приложение 1 
к приказу МБУ «МФЦ» 

Чебаркульского городского округа

от «06»августа 2015 г. №  36
Стандарт комфортности предоставления государственных и муниципальных услуг на базе муниципального бюджетного учреждения  «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» Чебаркульского городского округа

I.
Общие положения
1.  Настоящий   стандарт   комфортности   обслуживания   в   муниципальном   бюджетном учреждении «Многофункциональный центр предоставления
государственных и муниципальных услуг» (далее – МФЦ) при предоставлении государственных и муниципальных услуг (далее – Стандарт) разработан в целях обеспечения соблюдения требований 
удобства и комфорта получателей услуг при обращении в многофункциональный центр и улучшения условий труда работников учреждения;
Заявитель – физическое или юридическое лицо (за исключением государственных органов и их территориальных органов, органов внебюджетных фондов и их территориальных органов, органов местного самоуправления), либо их уполномоченные представители, обратившиеся в МФЦ с запросом (устной, письменной или электронной форме) о предоставлении государственной или муниципальной услуги.

2. Предоставление  услуг осуществляется в соответствии с действующими законодательными и иными нормативно-правовыми актами Российской Федерации, Челябинской области, муниципальными правовыми актами, регламентирующими порядок предоставления услуг населению.
2. Требования к размещению МФЦ
1. Здание МФЦ располагается в 5-ти минутной пешеходной доступности от остановок общественного транспорта.
2. Путь от ближайших остановок общественного транспорта до здания МФЦ оборудован соответствующими информационными указателями.
3. Помещения для приема заявителей размещается на первом этаже и  оборудовано отдельным входом.
4. Здание МФЦ оборудовано специальной табличкой (вывеской), содержащей полное наименование Многофункционального центра, а также информацию о режиме работы МФЦ.
3. Требования к парковочным местам
1. На территории, прилегающей к МФЦ, оборудованы места для бесплатной парковки для автомобильного транспорта посетителей центра, в том числе не менее одного места   для специальных   автотранспортных средств инвалидов.
2. Доступ заявителей к парковочным местам является бесплатным.
4. Оформление входа в здание
1. Помещение многофункционального центра имеет отдельный вход и запасной пожарный выход.
2. Для организации свободного доступа в здание МФЦ маломобильных групп населения, в том числе для беспрепятственного передвижения детских и инвалидных колясок, предусмотрены: пандус, перила, вход в клиентский зал с поверхности земли.
3. Центральный вход в здание МФЦ оборудован вывеской, содержащей следующую информацию:
· наименование;
· место нахождения;
· режим работы.
4.
Информационная табличка размещается рядом с входом в помещение многофункционального центра, в месте, удобном для визуального ознакомления  посетителей с размещенной на ней информацией.
5.
Фасад здания (строения) оборудован осветительными приборами, которые позволяют в течение рабочего времени многофункционального центра ознакомиться с информационными табличками.
5. Требования к помещению МФЦ
1.
Прием заявителей осуществляется в специально выделенных для этих целей помещениях. Вход и выход из помещений оборудован соответствующими указателями.
В местах предоставления услуг на видном месте размещены схемы расположения средств пожаротушения и путей эвакуации посетителей и работников учреждения.
2.
Помещение МФЦ оборудовано:
· системой вентиляции (с 2016г.) и кондиционирования воздуха;
· системой противопожарной сигнализации;
· средствами порошкового пожаротушения;
· системой охранной сигнализации;
· системой видеонаблюдения, с возможностью видеозаписи (с 2016г.)
· средствами оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации (с 2016г.).
3.
В помещении МФЦ предусмотрено место для хранения верхней одежды посетителей, отдельный бесплатный туалет для посетителей, в том числе предназначенный специально для инвалидов.
4. Помещение МФЦ состоит из нескольких функциональных секторов:
· сектор информирования и ожидания;
· сектор приема заявителей.
5.1 Требования к сектору информирования и ожидания

