
Общий порядок описания процесса предоставления государственной услуги

Описание государственных услуг должно быть структурировано следующим образом:

Первый уровень детализации Паспорта государственной услуги содержит информацию, необходимую для получения результатов исполнения услуг, включая следующие данные: наименование государственной услуги, ответственная организация, НПА, основные положения по консультированию и обжалованию, требования к исполнению государственной услуги и т.п. В дальнейшем первый уровень детализации будет называться Ядром описания государственной услуги или Ядром государственной услуги. Наличие Ядра государственной услуги является обязательным для каждой услуги, размещаемой в реестре.

Второй уровень детализации описания государственной услуги – выделение государственных услуг, представляющих из себя возможные варианты результатов исполнения конкретной государственной услуги, значимых для заявителей. 

В дальнейшем второй уровень детализации может называться «уровнем государственных услуг» или просто «Государственных услуг».

Третий уровень детализации – набор Эталонов процесса предоставления государственной услуги. Каждый Эталон процесса описывает один из возможных вариантов процесса предоставления государственной услуги (типовой, оказываемый в определенном регионе, детализированный в части вызова подпроцессов других организаций для определенного подразделения и т.п.). 

Эталоны имеют версии: ранее созданный, вновь созданный, опубликованный Эталон не может быть изменен, но на его основе может быть создана новая версия этого эталона. В дальнейшем третий уровень детализации может называться уровнем Эталонов процессов или просто Эталонами.

Таким образом, процесс ввода информации о государственной услуге можно условно разделить на четыре этапа:

Первый, заполнение Паспорта государственной услуги, с указанием организаций принимающих участие в оказании государственной услуги.

Второй, создание описаний государственной услуги. Опционально вводятся правила оказания государственных услуг, в виде ассоциаций между подразделениями органов государственной власти (государственных учреждений) и государственных услуг. В составе правила допускается указание перечня территорий из числа входящих в перечень обслуживаемых территорий подразделения, в которых государственная услуга не предоставляется, либо предоставляется с особенностями. Для дополнительных и сопутствующих результатов оказания государственной услуги, отмеченных как «Сервис обжалования» или «Сервис консультирования», допускается выбор подразделений только тех организаций, которые входят в состав участников оказания сервиса с типом участия «Обжалующая организация» и «Консультирующая организация», соответственно.

Третий, создание множества Эталонов для каждой государственной услуги. При этом, один (и только один) из множества эталонов может быть отмечен как типовой эталон. Для эталонов, не имеющих отметки «типовой» может быть задано «правило применения эталона». В состав правила обязательно включается:

· Подразделение органа исполнительной власти, который предоставляет услугу по данному эталону;

· Множество ассоциаций между контактами и ролями из состава формализованного описания процесса, связанного с эталоном. При этом, допускается выбор контактов, принадлежащих органам исполнительной власти, не входящих в число предоставляющих государственную услугу, однако внесенных в общий список организаций, исполняющих государственную услугу. Если одна из ролей процесса не имеет ассоциации с контактом, то эталон считается временно недействительным. В учетную систему такой эталон не поступает, на портале не публикуется.

Четвертый, условно называется «маппирование» государственных услуг на конкретные места исполнения государственной услуги («Подразделения»). В ходе «маппирования», осуществляемого специалистом, знакомым со спецификой работы подразделений органов исполнительной власти,  для конкретного подразделения задаются:

· Перечень государственных услуг, оказываемых в подразделении;

· По каждой государственной услуге: Используемый эталон и его версия (по умолчанию предлагается использование «типового» эталона).

Назначение сотрудникам подразделения органа исполнительной власти ролей эталона.

Методика формирования паспорта государственной услуги (ГУ) 

Паспорт государственной услуги состоит из разделов (вкладок) паспорта, таких как «Общие сведения», «Расширенные сведения», «Нормативные акты» и проч. Каждый раздел делится на позиции раздела. 

Ниже в табличной форме по каждой позиции раздела Паспорта государственной услуги приводится описание алгоритма его заполнения по каждой государственной услуге.

Таблица П1. Описание вкладки «Основные сведения».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Полное наименование государственной услуги
	Формируется на основании административного регламента предоставления государственной услуги (в случае, если он утвержден), либо на основе Положения об органе власти, иных документах, содержащих информацию о государственной услуге.



	2. Краткое наименование государственной услуги
	Формируется без указания на орган исполнительной власти в краткой форме для дальнейшей публикации на портале государственных услуг. 

Краткое наименование государственной услуги следует обозначать с использованием существительных. 

В некоторых случаях вместо отглагольного существительного происходит простое удаление глагола. 



	3. Уровень публичной власти
	Уровень утверждения административного регламента:

федеральный (если административный регламент утвержден федеральным органом исполнительной власти),

региональный (если административный регламент утвержден органом исполнительной власти субъекта Российской Федерации),

муниципальный (если административный регламент утвержден органом исполнительной власти муниципального образования) .

	4. Раздел
	Указывается сфера жизнедеятельности (отрасль), в рамках которой действует административный регламент: 

Функциональная классификация:

1) Гражданство:

· Заграничный паспорт;

· Паспорт Российской Федерации;

· Получение гражданства;

· Прочее.

2) Жилищно-коммунальное хозяйство: 

· Услуги и тарифы;

· Прочее.

3) Здравоохранение:

· Высокотехнологичная медицинская помощь;

· Обязательное медицинское страхование;

· Платная медицина;

· Прочее.

4) Земельно-имущественные отношения:

· Движимое имущество;

· Земельные отношения;

· Недвижимость;

· Прочее.

5) Культура и СМИ:

· Культурные ценности;

· Средства массовой информации;

· Учреждения культуры;

· Прочее.

6) Налоги и сборы:

· Налоги и сборы для физических лиц;

· Налоги и сборы для юридических лиц;

· Прочее.

7) Наука:

· Научные степени;

· Научные учреждения;

· Прочее.

