Утверждено 

Приказом №____от ______15.12.2019г.

директора гимназии А.В.Дударевой 
Положение о Службе оказания услуг психолого-педагогической, методической, консультативной помощи.

1. Общие положения.

Служба оказания услуг психолого – педагогической, методической и консультативной помощи родителям (законным представителям) обучающихся (далее Служба оказания услуг) муниципального автономного общеобразовательного учреждения гимназия №10 имени А.Е.Бочкина (далее МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина) предоставляет консультации по вопросам обучения и воспитания.

Служба оказания услуг психолого – педагогической, методической и консультативной помощи родителям (законным представителям) обучающихся является структурным подразделением МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина.

Служба оказания услуг психолого – педагогической, методической и консультативной помощи родителям (законным представителям) обучающихся МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина призвана удовлетворить спрос родителей на психолого – педагогическую, методическую помощь.

Служба создается и ликвидируется приказом директора МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина.
Контроль соответствия деятельности Службы оказания услуг, а так же контроль соблюдения специалистами требований нормативных правовых актов осуществляет директор МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина.
В своей деятельности служба ориентирована на:

- Гражданский кодекс Российской Федерации;
- Семейный кодекс Российской Федерации;

- Федеральный закон Российской Федерации "Об образовании в Российской Федерации" от 29 декабря 2012 г. N 273-ФЗ;

- Федеральный закон "Об основных гарантиях прав ребенка в Российской Федерации" от 24 июля 1998 г. N 124-ФЗ;

- Федеральный закон "О персональных данных" от 27 июля 2006 г. N 152-ФЗ;

- Закон Российской Федерации "О защите прав потребителей" от 7 февраля 1992 г. N 2300-1;

- подзаконные нормативные правовые акты, принятые на основании указанных выше федеральных законов;

- СанПиН 2.2.4.3359-16 "Санитарно-эпидемиологические требования к физическим факторам на рабочих местах", утвержденные постановлением Главного государственного санитарного врача Российской Федерации от 21 июня 2016 г. N 81;

- государственные и муниципальные программы, методические рекомендации государственных и муниципальных органов власти;
- Устав
- Настоящее Положение.
Основной целью деятельности Службы оказания услуг родителям (законным представителям) обучающихся МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина является создание условий для повышения компетентности родителей (законных представителей) обучающихся в вопросах образования и воспитания, для соблюдения прав родителей и детей, пропаганды позитивного и ответственного отцовства и материнства, значимости родительского просвещения, укрепления института семьи и духовно-нравственных традиций семейных отношений.
Решение Службы оказания услуг носит рекомендательный характер

МАОУ гимназия №10 имени А.Е. Бочкина обеспечивает размещение на официальном сайте гимназии в сети Интернет, на информационных стендах, через раздаточные материалы с информацией для получателя услуг:

- документов, связанных с работой Службы оказания услуг, 
- контактных данных, 
- условий оказания услуг, включая кадровые, материально-технические, 
- информации о контактных данных органов управления образованием, прокуратуры, комиссии по делам несовершеннолетних и защите их прав, органов опеки и попечительства,

- информации о специалистах Службы оказания услуг на основе действующего законодательства о персональных данных.
Служба оказания услуг ведет свою документацию. Документы хранятся в составе отдельного дела у руководителя Службы.

2.  Основные принципы деятельности Службы оказания услуг психолого – педагогической, методической и консультативной помощи родителям (законным представителям) обучающихся по вопросам обучения и воспитания.

Специалист Службы оказания услуг МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина должен помнить о том, что ребенок, хоть и не является в полной мере дееспособным, тем не менее, является полноправным гражданином Российской Федерации, и имеет все права, гарантированные для граждан Конституцией Российской Федерации и ратифицированным на территории Российской Федерации международным законодательством, включая право на свое мнение, на уважительное обращение, на защиту своего достоинства, физическую неприкосновенность, тайну переписки и телефонных переговоров, защиту персональных данных и иные.
На защиту прав и интересов ребенка должны быть направлены усилия каждого работника службы и службы в целом.

3. Порядок обращения за   услугой.