1.Места в секторе информирования, предназначенные для ознакомления заявителей с информационными материалами, включает в себя информационные стенды, информационные перекидные системы, содержащие информацию о государственных и муниципальных услугах, в том числе:
-
перечень государственных и муниципальных услуг, предоставление которых организовано
в МФЦ;
· сроки предоставления государственных и муниципальных услуг;
· размеры государственной пошлины и иных платежей, уплачиваемых заявителем при получении государственных и муниципальных услуг, порядок их уплаты;
-
информацию о дополнительных (сопутствующих) услугах, а также об услугах, необходимых и обязательных для предоставления государственных и муниципальных услуг, размерах и порядке их оплаты;
-
порядок обжалования действий (бездействия), а также решений органов, предоставляющих государственные услуги, и органов, предоставляющих муниципальные услуги, государственных и муниципальных служащих, многофункциональных центров, сотрудников МФЦ;
-
информацию о предусмотренной законодательством Российской Федерации ответственности должностных лиц органов, предоставляющих государственные услуги, должностных лиц органов, предоставляющих муниципальные услуги, сотрудников МФЦ, за нарушение порядка предоставления государственных и муниципальных услуг;
-
информацию о порядке возмещения вреда, причиненного заявителю в результате ненадлежащего исполнения либо неисполнения многофункциональным центром или его работниками обязанностей, предусмотренных законодательством Российской Федерации;
· режим работы и адреса иных многофункциональных центров и привлекаемых организаций, находящихся на территории субъекта Российской Федерации;
· иную информацию, необходимую для получения государственных и муниципальных услуг.
2. В секторе информирования располагается сотрудник МФЦ, который осуществляет организационную и консультационную помощь гражданам и организациям,
обратившимся в многофункциональный центр для получения государственных и муниципальных услуг.
3. В секторе информирования находится книга отзывов и предложений.
       4. В секторе ожидания обеспечено естественное и искусственное освещение, окна оборудованы регулируемыми устройствами типа: жалюзи, занавесей и др.
5. Сектор ожидания оборудован стульями, столами (стойками), электронной системой управления очередью.
Количество мест ожидания определяется из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании МФЦ, а столы для заявителей размещены с учетом беспрепятственного подъезда и поворота   инвалидных колясок
6. Электронная система управления
 очередью предназначена для автоматизированного управления потоком заявителей и обеспечения им комфортных условий ожидания.
Заявитель может самостоятельно осуществлять запись в электронную очередь, а также с помощью администратора МФЦ.
7. Система электронного управления очередью обеспечивает:
а) регистрацию заявителя в очереди;
б) учет заявителей в очереди, управление отдельными очередями в зависимости от видов услуг;
в) отображение статуса очереди;
г) автоматическое перенаправление заявителя в очередь на обслуживание к другому работнику;
д) формирование отчетов по посещаемости МФЦ, количеству заявителей, очередях, среднему времени ожидания (обслуживания), загруженности специалистов.
8.Электронная система управления очередью включает:
- настенный дисплей;
-малые дисплеи на каждом рабочем месте сотрудника МФЦ, принимающего заявителей;
- терминал для получения талона;