8) Образование:

· Высшее образование;

· Профессиональное обучение;

· Общее среднее образование;

· Дошкольное образование и воспитание;

· Прочее.

9) Пенсионное обеспечение

· Добровольное пенсионное страхование;

· Информирование;

· Назначение и выплата пенсий;

· Прочее.

10) Правопорядок и безопасность:

· Органы внутренних дел;

· Судебная система;

· Чрезвычайные ситуации;

· Прочее.

11) Производство и торговля:

· Ветеринария;

· Защита прав потребителей;

· Малое предпринимательство;

· Промышленность;

· Сельское хозяйство;

· Фермерство;

· Прочее.

12) Семья:

· Беременность ироды;

· Материнство;

· Регистрация важных событий;

· Усыновление и опека;

· Прочее.

13) Социальное обеспечение:

· Льготы;

· Пособия, субсидии и компенсации;

· Прочее.

14) Спорт и туризм:

· Визы, разрешения и виды на жительство;

· Гостиницы, пансионаты и санатории;

· Спортивные организации;

· Туристические операторы и агентства;

· Прочее.

15) Транспорт:

· Автотранспорт, ГИБДД;

· Водный транспорт;

· Воздушный транспорт;

· Железнодорожный транспорт;

· Прочее.

16) Труд и занятость:

· Иностранные работники;

· Охрана труда;

· Повышение квалификации;

· Подбор кадров;

· Трудоустройство;

· Прочее.

При этом государственные услуги в разных субъектах Российской Федерации могут носить отличающиеся названия. 

Пример: 

Социальное обеспечение \ Пособия, субсидии и компенсации

	5. Ответственный орган власти, исполняющий государственную услугу
	Указывается информация по центральному аппарату в составе, определенном в таблице «Государственные органы и иные организации».

В текущей версии – организация, ответственная за исполнение государственной услуги. Формально эта организация может и не исполнять государственную услугу (например, ответственным является министерство, а услуга исполняется органами местного самоуправления).



	6. Описание категорий получателей государственной услуги
	Приводится описание типов заявителей, которые могут получать результаты оказания государственной услуги.

Классификация категории заявителей состоит из следующих видов:

1. Орган государственной власти

2. Предприниматель без образования юридического лица

3. Физическое лицо

4. Физическое лицо – гражданин Российской Федерации

5. Физическое лицо – иностранный гражданин

6. Юридическое лицо

7. Юридическое лицо (иностранное)

8. Юридическое лицо (российское).

Заполнение происходит в соответствие со следующей процедурой:

Если в тексте административного регламента не специфицировано, какая именно категория юридического (иностранное либо российское) является заявителем, указывается обобщенная категория заявителя: юридическое или физическое лицо.

В то же время, более подробное ознакомление с регламентом может показать, что заявителем может быть только лицо российской принадлежности. В этом случае необходимо уточнить категорию заявителя.

Пример: 

Категории получателей:

физическое лицо – гражданин Российской Федерации

Комментарий:

один из родителей (усыновителей, опекунов, попечителей), проживающий совместно с ребенком-инвалидом, на период установления инвалидности до достижения им возраста восемнадцати лет;

представители указанных лиц по доверенности.

	7. Участвующие органы и организации
	Указываются все участвующие государственные органы, взаимодействие с которыми необходимо в ходе оказания государственной услуги.

Указывается наименование организации (в случае, если нормативная правовая база прямо указывает на конкретное юридическое лицо). 

В ряде административных регламентов перечень участвующих организаций приводится в отдельном разделе. 

В то же время, в некоторых регламентах такого перечня не приводится, поэтому заполнение формы необходимо вести после внимательного ознакомления со всем текстом документа.



	8. Тип участия
	В исполнении многих государственных услуг головному исполнителю – органу исполнительной власти, ответственному за предоставление государственной услуги,  необходимо участие того или иного «смежника» - иного органа исполнительной власти. Общим форматом их взаимной работы является межведомственное взаимодействие. Форма такого взаимодействия и, соответственно, степень участия «смежника», может быть разной.

Задача заполнения данного раздела – четко специфицировать форму взаимодействия. 

Необходимо обратить внимание на то, что тип участия приводится в разрезе органа исполнительной власти.

При определении типов участия рекомендуется пользоваться следующим классификатором типов участия:

1. Консультирование

2. Контроль исполнения

3. Участие в исполнении

4. Исполнение услуги

5. Прием жалоб

6. Прочее

7. Ответственный

Отметим, что классификатор приведен в целях методической помощи, и содержит открытый список типов участия. 



	9. Комментарии
	Рекомендуется указывать пояснения в случае, если участвующий орган либо тип участия однозначно специфицировать невозможно. Например, суть административного действия подразумевает участие иного органа, но он не специфицирован.


Таблица П2. Описание вкладки «Расширенные сведения».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Описание
	Краткое описание последовательности шагов при оказании государственной услуги. 

Описывается взаимодействие органов власти различных уровней (территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъекта Российской Федерации, органов местного самоуправления) при предоставлении государственной услуги. 

Описание государственной услуги должно быть исчерпывающим, не допускающим разных толкований. Описание должно излагаться с учетом последовательности  действий по оказанию государственной услуги. 

Рекомендуется при описании административных действий следовать Постановлению Правительства РФ от 11.11.2005 N 679 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов оказания государственных услуг (предоставления государственных услуг)» (с последующими изменениями). Описание каждого административного действия содержит следующие обязательные элементы:

1. Юридические факты, являющиеся основанием для начала административного действия. В частности, таким юридическим фактом может быть получение какого-либо документа. 

2. Сведения о должностном лице, ответственном за выполнение административного действия. 

3. Содержание административного действия, продолжительность и (или) максимальный срок его выполнения. Максимальный срок измеряется в днях или месяцах при продолжительном сроке. 

4. Критерии принятия решений. 