МАОУ гимназия №10 имени А.Е. Бочкина проводит информационно- разъяснительную деятельность для получателей услуг – родителей (законных представителей) через различные информационные каналы о возможности обращаться за получением услуг в Службу оказания психолого- педагогической, методической и консультативной помощи.
Служба оказания услуг МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина имеет простую систему предварительной записи для получения услуги.
Родитель (законный представитель) обучающегося обращается в Службу оказания услуг очно или по телефону для осуществления записи на консультацию.
Консультация предоставляется не позднее чем в течение 10 дней со дня осуществления предварительной записи.

При осуществлении записи на консультацию родитель (законный представитель) обучающегося может как обозначить тему своего запроса заранее, так и обозначить тему своего запроса непосредственно в момент начала консультации.
Родитель (законный представитель) обучающегося может выбрать вид консультаций (психолого- педагогической, методической и консультативной), время консультаций и специалиста Службы оказания услуг.
Родитель (законный представитель) обучающегося может обратиться к конкретному специалисту Службы оказания услуг МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина, которому доверяет.
В зависимости от предварительного запроса родителя (законного представителя) обучающегося Служба оказания услуги подбирает соответствующего исполнителя, специалиста. 
Запись на оказание услуги фиксируется в Журнале предварительной регистрации.
4. Порядок получения услуги
К получателям услуг относятся: родители (законные представители) обучающихся МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина, имеющие потребность в получении психолого- педагогической, методической и консультативной помощи по вопросам организации образования (воспитания и обучения) обучающегося, с целью решения возникших проблем в развитии, обучении, воспитании и социализации ребенка, предотвращения возможных проблем в освоении образовательных программ и планирования собственных действий в случае их возникновения, получения информации о собственных правах, правах ребенка в сфере образования.

Особо нуждаются в психолого-педагогической, методической и консультативной помощи:

- родители, чьи дети обучаются на дому;
- родители детей с ОВЗ и инвалидностью;
- родители, нуждающиеся в помощи при воспитании детей, имеющих различные проблемы в поведении, развитии, социализации.
Получатель услуг - родитель (законный представитель) обучающегося получает услуги по собственному запросу.
Получатель услуг- родитель (законный представитель) обучающегося обращается за услугой по мере возникновения необходимости.
Услуга может быть оказана одновременно двумя специалистами по решению Службы оказания услуг с согласия либо по инициативе родителя (законного представителя).
Консультация предполагает устное информирование родителя (законного представителя) по интересующим его вопросам в режиме взаимодействия с родителем (законным представителем), который вправе уточнять вопросы, задавать вопросы по смежным темам, уточнять содержание ответов.
Консультация является разовой услугой. 
5. Порядок оказания услуг

Получателем психолого – педагогической, методической и консультативной помощи психолого – педагогической, методической и консультативной помощи являются именно родители (законные представители) обучающегося МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина.
Специалисты Службы оказания услуг осуществляют психолого – педагогической, методической и консультативной помощи родителям (законным представителям) обучающихся в соответствии с их должностными инструкциями, организуют свою деятельность в соответствии с режимом работы, установленном в МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина, правилами внутреннего распорядка.
Содержанием любого вида (очной консультации или дистанционной) услуг является психолого-педагогическая, методическая, консультативная помощь получателю услуги - родителю (законному представителю) обучающегося, которая представляет собой устную консультацию в виде ответов на вопросы, предоставляемых квалифицированным специалистом Службы оказания услуг. 

Конкретное содержание услуги (психологическая, педагогическая, методическая, консультативная помощь) определяется при обращении за получением услуги, исходя из потребностей обратившегося родителя (законного представителя) обучающегося.
Служба оказывает услуги по телефонной связи, включая возможность звонить специалистом службы получателю услуги.
Служба не оказывает помощь непосредственно детям, и в случае обращения именно за такой помощью, специалисты службы разъясняют родителям (законным представителям) обучающегося МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина порядок и условия оказания соответствующего вида помощи ребенку, направляют в соответствующие организации, получателем услуг являются именно родители и законные представители.
Присутствие обучающегося при оказании психолого – педагогической, методической и консультативной помощи родителям (законным представителям) обучающихся не рекомендуется (это может затруднить реализацию рекомендаций специалиста, во время обсуждения вопросов, присутствие нежелательно на основании специфики периода возрастного развития обучающегося).

