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Приложение № 1

УТВЕРЖДЕН

приказом МБУ «МФЦ»

от 01.07.2014  №  15
Стандарт 

комфортности обслуживания заявителей в муниципальном бюджетном учреждении «Мостовской многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» 

1. Общие положения



1.Настоящий Стандарт устанавливает требования к порядку и условиям организации предоставления государственных и муниципальных услуг (далее-услуг) в муниципальном бюджетном учреждении «Мостовской многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее - МФЦ).



2.Предоставление услуг осуществляется в соответствии с законодательными и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Краснодарского края, нормативными правовыми  актами   муниципального образования Мостовский район, регламентирующими условия и порядок предоставления услуг населению.

2.Время ожидания при предоставлении услуг


1.Максимальное время ожидания в очереди при подаче запроса о получении консультации по вопросу предоставления услуг не более 15 минут.


2.Максимальное время ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении государственной или муниципальной услуги и при получении результата предоставления государственной или муниципальной услуги не более 15 минут.


 3.Время регистрации запроса заявителя не должно превышать 15 минут.

         
  4.Максимальное время ожидания в очереди при получении результата предоставления государственной или муниципальной услуги не более 15 минут.

3. Требования к помещению МФЦ и прилегающей территории



1.Здание МФЦ располагается в пешеходной доступности- не более 5 минут от остановок общественного транспорта. Дорога от близлежащих остановок общественного транспорта до здания МФЦ оборудуется указателями.


2.Помещение МФЦ  располагается на первом этаже здания.


3.Помещение МФЦ обеспечивается системами кондиционирования (охлаждения и нагревания) воздуха, средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации. В помещении предусматриваются оборудованные туалетные комнаты для посетителей.



4.На территории, прилегающей к зданию МФЦ, располагается бесплатная парковка для автомобильного транспорта посетителей МФЦ, в том числе предусматривающая места для специальных автотранспортных средств инвалидов.



4.Требования к оформлению входа в здание МФЦ



1.Помещение МФЦ имеет отдельный вход и запасной пожарный выход.                        


2.Вход в помещение МФЦ и выход из него оборудуется соответствующими указателями с автономными источниками бесперебойного питания.


3.Вход в здание МФЦ  должен соответствовать требованиям СНиП 35-01-2001 «Доступность зданий и сооружений для маломобильных групп населения» и оборудуется удобной лестницей с поручнями и пандусами с навесом и расширенными проходами, позволяющими обеспечить беспрепятственный доступ инвалидов, включая передвижение детских и инвалидных колясок.


4.Центральный вход в здание МФЦ оборудуется информационной табличкой, содержащей следующую информацию о МФЦ:


а)наименование МФЦ;


б)адрес места нахождения;


в)режим работы МФЦ;


г)адрес официального интернет-сайта;


д) адрес электронной почты;


е) телефонные номера, номер справочной службы.




5. Требования к залу ожидания, местам для заполнения запросов, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления каждой государственной или муниципальной услуги


1.Для организации взаимодействия с заявителями помещение МФЦ делится на следующие функциональные сектора:


а) сектор информирования;


б) сектор ожидания;


в) сектор приема заявителей.


2.Сектор
информирования граждан располагается в непосредственной близости от сектора ожидания и предназначен для ознакомления с информационными материалами.


Сектор информирования включает в себя:


а)информационные стенды, содержащие актуальную и исчерпывающую информацию, необходимую для получения заявителями государственных и муниципальных услуг;


б)информационный киоск -программно-аппаратный комплекс, предназначенный для обеспечения возможности доступа заявителей к информации о государственных и муниципальных услугах и ходе их предоставления в МФЦ;


в) доступ к Единому порталу государственных и муниципальных услуг.


3.Информационные стенды располагаются в доступном для просмотра (в том числе при большом количестве посетителей) месте, предоставлять информацию в удобной для восприятия форме. Информационные стенды могут быть оборудованы карманами формата А4, в которых размещаются информационные листки.