- терминал для оценки качества, предоставленных услуг.
9.Электронная система управления функционирует в течение всего времени приема заявителей и исключает возможность ее произвольного отключения сотрудниками МФЦ.
10. В секторе ожидания установлена система звукового информирования, которая может так же применяться для информирования престарелых и слабовидящих граждан.
11. Технология обслуживания заявителей с помощью электронной системы управления очередью состоит из следующих этапов:
-
выбор заявителем услуги из отображенного на экране перечня услуг;
-
получение талона с реквизитами: наименование МФЦ, или услуги, номер талона (очереди), дата и время регистрации;
-
когда специалист, предоставляющий ожидаемую услугу освобождается на центральном информационном табло и на табло на данном рабочем месте высвечивается номер приглашаемого заявителя (номер талона). Номер заявителя отображается на экране до тех пор, пока он не подойдет к специалисту;
-
если заявитель не подходит к специалисту, то сообщение повторяется по громкой связи объявляется номер талона заявителя и номер освободившегося окна. Если после повторного вызова заявитель не подходит к специалисту, система удаляет заявителя из списка заявителей, ожидающих очередь.
12. Выдача талонов заявителям при сдаче ими документов (получении результатов оказания услуги) осуществляется исходя из принципа: один талон на получение одной услуги с конкретным запрашиваемым документом (вне зависимости от количества экземпляров запрашиваемых документов) или результата оказания услуги (конкретного запрашиваемого документа или мотивированного отказа – вне зависимости от количества экземпляров запрашиваемых документов).
13. В секторе ожидания:
1) размещен платежный терминал (терминал для электронной оплаты), представляющий собой программно-аппаратный комплекс, функционирующий в автоматическом режиме и предназначенный для обеспечения приема платежей от физических и юридических  лиц при оказании платных государственных (муниципальных) услуг;
2)  предоставлена возможность для ксерокопирования документов. Дополнительная услуга оказывается платно;
3) обеспечено наличие доступных мест общего пользования, в том числе для инвалидов.
5.2. Требование к сектору приема заявителей
1. Помещение сектора приема заявителей оборудовано перегородками для приема и выдачи документов. Каждое окно оформляется информационными табличками с указанием номера окна, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, осуществляющего прием и выдачу документов, а также времени технического перерыва.
2. Для заявителя предусмотрено наличие мест для сидения и столов (стоек) для оформления документов. При необходимости специалист МФЦ, осуществляющий прием и выдачу документов, обеспечивает заявителя бумагой, формами (бланками) документов, необходимых для получения государственных (муниципальных) услуг.
3. В целях обеспечения конфиденциальности сведений одновременное консультирование и (или) прием двух и более посетителей одним специалистом МФЦ не допускается.
4. Количество одновременно работающих окон для приема и выдачи документов и консультирования обеспечивает выполнение требований к максимально допустимому времени ожидания в очереди.
5. Окна приема (выдачи) документов не закрываются на технический перерыв одновременно.
6. Требования к центру приема и обработки вызовов
1. В МФЦ организована отдельная телефонная линия по номеру: 8 (35168) 28900, с помощью которой заинтересованные лица могут получить ответы на часто задаваемые вопросы, а также информацию о получении государственных (муниципальных) услуг, адрес МФЦ, режим его работы.
7. График (режим) работы многофункционального центра
1. Прием заявителей в МФЦ ведется в порядке электронной очереди в соответствии с графиком работы многофункционального центра:
	Понедельник
	с 8.00 до 18.00 часов

	Вторник
	с 8.00 до 20.00 часов

	Среда
	с 8.00 до 18.00 часов

	Четверг
	с 8.00 до 18.00 часов

	Пятница
	с 8.00 до 18.00 часов

	Суббота
	с 9.00 до 13.00 часов

	Воскресенье
	выходной


2. Обращение заявителей в МФЦ осуществляется также по предварительной записи. Предварительная запись может осуществляться при личном обращении к администратору МФЦ, по телефону 8 (35168) 28900, через сайт: mfc-74.ru, в сети Интернет.
3. При предварительной записи лично и по телефону заявитель сообщает свои персональные данные, предмет обращения и желаемое время представления документов.
Предварительная запись осуществляется путём регистрации обращения заявителя на предварительную запись в системе электронной очереди или через сайт, заявителю сообщается время приема в МФЦ, при личном обращении заявителю выдается талон-подтверждение.
8. Организация консультирования (информирования) и приема заявителей по вопросам предоставления государственных и муниципальных услуг
1. Государственные и муниципальные услуги в МФЦ предоставляются сотрудниками учреждения самостоятельно, с использованием информационных систем организаций, участвующих в предоставлении государственных и муниципальных услуг следующими способами:
· консультирование (информирование);
· прием документов на предоставление государственных и муниципальных услуг;
· выдача результата предоставления государственных и муниципальных услуг;
· отправка запроса в информационную систему;
· выдача результата из информационной системы.
Взаимодействие специалиста МФЦ осуществляется в порядке установленном административным регламентом предоставления соответствующей государственной или муниципальной услуги и соглашениями о взаимодействии, заключенными   с участниками МФЦ.