5. Результат административного действия и порядок передачи результата, который может совпадать с юридическим фактом, являющимся основанием для начала исполнения следующего административного действия.

Пример:

1. Основанием для начала административной процедуры по приему документов является обращение с заявлением и документами, необходимыми для установления права заявителя на получение государственной услуги в соответствии с действующим законодательством.

2. Текущий контроль за соблюдением последовательности административных действий, определенных административными процедурами по предоставлению государственной услуги, и принятием в ходе ее предоставления решений осуществляется должностными лицами департамента социальной защиты Ульяновской области, осуществляющими организацию работы по предоставлению государственной услуги.

3. При отсутствии необходимых документов, неправильном заполнении заявления специалист, осуществляющий прием документов, устно уведомляет заявителя о наличии препятствий для рассмотрения вопроса о предоставлении государственной услуги, объясняет заявителю содержание выявленных недостатков в представленных документах и меры по их устранению, возвращает документы заявителю.

Если недостатки, препятствующие приему документов, допустимо устранить в ходе приема, они устраняются незамедлительно.

4. Специалист, осуществляющий прием документов, оформляет расписку о приеме заявления и документов в двух экземплярах и передает один экземпляр заявителю, а второй помещает вместе с документами в персональное дело.

5. Специалист, осуществляющий подготовку решения, рассматривает представленные по запросам документы и устанавливает наличие оснований для принятия решений:

· о предоставлении государственной услуги;

· об отказе в предоставлении государственной услуги;

· о приостановлении предоставления государственной услуги;

· о прекращении предоставления государственной услуги;

· о возобновлении предоставления государственной услуги.

Решение о приостановлении, возобновлении, прекращении предоставления государственной услуги принимается по результатам пересмотра

	2. Сведения о консультировании
	Указываются формы предоставления консультаций:

· по телефону;

· по e-mail;

· при личном обращении;

· на форуме, расположенном на Интернет-сайте (портале) органа исполнительной власти.

По каждой форме консультирования приводятся сведения о:

· графике консультирования;

· месте консультирования;

· возможности предварительной записи для получения консультации;

· телефонном номере для получения консультаций (при телефонном консультировании).

Пример:

Основанием для консультирования по вопросам предоставления государственной услуги является обращение заявителя в орган социальной защиты населения по месту жительства (пребывания).

Информация о заявителе, желающем получить консультацию, вносится в журнал регистрации личного приема.

Специалист, осуществляющий консультирование, устно предоставляет информацию о требуемой государственной услуге и предварительно выясняет наличие права у заявителя на получение государственной услуги.

Специалист, осуществляющий консультирование, выдает заявителю список требуемых документов, которые необходимо представить для получения государственной услуги, бланк заявления для заполнения.

Специалист, осуществляющий консультирование заявителей, назначает заявителю дату и время для представления заявления и необходимых  документов.

Результатом выполнения административной процедуры по консультированию заявителей по вопросам предоставления государственной услуги являются: разъяснение порядка получения государственной услуги, назначение даты и времени для представления заявления и необходимых документов.


	3. Сведения об обжаловании
	Приводится процедура досудебного порядка обжалования действий (бездействия) сотрудников органов исполнительной власти субъекта Российской Федерации, а также федеральных органов государственной власти и органов местного самоуправления, если таковые участвуют при предоставлении государственной услуги. Указывается должность лица, ответственного за прием жалоб, график его работы. Также приводится номер телефона, адрес электронной почты, по которым можно сообщить о нарушении должностным лицом положений порядка предоставления государственной услуги.

Указывается закрытый перечень обстоятельств, которые могут быть обжалованы в досудебном порядке. В  том числе:

1) несоблюдение (ненадлежащее соблюдение) административного регламента предоставления услуги; 

2) принудительное предоставление  государственной услуги; 

3) незаконное взимание платы за государственную услугу; 

4) несоблюдение обязанности по порядку информирования граждан об оказании государственной услуги и другие.

Прикладываются адреса судебных органов для проведения судебного обжалования. 

Пример:

1. В случае нарушения прав заявителей, они вправе обжаловать действия (бездействие) должностного лица, а также принимаемого им решения при предоставлении  государственной услуги во внесудебном  или судебном порядке.

2. Заявители вправе обжаловать действия (бездействие) должностных лиц, а также принимаемые ими решения при предоставлении государственной услуги во внесудебном порядке руководителю департамента социальной защиты Ульяновской области или  руководителю органа социальной защиты населения.

Заявители вправе обратиться с жалобой в письменной (устной) форме лично или направить жалобу руководителю департамента социальной защиты Ульяновской области или  руководителю органа социальной защиты по почте.

3. Запись заявителей на личный приём руководителей осуществляется при личном обращении или при обращении по номерам телефонов, которые размещаются на интернет-сайтах и информационных стендах органов социальной защиты населения.

4.  Специалист, осуществляющий запись заявителя на личный прием руководителей, информирует заявителя о дате, времени, месте приема, фамилии, имени и отчестве должностного лица, осуществляющего прием.

5. При обращении заявителя с жалобой в письменной форме, срок рассмотрения жалобы заявителя не должен превышать 30 дней с момента регистрации жалобы в департаменте социальной защиты  Ульяновской области или органе социальной защиты населения.

	4. Результат оказания
	Указывается описание результатов оказания государственной услуги, а также указание на юридические факты, которыми заканчивается оказание государственной услуги. Стоит отметить, что отказ в оказании государственной услуги и или решение о приостановлении предоставления также являются результатами. 

Рекомендуется также отмечать способы предоставления получателю государственной услуги результата услуги:

· по телефону или факсу;

· по e-mail;

· при личном обращении.

При этом описывается, как заявитель может выбрать нужный для него способ получения результата государственной услуги. 

Пример:

Конечным результатом предоставления государственной услуги является:

· назначение и выплата ежемесячной дотации на питание детям-инвалидам 

· отказ в предоставлении государственной услуги.