4.Информационные стенды должны содержать актуальную и исчерпывающую информацию, необходимую для получения государственных и муниципальных услуг, в частности:


а)инструкцию по использованию электронной системы управления очередью;


б)административные регламенты предоставления государственных и муниципальных услуг;


в)термины и определения, встречаемые при получении государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ;


г)информацию в текстовом виде и в виде блок-схемы, наглядно отображающей алгоритм прохождения процедуры предоставления услуг;


д)перечень государственных и муниципальных услуг, предоставление которых организовано в МФЦ;


е)перечни документов, необходимых для получения государственных и муниципальных услуг;


ж)о размерах государственных пошлин и иных платежей, связанных с получением государственных и муниципальных услуг, порядке их уплаты;


з)почтовые адреса, телефоны, адреса электронной почты и адреса официальных сайтов участников процесса предоставления государственных и муниципальных  услуг, режим их работы время приема должностных лиц;


к)образцы заполнения форм бланков, утвержденных федеральными органами исполнительной власти, исполнительным органом государственной власти Краснодарского края или администрацией муниципального образования Мостовский район, необходимых для предъявления в МФЦ для получения государственной и муниципальной услуги;


л)другие информационные материалы, необходимые для получения государственных и муниципальных услуг.


5.Информация о государственных услугах и муниципальных услугах, представление которых организовано в МФЦ, может предоставляться:


а) посредством центра телефонного обслуживания населения;


б)посредством размещения на официальном сайте МФЦ в информационно-телекоммуникационной сети Интернет.


6.В секторе информирования находится книга жалоб и предложений.


7.Сектор информирования оборудуется стульями, столами для оформления документов.


8.Сектор ожидания оборудуется электронной системой управления очередью, предназначенной для автоматизированного управления потоком заявителей и обеспечения им комфортных условий ожидания, интегрированной с информационной системой МФЦ.


9.Система электронного управления очередью обеспечивает:


а)регистрацию заявителей в очереди;


б)учет заявителей в очереди, управление отдельными очередями в зависимости от видов услуг;


в)возможность автоматического перенаправления заявителя в очередь на обслуживание к следующему оператору МФЦ;


г)формирование отчетов по посещаемости центра, количеству заявителей, очередям, среднему времени ожидания (обслуживания), загруженности специалистов и другое.


10.Система электронного управления очередью должна включать:


-большие настенные дисплеи, монтируемые на стену;


-малые дисплеи, монтируемые на каждом рабочем месте специалиста, осуществляющего прием и выдачу документов;


-корпус для сенсорного экрана, компьютера и принтера, печатающего талоны;


-сенсорный экран (Touch Screen);


-звуковые колонки с усилителями;


-компьютерную программу обслуживания очереди.


11.Система электронного управления очередью должна функционировать в течение всего времени приема граждан и обеспечивать невозможность ее произвольного отключения специалистами МФЦ.


12.Технология обслуживания граждан с помощью электронной системы управления очередью должна исключать возможность получения государственной и муниципальной услуги вне электронной очереди. 


13.При обслуживании заявителей-ветеранов Великой Отечественной войны, инвалидов 1 группы (льготных категорий граждан), с помощью системы электронного управления очередью используется принцип приоритетности по отношению к другим заявителям, заключающийся в возможности сдать документы на получение муниципальной услуги, получить консультацию, получить подготовленные документы вне очереди.


14.Заявители – ветераны Великой Отечественной войны, инвалиды 1 категории вместе с полученным талоном предъявляют специалистам МФЦ, ответственным за прием, выдачу и консультирование, документы, подтверждающие их принадлежность к указанной категории лиц. 


15.Система электронного управления очередью должна позволять идентифицировать получателя услуги, чтобы исключить возможность использования номера талона третьими лицами.


16.В секторе ожидания рекомендуется иметь систему звукового информирования и применять данную систему для информирования престарелых и слабовидящих граждан.


17.В секторе ожидания предусматривается размещение:


-кассы кредитного учреждения (отделения банка) либо платежный терминал;


- устройства для ксерокопирования документов (платного).

 
18.Сектор ожидания должен соответствовать комфортным условиям для заявителей.