2. Информирование осуществляется по следующим вопросам: 

- перечня   документов,   необходимых   для   получения   государственной   или   муниципальной услуги; 

- источника    получения     документов,     необходимых     для    получения     государственной     или муниципальной услуги (орган, организация и их местонахождение);
- времени приема и выдачи документов;
- сроков предоставления государственной или муниципальной услуги;
- порядка обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в
ходе предоставления государственной или муниципальной услуги.
Специалисты МФЦ осуществляют учет обращений заявителей и контроль за выполнением обращений заявителей
9.Требования к порядку информирования о предоставлении услуг
1. Информирование заявителей о предоставлении государственных (муниципальных) услуг осуществляется сотрудниками МФЦ.
Информация о государственных и муниципальных услугах предоставляется бесплатно.
2. Информирование заявителей осуществляется следующими способами:
1) при личном обращении заявителя – непосредственно сотрудниками МФЦ,;
2) по письменному обращению заявителя;
3) по телефону – сотрудником центра;
4) с использованием Интернет-сайта МФЦ;
5) по электронной почте: mfcchebgo@mail.ru;
6) с использованием средств массовой информации;
7) издание информационных материалов (буклеты, брошюры, стенды и др.).
3. При ответах на устные обращения, телефонные звонки сотрудники МФЦ подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании органа, фамилии, имени, отчестве и должности сотрудника, принявшего телефонный звонок.
4. При невозможности сотрудника, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другое должностное лицо, или же обратившемуся должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.
5. При получении сообщений, направленных электронной почтой в адрес МФЦ, или заполненной формы вопроса с сайта МФЦ, содержащей запрос заявителя, сотрудники в течение одного рабочего дня подробно в вежливой (корректной) форме информируют обратившегося по интересующим вопросам.
6.  Ответ на письмо, направленное в электронной форме, должно содержать дату и время получения сообщения, неизмененный текст оригинального сообщения, подробный и исчерпывающий ответ на запрос, имя и фамилию ответившего сотрудника МФЦ, его должность, контактный телефон и адрес электронной почты.
7. К составлению ответов на запрос могут привлекаться другие должностные лица, компетентные в вопросе, содержащемся в обращении.
8.
По вопросам не входящим в компетенцию МФЦ данные обращения направляются по принадлежности в электронном виде.
9. Информирование о ходе предоставления государственной или муниципальной услуги осуществляется специалистами при личном контакте с заявителями с использованием почтовой и телефонной связи.
10. Заявители, представившие в МФЦ документы для предоставления государственной или муниципальной услуги, в обязательном порядке информируются сотрудниками:
-об отказе в предоставлении муниципальной услуги;
-о сроке завершения оформления документов и возможности их получения.
11. Информация об отказе в предоставлении муниципальной услуги направляется заявителю заказным письмом органом, предоставляющем услугу и дублируется по телефону, указанному в заявлении (при наличии соответствующих данных в заявлении).
12. В любое время с момента приема документов заявитель имеет право на получение сведений о ходе предоставления муниципальной услуги при помощи телефона или посредством личного посещения МФЦ.
13. Для получения сведений о ходе предоставления муниципальной услуги заявителем указываются (называются) дата и входящий номер поданного заявления. Заявителю предоставляются сведения о том, на каком этапе (в процессе выполнения какой административной процедуры) находится представленный им пакет документов.
10. Требования к порядку приема заявителей при предоставлении государственных и муниципальных   услуг
1. Прием заявителей МФЦ ведется в соответствии с графиком работы.
2. При предоставлении государственных и муниципальных услуг соблюдаются следующие временные режимы:
- время ожидания заявителя в очереди - не более 15 минут;
- время обслуживания заявителя – не более 30 минут. 



3. Порядок приема заявлений, документов при предоставлении государственной (муниципальной) услуги, а также порядок выдачи результата установлен Регламентом работы МФЦ, административными регламентами предоставления соответствующих государственных (муниципальных) услуг и соглашениями о взаимодействии, заключенными МФЦ с участниками МФЦ. 