	5. Сведения об оплате
	Приводятся все статьи расходов, которые должен оплатить потребитель государственных услуг, чтобы получить услугу. 

Таким образом, стоимость государственной услуги должна включать оплату всех документов, которые требуется получить для оказания услуги. 

Рекомендуется также указывать юридическое основание для каждого платежа (реквизиты и наименование нормативных правовых актов, устанавливающих необходимость оплаты и сам размер). 

Пример:

Услуга предоставляется бесплатно.

	6. Основания для отказа
	Приводится закрытый перечень оснований для приостановления исполнения государственной услуги, либо отказа в исполнении государственной услуги. 

Если в основании для отказа имеется ссылка на несоответствие и/или/нарушение пункта какого-либо документа (порядка, инструкции и т.п.), то помимо названия пункта необходимо привести его подробную расшифровку.

Пример:

Основание для отказа: 

· отсутствие у заявителей права на получение государственной услуги в соответствии с действующим законодательством;

· выявление фактов предоставления заведомо ложных и (или) недостоверных сведений.

Основанием для приостановления или прекращения предоставления государственной услуги является:

· обнаружение факта необоснованного получения государственной услуги;

· изменение законодательства, установившего государственную услугу.



Таблица П3. Описание вкладки «Нормативные акты».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Регистрационный номер
	Регистрационный номер нормативно-правового акта

	2. Наименование
	Название нормативно-правового акта

	3. Документ
	Может быть приложен файл с текстом НПА.

	4. Ссылка
	Ссылку рекомендуется заполнять только в случае официального опубликования документа.

	5. Тип документа
	При выборе типа документа требуется выбрать один вариант из предложенного закрытого перечня.

	6. Дата утверждения
	Дата регистрации нормативно-правового акта


Таблица П4. Описание вкладки «Рабочие документы».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Наименование
	Название документа, который:

· либо необходим для получения результатов оказания государственной услуги, 

· либо является результатом оказания государственной услуги.

	2. Комментарий
	Возможные комментарии по заполнении, подаче или получении необходимого документа.

	3. Пример документа
	Может быть приложен файл с заполненным документом (бланком документа).

	4. Шаблон документа
	Может быть приложен файл с незаполненной формой документов (бланки документов).

	5. Ссылка
	При возможности приводится ссылка на официальный ресурс в сети Интернет с описанием или образцом документа

	6. Тип документа
	Указывается тип документа:

· нотариально заверенная копия, 

· копия, 

· оригинал,

· копия с условием первоначального предоставления оригинала.

	7. Является Х-формой
	

	8. Идентификатор услуги
	


Таблица П5. Описание вкладки «Процедуры».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Общие сведения
	При выделении государственных услуг рекомендуется исходить из следующих общих правил:

1. В административном регламенте выделяются независимые процессы, которые приводят к получению отдельных положительных результатов оказания государственной услуги. 

2. Данные процессы идентифицируются как отдельные государственные услуги, предоставляемые в рамках данной государственной услуги.

3. В одном и том же административном регламенте могут приводиться описания сразу нескольких государственных услуг. 

	1.1. Наименование 
	Наименование государственной услуги

	1.2. Блок-схема
	Приводится схема процесса с использованием заранее установленных элементов. 

Основными элементами блок-схемы являются: события, задачи и подпроцессы, переключатели ветвления и параллельного исполнения, переходы, ассоциации и артефакты (в форме текстового примечания или документа). Для каждого элемента заранее должна быть утвержден внешний вид. 

1) Событие может обозначать старт процесса предоставления услуги, промежуточное событие, завершение процедуры оказания услуги. Каждая административная процедура должна иметь хотя бы одно стартовое событие. В качестве внешнего изображения элемента «событие» может выступать круг.

2) Задача - выполняемый шаг (или административное действие) процедуры. Внешний вид, например, прямоугольник. 

3) Ветвление - служит для создания ветвлений в последовательности исполнения задач (шагов) процесса. Все ветвления – это условия выполнения какого-либо действия. Например, «Представлен заявителем полный пакет документов? Возможные ответы-ветвления – Да или Нет». Внешний вид, например, ромб.

4) Переход показывает порядок выполнения административных действий процедуры оказания услуги. Внешний вид - линия.

5) Ассоциация служит для отображения связи между артефактами и другими объектами описания процесса. Например, ассоциация может соединять задачу «Выдача потребителю услуги документа Х» и артефакт «Форма документа, выдаваемого потребителю услуги». Внешний вид – пунктирная линия.

6) Артефактом выступает документ или текст. 

	1.3. Основание
	В подразделе указывается все возможные основания, инициирующие процедуру предоставления государственной услуги. 

	1.4. Срок выполнения
	Прописывается только срок предоставления государственной услуги в целом. 

Позиция заполняется в свободной форме (заполняется текстовое поле).

	1.5. Результат 
	Результатом предоставления государственной услуги является получение либо изменение юридического статуса потребителя государственной услуги – заявителя государственной услуги. 

В подавляющем большинстве случаев конечным результатом предоставления государственной услуги является выдача определенного документа (пакета документов) либо отказ в предоставлении документа (ов). 

	2. Дополнительно
	

	2.1. Права и обязанности
	Перечень прав и требований к заявителю, исполнение которых необходимо для предоставления государственной услуги (свободная форма).

Здесь приводятся основные права и обязанности потребителей услуги. В том числе прописываются:

· требования к документам на предоставление услуги (перечень и форма представления);

· права по информированию о правилах предоставления услуги;

· требования по оплате за предоставление государственной услуги;

· права по предоставлению места ожидания оказания услуги (описание требований к удобству и комфорту).

	2.2. Контроль
	Прописывается порядок и формы контроля за совершением действий и принятием решений. Раздел должен включать:

· порядок осуществления текущего контроля за предоставлением ответственными должностными лицами государственной услуги, а также принятием решений ответственными лицами;

· порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления государственной услуги;

· ответственность должностных лиц за решения и действия (бездействие), принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления государственной услуги.