Устная консультация предполагает выбор любого запроса получателем услуги в пределах вопросов образования обучающихся, в рамках психолого-педагогической, методической, консультативной помощи, и последующие ответы специалиста на вопросы родителя (законного представителя) обучающегося МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина.
Продолжительность консультации составляет до 45 минут. 
В ходе консультации специалист Службы оказания услуг оказывает информационную помощь получателю услуги – родителю (законному представителю) обучающегося по вопросам образования: содержание обучения и воспитания обучающихся, реализация прав и законных интересов, выбор форм образования и обучения, вопросы, связанные с образовательной деятельностью. 
Специалист Службы оказания услуг не готовит письменный ответ на обращение получателя услуги, услуга предоставляется в устной форме. 
Информация, полученная специалистом в ходе оказания услуги, является конфиденциальной и представляет собой персональные данные.
При необходимости специалист Службы оказания услуг может письменно направить на адрес электронной почты родителя (законного представителя) необходимые ему нормативно-правовые и методические документы, а также ссылки на электронные ресурсы в сети «Интернет», на которых получатель услуги может получить необходимую информацию. 
Запись на электронные носители информации, предоставленные получателем консультации, специалистом Службы оказания услуг не осуществляется. 
В случае, если в ходе оказания услуги выясняется необходимость привлечения иного специалиста, это осуществляется по решению Службы оказания услуг в пределах ее возможностей.
В случае если запрос родителя (законного представителя) обучающегося МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина лежит вне обозначенных рамок (например, в ходе оказания услуги выясняется, что есть потребность в консультации по вопросам, не связанным с образованием и воспитанием детей), специалист доводит до сведения родителя (законного представителя) обучающегося информацию, что вопрос выходит за пределы оказываемой консультации, а также, при наличии такой возможности, предоставляет контактную информацию органов государственной власти и организаций, в которые можно обратиться за помощью по данному вопросу.
После оказания услуги получателю услуги – родителю (законному представителю) обучающегося должна быть предоставлена возможность оценить ее качество, а также предоставить техническую возможность получателю услуги оставить свой отзыв о качестве оказанной услуги, ответив на серию вопросов. Информация должна предоставляться в обезличенной форме, не позволяющей определить лицо, оценившее работу специалиста.

   Очная консультация
Очная консультация это вид услуги, который оказывается очно в помещении Службы оказания услуг. 
В случае очного оказания услуг одновременно двум гражданам в одном помещении не допускается. 
В ходе оказания услуги должна быть обеспечена конфиденциальность информации, сообщаемой получателем услуги специалисту Службы оказания услуг.

Дистанционная консультация
Служба оказания услуг должна быть оснащена оборудованием для предоставления услуг в дистанционной форме. 
При оказании услуг в дистанционной форме должна осуществляться техническая поддержка. 
Технические характеристики оборудования должны позволять обеспечивать видеосвязь с получателями услуги высокого качества.
В случае, если возникли технические проблемы при оказании услуг Служба оказывает повторное получение консультации в удобное для родителя (законного представителя) время в срок не позднее 7 дней с момента первоначальной консультации.

6. Материально-техническая оснащенность
1. Требование к помещению

Оказание услуг проводится в отдельном помещении для приема граждан 

Доступность для лиц с ОВЗ

Соответствие требованиям СанПиН 2.2.4.3359-16

Расположение на первом этаже

Оснащенность мебелью и оборудованием.

Наличие зоны ожидания
2. Материально-техническая оснащенность

Служба оказания услуг оснащается телефонной связью, включая возможность звонка получателю услуги от специалиста службы.

Связь с использованием Интернет-соединения. Скорость Интернет-соединения должна позволять использование аудио и видеосвязи.
Рекомендуется обеспечить оказание услуг с использованием информационной системы, интегрированной в федеральный портал.

7. Кадровые ресурсы
В состав Службы оказания услуг входят специалисты МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина: педагог-психолог, педагог-логопед, педагог-дефектолог, социальный педагог. Возглавляет Службу оказания услуг заместитель директора.

Специалисты Службы оказания услуг должны иметь соответствующую квалификацию. 

Пройти специальное обучение по вопросам оказания услуг в форме повышения квалификации. Повышение квалификации должно быть регулярным, не реже одного раза в пять лет.

Для оказания услуг психолого-педагогической, методической и консультативной помощи могут привлекаться квалифицированные специалисты других организаций.
8. Права и обязанности.