19.Помещение для ожидания в очереди на представление документов должны быть оборудованы сидячими местами (стульями, кресельными секциями, банкетками), столами для оформления документов. Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании – не менее двух мест на одно окно приема.


20.В секторе ожидания предусматривается оборудование детского уголка. 


21.Сектор  приема заявителей оборудуется окнами для приема и выдачи документов. 


22.Каждое окно оформляется информационными табличками с указанием номера окна, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, осуществляющего прием и выдачу документов.


23.При приеме заявителей предусматривается наличие мест для сидения и столов (стоек) для оформления документов. При необходимости сотрудник МФЦ, осуществляющий прием и выдачу документов, обеспечивает заявителя бумагой, формами (бланками) документов, необходимых для получения государственных и муниципальных услуг канцелярскими принадлежностями.

24.Рабочее место сотрудника МФЦ оборудуется ПЭВМ с возможностью доступа к федеральным и региональным ведомственным информационным системам участников процесса предоставления услуг и принтером.

25.На рабочих местах сотрудников МФЦ, в соответствующих информационных системах территориальных федеральных органов власти, исполнительных органов государственной власти Краснодарского края, администрации муниципального образования Мостовский район,  участвующих в процессе предоставления государственных и муниципальных услуг, должны быть приняты меры обеспечения безопасности и защиты конфиденциальной информации, в том числе персональных данных, в соответствии с действующим законодательством.  

6.Требования к взаимодействию с заявителями


1.Государственные и муниципальные услуги в МФЦ могут предоставляться следующими способами:


а) прием и выдача документов осуществляются специалистами МФЦ. Для исполнения документ передается в территориальный орган федерального органа исполнительной власти, территориальный исполнительный орган государственной власти Краснодарского края, органы администрации муниципального образования Мостовский район и (или) организацию, участвующую в предоставлении  государственных или муниципальных услуг;


б) прием, обработка  и выдача документов (информации) осуществляются МФЦ самостоятельно, без передачи документов в иные органы и организации, с использованием информационных систем федерального органа исполнительной власти, исполнительного органа государственной власти Краснодарского края, органа администрации муниципального образования Мостовский район;


в) прием, обработка и выдача документов (информации) осуществляются в МФЦ сотрудниками территориального органа федерального органа исполнительной власти, территориального органа исполнительного органа государственной власти Краснодарского края, органа администрации муниципального образования Мостовский район и (или) организации, участвующей в предоставлении государственных и муниципальных услуг, для обеспечения  деятельности  которых организуются специальные рабочие места.


2.Прием заявителей (представителей заявителя)  МФЦ осуществляется при личном обращении.


3.МФЦ осуществляет свою деятельность бесплатно для заявителей, за исключением взимания платы за предоставление дополнительных платных услуг.


4.Плата за государственные и муниципальные  услуги, предоставляемые заявителю (представителю заявителя) в МФЦ взимается в случаях и порядке, установленном действующим законодательством.


5.Заявителям предоставляется возможность для предварительной записи на обращение за предоставлением услуги. Предварительная запись может осуществляться при личном обращении заявителей, по телефону или с использованием электронной почты.


6.При предварительной записи заявитель сообщает свои персональные данные, предмет обращения и желаемое время представления документов. Предварительная запись осуществляется путем внесения информации в программный комплекс. Заявителю сообщается время и окно приема документов, в которое следует обратиться. При личном обращении заявителю выдается талон-подтверждение.

7. До судебный (внесудебный) порядок обжалования действий (бездействия) должностного лица, а также принимаемого им решения при предоставлении государственной или муниципальной услуги

1.Заявитель (его представитель) вправе обратиться с жалобой на действия (бездействие) и решения МФЦ (должностных лиц МФЦ), осуществляемые (принимаемые) в ходе предоставления государственной или муниципальной услуги в до судебном и судебном порядке.

2.Подача, рассмотрение и разрешение жалоб на решения или действия (бездействие) должностных лиц МФЦ, принятые (осуществленные) в ходе предоставления государственной или муниципальной услуги, осуществляется в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. 