	2.3. Фиксация
	Указывается способ фиксации результата выполнения действия, в том числе в электронной форме.

Способ фиксации результата выполнения действия содержит указание на формат обязательного отображения действия, в том числе в электронных системах, а также специфические способы регистрации.

	3. НПА
	

	3.1. Нормативные правовые акты
	Приводится перечень всех нормативных правовых актов, регулирующих предоставление данной государственной услуги и не относящихся к оказанию государственной услуги в целом (с указанием реквизитов и источников их официального опубликования, ссылкой на ресурс в Интернете с описанием НПА – если применимо, за исключением нормативных правовых актов ограниченного распространения). 

	4. Документы
	

	4.1. Входящие документы
	Указывается перечень документов, необходимых от заявителя для получения государственной услуги, и способ их представления (личное непосредственное представление, почта и т.д.). Для каждого документа указывается обязательность его подачи для предоставления данной государственной услуги. Необязательными являются документы, необходимость в которых может появиться при предоставлении государственной услуги  по альтернативному пути (т.е. не для каждого заявителя).

В поле, связанным с количеством экземпляров, отмечается число комплектов, которые заявитель должен представить по каждому документу.  

	4.2. Документы на выходе
	Указывается перечень документов – результатов предоставления государственной услуги, передаваемых заявителю, и способ их представления (личное присутствие, почта и т.д.).

Для каждого из документов перечня отмечается число комплектов, которые должны быть предоставлены заявителю.

	5. Категории получателей
	

	5.1. Категории получателей
	Указываются все потенциальные получатели государственной услуги, в том числе: 

· Орган государственной власти;

· Организация без прав юридического лица, индивидуальный предприниматель;

· Физическое лицо;

· Физическое лицо – гражданин Российской Федерации;

· Физическое лицо – иностранный гражданин;

· Юридическое лицо;

· Юридическое лицо (иностранное);

· Юридическое лицо (российское).

Возможен выбор нескольких получателей государственной услуги одновременно. 

Получатели государственной услуги – заявители, имеющие право в соответствии с законодательством Российской Федерации либо в силу наделения их в порядке, установленном законодательством России, полномочиями выступать от их имени при взаимодействии с соответствующими органами исполнительной власти, органами местного самоуправления и организациями при предоставлении государственной услуги. 

	6. Формы обращения
	

	6.1. Формы обращения
	Из перечня форм обращений выбирается одна или несколько форм, которые возможно использовать при подаче документов заявителем для получения государственной услуги. В том числе:

· На WEB сайте;

· Через законного представителя;

· Почтой;

· Лично;

· Автоинформатором;

· Экспедитором (курьером);

· По телефону;

· По e-mail.

	6.2. Формы ответа
	Указывается перечень возможных форм ответа заявителю при предоставлении государственной услуги. Для каждой формы ответа указывается срок, в течение которого он должен быть выполнен. В том числе:

· На WEB сайте;

· Через законного представителя;

· Почтой;

· Лично;

· Автоинформатором;

· Экспедитором (курьером);

· По телефону;

· По e-mail.

	7. Основания для отказа
	

	7.1. Основания для отказа
	Перечень критериев, являющихся основанием для отказа в предоставлении государственной услуги. 

Требуется представить закрытый (ограниченный и однозначный, не допускающий разночтений) перечень причин для отказа в предоставлении государственной услуги.  Данная информация содержится во втором разделе административного регламента предоставления государственной услуги «Требования к порядку предоставления государственной услуги». 

	7.1.1. Наименование 
	Наименование критерия для отказа.

	7.1.2. Описание
	Описание критерия отказа (свободная форма).

	8. Оплата
	

	8.1. Наименование 
	Приводится описание наименований платежей.

	8.2.  Тип платежа
	Выбирается один из типов платежа:

· Безналичный расчет;

· Наличный расчет;

· Безналичный расчет (банковский перевод);

· Безналичный расчет (по банковской карте);

· Безналичный расчет (через платежную систему).

	8.3. Стоимость
	Указывается размер каждого платежа в рублях.

	8.4. Описание
	Описание платежа

	8.5. Комментарии
	В комментариях рекомендуется указывать реквизиты нормативных правовых актов, которые устанавливают размер платы.

	8.6. Правила оплаты
	Выбираются координаты подразделения для проведения оплаты, а также реквизиты для оплаты. 

Помимо этого прилагается шаблон(ы) квитанции(ий) для оплаты (с заполненными реквизитами).

	9. Эталоны
	

	9.1. Наименование
	Название эталона

	9.2. Типовой
	Отметка о том, что эталон является типовым

	9.3. Дата ввода в действие
	Дата ввода эталона в действие

	10. Правила оказания
	

	10.1. Правила оказания
	Осуществляется выбор подразделения органа исполнительной власти, непосредственно предоставляющих данную государственную услугу. 

	10.2. Комментарий
	Комментарии для выбранного органа исполнительной власти

	10.3. Эталон процесса оказания
	Выбирается эталон процесса оказания услуги из перечня ранее созданных эталонов.

	10.4. Особые территории
	Приводится перечень территорий, обслуживаемых выбранным подразделением органа государственной власти, на которых предоставление государственной услуги не осуществляется либо осуществляется с отличиями от стандартного способа оказания.

В комментариях приводится описание особенностей предоставления государственной услуги в данном подразделении.

	10.5. Комментарий
	Комментарии для особой территории


Таблица П6. Описание вкладки «Классификаторы».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Направления деятельности
	Указывается направление деятельности, в рамках которого оказывается государственная услуга.

	2. Сервисы услуги
	Перечень сервисов услуги, которые были созданы во вкладке «Сервисы услуги»

	3. Наименование
	Наименование выбранного сервиса услуги

	4. Единый классификатор
	Выбирается раздел единого классификатора 

	5. Спецификации
	Отображается спецификация выбранного единого классификатора

	6. Жизненные ситуации
	При возможности для услуги кратко формулируется одна или несколько ситуаций, характеризующих положение потребителя государственной услуги.