Получатель услуги – родитель (законный представитель) обучающегося МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина имеет право:

- обратиться с запросом о консультации, 

- на бесплатное получение услуги,

- на получение более, чем одной услуги в течение календарного года,
- осуществлять аудио - либо видеозапись предоставленной ему услуги (например, для лучшего сохранения всей полученной информации), при условии предварительного уведомления специалиста 
Службы оказания услуг об осуществлении записи, ведения записи открыто и таким образом, который не препятствует или не затрудняет оказание услуги,
- обратиться за следующей консультацией в случае, если у него вновь возникла такая потребность.

Специалист Службы оказания услуг МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина имеет право:

- на получение информации от получателя услуг – родителя (законного представителя) обучающегося об оценке качества его работы. 
- осуществить распечатку необходимой информации на бумажном носителе для получателя услуги в размере 5 листов формата А4, если большие объемы не установлены Службой оказания услуг,
- не выполнять за получателя услуг те или иные виды действий (не заполняет формы документов, хотя может оказывать помощь в их заполнении, не изготавливает копии документов для получателя услуги, не ведет переговоров с третьими лицами от имени получателя услуги, не представляет интересы получателя услуги в государственных органах, организациях и т.п.), 
- отказать в предоставлении услуги в случаях:

- это противоречит законодательству Российской Федерации (в подобных случаях рекомендуется, чтобы специалист разъяснил факт возможного нарушения закона и предложил законный вариант решения проблемы);
- это выходит за рамки содержания оказываемой услуги (в подобных случаях рекомендуется, чтобы специалист разъяснил факт иного характера оказываемой помощи и указал на возможность обращения с соответствующей проблемой к иным специалистам);
- это выходит за рамки деятельности специалиста в рамках оказания услуг, описанной в порядке предоставления услуг либо ином документе МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина (в подобных случаях рекомендуется, чтобы специалист разъяснил пределы оказания помощи и предложил иные варианты решения вопросов, которые выходят за эти пределы).

Служба оказания услуг МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина не имеет права 

- требовать подробных письменных предварительных описаний проблемы, 
- навязывать получение услуги.

- осуществлять запись хода консультации.
Специалист Службы оказания услуг обязан:

- соблюдать конфиденциальность информации.
Служба оказания услуг психолого-педагогической, методической и консультативной помощи обязана:

- удовлетворить спрос родителей (законных представителей) на психолого-педагогическую, методическую и консультативную помощь и доступность независимо от места проживания.
Служба оказания услуг психолого-педагогической, методической и консультативной помощи не обязана:

- предоставлять оборудование и обеспечивать возможности для осуществления записи (например, не обязана предоставлять возможность подключения электроприборов к электросетям, и т.п.).
Родитель (законный представитель) обучающегося МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина не обязан: 

- квалифицировать свой запрос на вид консультативной помощи.

Приказ

Об утверждении

      Положения о Службе оказания услуг 

психолого-педагогической,

методической, консультативной помощи.                                                         15.12.2019

На основании плана мероприятий федерального проекта «Поддержка семей, имеющих детей» национального проекта «Образование», утвержденного президиумом Совета при Президенте РФ по стратегическому развитию и национальным проектам (протокол №16 от 24 декабря 2018г.), методических рекомендаций по организации процесса оказания псхолого-педагогической, методической и консультативной помощи родителям (законным представителям) детей, утвержденных распоряжением Минпросвещения РФ № Р-26 от 1 марта 2019 приказываю:

1. Создать в МАОУ гимназия №10 имени А.Е.Бочкина Службу оказания услуг психолого-педагогической, методической, консультативной помощи.
2. Утвердить Положение о Службе оказания услуг психолого-педагогической, методической, консультативной помощи.
3. Возложить обязанности по организации деятельности Службы оказания услуг психолого-педагогической, методической, консультативной помощи на заместителя директора М.М.Комиссарову.
4. М.М.Комиссаровой, заместителю директора,
- обеспечить функционирование Службы оказания услуг с 9.01.2020г

- осуществлять ежеквартальный мониторинг оказания консультационных услуг родителям (законным представителям) обучающихся специалистами Службы оказания услуг.
5. Слаушевской М.Е. разместить информацию о Службе оказания услуг психолого-педагогической, методической, консультативной помощи на официальном Интернет-сайте в разделе  «Психолог» в подразделе «Родителям»
6. Контроль исполнения приказа оставляю за собой
Директор                                                                                                 А.В.Дударева


