить

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

5. Ваши предложения по организации дальнейших мероприятий в МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский»
____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________
Спасибо!
Приложение 5
к Стандарту качества по предоставлению муниципальной

услуги в области предоставления государственных (муниципальных)

 услуг субъектам малого и среднего предпринимательства 

организациями, образующими инфраструктуру поддержки

 субъектов малого и среднего предпринимательства

АНКЕТИРОВАНИЕ 

резидентов МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский»

1. Наименование организации

     ________________________________________________________________________________________
2. ФИО, должность и контрактный телефон представителя организации

________________________________________________________________________________________
   _________________________________________________________________________________________
3. Дата заключения договора на аренду офисного помещения с МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский»

    ________________________________________________________________________________________

4. Оцените качество предоставляемых услуг МБУ «Бизнес-инкубатором «Павловский» по 5 бальной шкале, где 1 – плохо, 5- отлично. 
 
· Удовлетворенность услугами бизнес-инкубатор в целом                                                     


· Качество помещений

· Оснащенность офиса

· Качество предоставляемого оборудования

· качество уборки помещений

· Оперативность решения возникающих вопросов


· Качество консультаций специалистов
· Качество проводимых мероприятий
5. Ваши предложения по организации мероприятий в МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский» (тема, бизнес-тренер, контролирующие органы и т.д.)

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

6. Ваши предложения по дальнейшему сотрудничеству с МБУ «Бизнес-инкубатор «Павловский»
____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________
Спасибо!
Приложение 6
к Стандарту качества по предоставлению муниципальной

услуги в области предоставления государственных (муниципальных)

 услуг субъектам малого и среднего предпринимательства 

организациями, образующими инфраструктуру поддержки

 субъектов малого и среднего предпринимательства

ФОРМА ЗАЯВЛЕНИЯ

НА УЧАСТИЕ В ОТБОРЕ СУБЪЕКТОВ МАЛОГО

И СРЕДНЕГО ПРЕДПРИНИМАТЕЛЬСТВА ДЛЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ

ИМ НЕЖИЛЫХ ПОМЕЩЕНИЙ В МУНИЦИПАЛЬНОМ БЮДЖЕТНОМ

УЧРЕЖДЕНИИ "БИЗНЕС-ИНКУБАТОР "ПАВЛОВСКИЙ"

________________________________________________________________

(полное наименование юридического лица - заявителя с указанием

________________________________________________________________

организационно-правовой формы; паспортные данные, Ф.И.О., место жительства физического лица - заявителя)

представляет на рассмотрение Комиссии по отбору субъектов малого и среднего предпринимательства   для   предоставления   им  нежилых  помещений  в  МБУ "Бизнес-инкубатор "Павловский"

_______________________________________________________________,

                        (наименование бизнес-плана)

    для   реализации   которого   необходимо   заключение  договора  аренды муниципального   имущества   на  условиях,  установленных  Порядком  отбора субъектов   малого   и   среднего  предпринимательства,  осуществляющих  на территории  г. Павлово предпринимательскую деятельность, для предоставления

им  нежилых  помещений  в МБУ "Бизнес-инкубатор "Павловский",  утвержденным Постановлением  Администрации  г.  Павлово  от  "___"  __________  201  г. N _____.

    О себе сообщаем следующие сведения:

    Дата  регистрации  юридического лица (индивидуального предпринимателя, основной   государственный   регистрационный  номер,  наименование  органа, выдавшего свидетельство о государственной регистрации:

________________________________________________________________

    Юридический и почтовый адрес юридического лица:

________________________________________________________________

    Банковские реквизиты:

________________________________________________________________

    Сфера реализации проекта:___________________________________
    Количество учредителей: _____

    Количество созданных рабочих мест на момент подачи заявления: _________

    Руководитель организации-заявителя (индивидуальный предприниматель)(Ф.И.О.)________________________________________________________________________________________________________
    Контактный телефон: ______________________

    Опись прилагаемых документов на _____ листах.

Подпись руководителя организации

(индивидуального предпринимателя)___________ ___________________

                                   (подпись)     (расшифровка)

                        МП