Таблица П7. Описание вкладки «Регламент».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Регламент
	Представляется текст административного регламента или другого нормативного правового акта, описывающего порядок предоставления государственной услуги. 


Таблица П8. Описание вкладки «Требования к местам предоставления».

	Наименование позиции
	Содержание

	1. Требования 
	Приводится описание требований (в свободной форме) к удобству и комфорту мест предоставления государственной услуги, в том числе:

1. Места для информирования заявителей, получения информации и заполнения необходимых документов. 

2. Оборудование мест ожидания.

3. Обязанности должностных лиц при ответе на обращения граждан (письменные, устные, по почте, телефону и т.д.).

4. Оформление входа в здание. 

5. Требования к парковочным местам.

6. Размещение и оформление визуальной, текстовой и мультимедийной информации.

7. Размещению и оформлению помещений.

8. Требования к сведениям о материалах, размещаемых в сети Интернет.

9. Требования к сведениям о материалах, размещаемых в специальных изданиях и информационных системах.

10. Требования к сведениям о материалах, размещаемых на стендах в местах предоставления.

11. Требования к удобству и комфорту мест для ожидания.

12. Требования к удобству и комфорту мест предоставления (приема заявителей).

	1.1. Места для информирования заявителей, получения информации и заполнения необходимых документов
	Необходимо прописать следующие пункты:

· Требования к месту расположения сектора для информирования, например, не выше первого этажа;

· какая информация должна быть размещена на информационных стендах: например, административные регламенты предоставления государственных услуг, полный перечень документов (государственных услуг), которые предоставляются органом исполнительной власти, наиболее часто задаваемые вопросы и ответы на них (с обновлением не реже одного раза в месяц), а также контактные телефоны сотрудников, предоставляющих консультации для физических и юридических лиц по вопросам предоставления государственных и муниципальных услуг, телефон «горячей линии» и др.;

· где должны располагаться информационные стенды;

· требования  к информационно-справочным терминалам со справочно-информационными системами (при необходимости).

Указанная информация содержится во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».

	1.2. Оборудование мест ожидания
	Представляется информация:

· требования к кассам кредитных учреждений (отделений банков) - какой минимальный перечень услуг должны оказывать данные кассы;

· требования к устройствам для ксерокопирования;

· какие должны быть в наличии устройства для использования электронной почты, распечатывания документов, таксофоны городской связи, факсимильные аппараты;

· какова должна быть средняя площадь помещения для ожидания заявителей в расчете на одного посетителя (с учетом сопровождающих лиц).

Перечисленные требования содержатся во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».

	1.3. Обязанности должностных лиц при ответе на обращения граждан (письменные, устные, по почте, телефону и т.д.)
	Требования к телефонам справочной службы, а также график работы с заявителями государственных и муниципальных услуг (при наличии справочной службы).  

Указать требование к наличию перечня тех вопросов, на которые возможно получить ответы по телефону справочной службы. 

Указывается, какое должно быть максимальное время разговора при звонке в справочную службу, а также при устном консультировании (информировании). При информировании по почте должны быть приведены максимальные сроки рассмотрения и направления ответа заявителю. 

Требования содержатся во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».

	1.4. Оформление входа в здание
	В разделе приводятся требования к оформлению входа в здание. Например: 

«Вход в здание должен быть оборудован удобной лестницей с поручнями, а также пандусами для беспрепятственного передвижения инвалидных колясок.  Здание требуется оборудовать информационной табличкой (вывеской), предназначенной для доведения до сведения заинтересованных лиц следующей информации:

· местонахождение и юридический адрес;

· режим работы; 

· телефонные номера и адреса электронной почты справочной службы (телефоны и адреса электронной почты, «горячей линии» и call-центра – при наличии)…».

Информация содержатся во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».

	1.5. Парковочные места
	Необходимо указать требования к парковке (платной и бесплатной), а также требуемое количество машино-мест для каждой парковки. 

Пример описания: «Здание администрации следует оборудовать бесплатной стоянкой для автотранспортных средств граждан, прибывающих на личном или служебном транспорте. 

Для парковки специальных автотранспортных средств инвалидов на стоянке должны быть выделены два машино-места,  которые имеют соответствующую маркировку…».

Перечисленные требования содержатся во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».

	1.6. Размещение и оформление визуальной, текстовой и мультимедийной информации
	В данном разделе требуется указать, какая информация должна быть приведена в текстовой форме, а какая - в визуальной форме.  

Например, в визуальной форме требуется указывать:

· блок-схемы предоставления государственных услуг;

· способы проезда к различным органам исполнительной власти и местного самоуправления, участвующих в процессе предоставления услуг и др.

В текстовой форме должны быть представлены:

· тексты административных регламентов предоставления государственных услуг;

· ответы на наиболее часто задаваемы потребителями услуг вопросы…

Необходимые для заполнения данного пункта сведения содержатся во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги». 

	1.7. Размещение и оформление помещений
	Приводится описание требований к удобству и комфорту мест предоставления государственной услуги – обобщенное описание того, какими должны быть помещения, в которых осуществляется прием заявителей, а также происходит ожидание заявителями своей очереди (места для ожидания). 

	1.8. Требования к сведениям о материалах, размещаемых в сети Интернет
	Необходимо указать, какая информация должна быть размещена в сети Интернет, например:  тексты административных регламентов, адреса ОИВ, наиболее часто задаваемые вопросы и ответы на них, образцы заполнения документов, требуемых для получения государственной услуги…

Кроме этого, должны быть приведены адреса сайтов в сети Интернет, где размещена указанная выше информация. 

Указанные сведения содержатся во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».

	1.9. Требования к сведениям о материалах, размещаемых в специальных изданиях и информационных системах
	Необходимо указать требования к специальным изданиям (газеты, журналы, сборники статей…) и информационным системам (например, федеральный и региональный портал государственных услуг), а также перечень информации, которую потребители услуг могут получить, обратившись к указанным источникам.  

	1.10. Требования к сведениям о материалах, размещаемых на стендах в местах предоставления
	Необходимо представить, какая информация должна быть размещена на стендах в органе исполнительной власти, предоставляющего соответствующую государственную услугу, в том числе:

· требования к перечню документов, которые предоставляются ОИВ;

· административные регламенты предоставления государственных услуг;

· наиболее часто задаваемые вопросы и ответы на них, которые должны обновляться не реже одного раза в месяц; 

· рисунки, блок-схемы административных процедур услуг, предоставляемых ОИВ, и иные графические изображения, описывающие и разъясняющие правила и особенности получения государственных  услуг;

· почтовый адрес, телефон, адрес электронной почты и адрес регионального портала государственных услуг;

· почтовые адреса, телефоны, адреса электронной почты и адреса официальных сайтов территориальных органов и центральных аппаратов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти (наименование субъекта Российской Федерации) и органов местного самоуправления, организаций, участвующих в предоставлении государственных услуг; 

· контактные телефоны сотрудников ОИВ, осуществляющих консультационную деятельность для физических и юридических лиц по вопросам предоставления государственных услуг; а также при наличии телефон «горячей линии».

Необходимые для заполнения данного пункта сведения содержатся во втором разделе административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».

	1.11. Требования к удобству и комфорту мест для ожидания
	Требуется представить требования к сектору ожидания: наличие стульев, кресел, столов для оформления документов.

Указать, какие дополнительные услуги должны оказываться в секторе ожидания (например, оплата коммунальных платежей, оплата государственных пошлин, ксерокопирование документов, нотариальное заверение документов…). Рекомендуется также привести требование к размещению расценок на перечисленные выше дополнительные услуги. 

	1.12. Требования к удобству и комфорту мест предоставления (приема заявителей)
	Необходимо отметить, какие требования должны быть к местам приема заявителей. Например:

«Для специалиста, осуществляющего прием документов от заявителей, и заявителя должны быть предусмотрены места для сидения и столы для размещения документов. Рабочее место специалиста, осуществляющего прием документов от заявителей, должно обеспечивать ему возможность при необходимости свободного входа и выхода из помещения.

Рабочее место специалиста, осуществляющего прием документов от заявителей, требуется оборудовать персональным компьютером с возможностью доступа в Интернет, к информационной системе других исполнительных органов государственной власти субъекта Российской Федерации, органов местного самоуправления, участвующих в процессе предоставления государственных услуг, а также принтером для возможности распечатки необходимых документов…». 

Источником сведений является второй раздел административных регламентов предоставления государственных услуг «Требования к порядку предоставления государственной услуги».


Методика заполнения формы «Государственные органы»

Общий принцип заполнения формы «Государственные органы» аналогичен механизму заполнения формы «Паспорт государственной услуги».  Ниже в табличной форме по каждой позиции раздела «Государственные органы» приводится описание алгоритма его заполнения по каждому государственному органу.

Таблица П9. Описание вкладок формы «Государственные органы».

	Наименование позиции
	Рекомендации по заполнению

	1. Орган исполнительной власти 
	

	1.1. Наименование органа
	Название органа приводится полностью в соответствии с Положением об органе.

	1.2. Уровень публичной власти
	Указывается уровень государственного органа – федеральный или региональный.

	1.3. Вышестоящий орган
	Наименование вышестоящего органа. Необходимо для определения региональных подразделений федеральных ведомств и филиалов организаций.

	1.4. Веб-сайт
	Приводится сайт государственного органа в сети Интернет. В случае органа исполнительной власти субъекта Российской Федерации, не имеющего собственного сайта, возможно  предоставление адреса страницы на официальном сайте правительства (администрации) субъекта Российской Федерации. 

	1.5. Автоинформатор
	Указывается номер телефона-автоинформатора, осуществляющего информирование по различным вопросам. 

Рекомендуется также указать время работы автоинформатора, например, круглосуточно или в определенные часы. 

	1.6. Время работы экспедиции
	Время работы службы экспедиции – для приема корреспонденции.

	2. Офисы
	

	2.1. Субъект Российской Федерации
	Наименование субъекта Российской Федерации.

	2.2. Район
	Наименование муниципального района субъекта Российской Федерации.

	2.3. Населенный пункт
	Наименование населенного пункта муниципального района субъекта Российской Федерации.

	2.4. Улица
	Наименование улицы. 

	2.5. Дом
	Номер дома.

	2.6. Корпус/строение
	Номер корпуса/строения.

	2.7. Номер подразделения
	Номер подразделения (произвольная форма).

	2.8. Почтовый индекс
	Номер почтового индекса.

	2.9. Тип населенного пункта
	Указывается тип населенного пункта – сельское поселение, городское поселение, городской округ. 

	2.10. Район населенного пункта
	В свободной форме указывается район населенного пункта.

	2.11. Телефон 
	Приводится номер телефона (с кодом населенного пункта).



	2.12. Комментарий
	В свободной форме приводятся комментарии по адресу для приема документов.

	2.13. Широта и долгота
	Координаты в системе GPS/ГЛОНАСС (если имеется возможность их получения).

	2.14. Карта проезда
	Прикладывается карта проезда (графический образ).

	2.15. Территории 
	Выбирается территория из ОКАТО (может быть несколько). Указывается территория, которая обслуживается данным подразделением.

	3. Контакты
	Указываются контактные данные должностных лиц, ответственных за информирование и консультирование в органе/организации, либо взаимодействующих с заявителями в ходе оказания государственных услуг

	3.1. Фамилия
	Указывается фамилия должностного лица

	3.2. Имя
	Указывается имя должностного лица



	3.3. Отчество
	Указывается отчество должностного лица

	3.4. E-mail
	Указывается электронная почта должностного лица

	3.5. Телефон
	Указывается номер телефона должностного лица

	3.6. Факс
	Указывается номер факса должностного лица

	3.7. Комментарий
	Приводятся дополнительные сведения о должностном лице, которые существенны для получателей государственных услуг и не попали в приведенные выше разделы.

	3.8. График
	Приводится график приема (с указанием обеденного перерыва и нерабочих дней) должностного лица.

	3.9. Должность
	Указывается должность.

	3.10. Роль
	Указывается роль должностного лица в рамках оказания государственной услуги

	3.11. Адрес
	Выбирается адрес подразделения, который был заполнен ранее. 

Требуется заполнять сначала подраздел «Офисы» и только потом подраздел «Контакты».


Формализованное описание процессов оказания услуг

Состав элементов: их графическое отображение и атрибуты при создании диаграммы

Основными элементами формализованного описания процесса оказания государственной услуги являются:

· События;

· Задачи и подпроцессы;

· Переключатели ветвления и параллельного исполнения;

· Переходы;

· Ассоциации;

· Артефакты.

Поведение процесса определяется Событиями, Задачами, Ветвлениями и Переходами. Артефакты служат для создания вспомогательных визуальных элементов, не влияющих на логику выполнения процесса.

Таблица П10. Элементы формализованного описания 

процесса оказания государственной услуги.

	Элемент
	Описание
	Внешний вид

	Событие
	События могут быть трех типов: 

· старт процесса

· промежуточное событие (триггер перехода)

· завершение процесса
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	Задача
	Выполняемый шаг процесса
	
[image: image2.png]R





	Ветвление
	Служит для создания ветвлений в последовательности исполнения задач  (шагов) процесса. Ветвления могут быть двух основных типов:

· условное;

· параллельное.
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	Переход
	Переход показывает порядок выполнения активностей процесса
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	Ассоциация
	Ассоциация служит для отображения связи между артефактами и другими объектами описания процесса
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	Артефакты
	Могут быть двух видов:

· Текстовая аннотация (примечание)

· Документ
	
[image: image6.png]





Общие атрибуты элементов

Общими атрибутами элементов являются:

· Id – уникальный в рамках описания идентификатор элемента;

· Documentation – произвольное текстовое описание элемента.

События

Стартовые события служат для отображения точки (точек) начала процесса. Каждый процесс должен иметь хотя бы одно стартовое событие.

Завершающие события отображают точки завершения процесса. 

Промежуточные события могут быть использованы только для пометки исходящих переходов задачи или подпроцесса для визуального отображения причины выполнения перехода.

Таблица П11. Промежуточные события.

	Внешний вид
	Описание
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	Стартовое событие. Отображается в виде окружности, отрисованной тонкой линией.

	[image: image8.png]Sseepuaouee
“cobbimne




	Завершающее событие

	
[image: image9.png]



	Промежуточное событие. Переход должен быть выполнен при превышении допустимого срока выполнения задачи или подпроцесса.

	
[image: image10.png]



	Промежуточное событие. Переход выполняется при возникновении ошибок.


Примером использования промежуточных событий может служить следующее описание процесса (рисунок П1):
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Рисунок П1. Пример использования промежуточных событий

Задачи и подпроцессы

Задача является атомарным шагом процесса, значимым для отображения пользователю. Отображается следующим образом:


[image: image12.png]R




При описании задачи должны быть заданы следующие атрибуты:

· Name – наименование задачи;

· Входящие документы – перечень рабочих документов, которые необходимо предоставить;

· Исходящие документы – перечень рабочих документов, доступных пользователю на выходе блока (результаты исполнения);

· Участники – перечень ГО из БД реестра, выполняющие блок.

Подпроцесс является ссылкой на другое описание процесса оказания ГУ, на диаграмме отображается так же как задача, но со значком «+», что подразумевает возможность открытия диаграммы подпроцесса в среде исполнения или редактирования:
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Переключатели ветвления и параллелизма

Переключатели ветвления и параллелизма могут быть 4-х типов:

	Parallel
	Параллельное ветвление. Формирует две или более параллельных последовательностей исполнения.
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	Join
	Объединение параллельных последовательностей исполнения в одну. Формирует одну последовательность исполнения из двух или нескольких.
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	Decision
	Условное ветвление. Выбирается только одна последовательность исполнения.
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	Merge
	Объединение нескольких возможных ветвей исполнения в одну.
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 Рисунок П2. Пример части процесса с параллельным ветвлением.
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 Рисунок П3. Пример части процесса с условным ветвлением.
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Рисунок П4. Пример описания процедуры.

Правила соединения элементов

Предусмотрены следующие правила соединения элементов:

· Создание переходов, замкнутых на один и тот же блок не допускается.

· В каждом процессе должно быть определено как минимум одно начальное (стартовое) событие и как минимум одно завершающее событие.

· Для начального события может быть задан только один исходящий переход.

· Для завершающего события может быть задан только один входящий переход.

· Для каждого элемента типа «Задача» или «Подпроцесс» должен быть задан как минимум один входящий переход и как минимум один исходящий переход. 

· Для каждого переключателя ветвления типа Parallel может быть задан как минимум один входящий переход и как минимум два исходящих перехода. 

· Для каждого переключателя ветвления типа Join может быть задан как минимум два входящих перехода и строго один исходящий переход. 

· Для каждого переключателя ветвления типа Decision может быть задан как минимум один входящий переход и как минимум два исходящих перехода. 

· Для каждого переключателя ветвления типа Merge может быть задан как минимум два входящих перехода и строго один исходящий переход. 

· При анализе графа объектов, составляющих процесс, редактор должен проверить непрерывность  последовательностей от начального события до конечного. Наличие изолированных блоков, в которых отсутствует начальное или конечное событие не допускается.

· Ассоциации должны соединять один артефакт и один объект процесса («Задача», «Подпроцесс» или «Ветвление»).
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