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 1.Область применения

Настоящий стандарт организации муниципального бюджетного учреждения Озерского городского округа «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее — МБУ «МФЦ», центр) устанавливает требования к обеспечению комфортных условий для граждан при обращении в центр, а именно:

а) к размещению и внешнему виду здания;

б) к парковочным местам для автомобильного транспорта заявителей;

в) к помещениям;

г) к предоставлению государственных (муниципальных) услуг;

д) к программным и аппаратным системам, информационным системам.

2. Область распространения

Положения настоящего стандарта организации распространяются на всех работников МБУ «МФЦ», занимающихся организацией и подготовкой МБУ «МФЦ» к предоставлению качественных государственных (муниципальных) услуг заявителям.

3. Ссылочные документы

В настоящем стандарте организации используются ссылки на следующие документы:

	ГОСТ Р 1.12-2004 

	
	Национальный стандарт. Стандартизация в Российской Федерации. Термины и определения

	ГОСТ Р ИСО 9000-2008
	
	Национальный стандарт Российской Федерации. Система менеджмента качества. Основные положения и словарь

	СТО МФЦ 01-2012
	-
	Стандарты организации. Общие требования к построению, изложению, оформлению, содержанию, обозначению и изменению

	Федеральный закон от 30.12.2009 № 384-ФЗ
	
	Технический регламент о безопасности зданий и сооружений

	Федеральный закон от 27.07.2010 №210-ФЗ 
	
	Об организации предоставления государственных (муниципальных) услуг

	Постановление Правительства РФ от 22.12.2012 № 1376           
	
	Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг

	СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03
	
	Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы

	СанПиН 2.2.4.548.96
	
	Гигиенические требования к микроклимату производственных помещений


4. Термины и определения
В настоящем стандарте применяются следующие термины и их определения:

4.1. Документ — информация, представленная на соответствующем носителе.
4.2. Основные нормативные положения — совокупность положений, составляющих содержание документа.

4.3. Положение (нормативного документа) — логическая единица содержания документа, которая имеет форму требования, правила, рекомендации или комментария.

4.4. Стандарт организации — стандарт, утвержденный и применяемый организацией для целей стандартизации, а также для совершенствования производства и обеспечения качества продукции, выполнения работ, оказания услуг, а также для распространения и использования полученных в различных областях знаний результатов исследований (испытаний), измерений и разработок.

5. Сокращения

В настоящем стандарте используются следующие сокращения:

5.1. Изм. — изменение, которое внесено в документ.

5.2. СТО — стандарт организации.

6. Основные нормативные положения

6.1. Требования к размещению и внешнему виду здания и помещений

6.1.1. МБУ «МФЦ» находится в части отдельно стоящего административного здания, расположенного по адресу: Челябинская область, г. Озерск, пр. Ленина, д. 62 (далее — административное здание), которое оборудуется информационной табличкой (вывеской), содержащей полное наименование (муниципальное бюджетное учреждение Озерского городского округа «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг»), а также информацию о режиме работы центра. Информационные таблички (вывески) размещаются рядом с входом так, чтобы их хорошо видели посетители. Фасад административного здания оборудуется осветительными приборами, обеспечивающими возможность ознакомления с информационными табличками (вывесками) в течение времени работы центра.

6.1.2. Непосредственно перед административным зданием располагается остановка общественного транспорта, благодаря чему обеспечивается доставка пассажиров из любой части города. Дорога от остановки общественного транспорта до административного здания оборудуется указателями.

6.1.3. В административном здании располагаются уполномоченные на предоставление государственных и муниципальных услуг органы: областное казенное учреждение «Центр занятости населения города Озерска», Озерский филиал ОГУП «Областной центр технической инвентаризации» по Челябинской области, Управление жилищно-коммунального хозяйства администрации Озерского городского округа, Управление архитектуры и градостроительства администрации Озерского городского округа; предоставляются дополнительные (сопутствующие) услуги: нотариальные услуги.

6.1.4. Помещение, в котором располагается зал обслуживания посетителей МБУ «МФЦ», находится на первом этаже административного здания, имеет отдельный вход. Служебные помещения центра располагаются на первом и втором этажах административного здания.

6.1.5. Помещения МБУ «МФЦ» в соответствии с законодательством Российской Федерации отвечают требованиям пожарной, санитарно-эпидемиологической безопасности, оборудуются средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, системой кондиционирования воздуха, иными средствами, обеспечивающими безопасность и комфортное пребывание заявителей. 

6.1.6. Вход в административное здание и выход из него оборудуются соответствующими указателями с автономными источниками бесперебойного питания, а также лестницами с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок в соответствии с требованиями Федерального закона «Технический регламент о безопасности зданий и сооружений».

6.1.7. В МБУ «МФЦ» предусматривается место для хранения верхней одежды заявителей, а также три бесплатных туалета для заявителей (мужской, женский и предназначенный для инвалидов).

6.1.8. В МБУ «МФЦ» организуется детская комната для временного пребывания детей, сопровождающих заявителей.

6.1.9. Площадь помещений МБУ «МФЦ» составляет 540,4 кв. м., из них не менее 300 кв. м. составляет площадь сектора ожидания и информирования.

6.2. Требования к парковочным местам для автомобильного транспорта заявителей 

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

6.3. Требования к помещениям 

Для организации взаимодействия работников МБУ «МФЦ» с заявителями помещение центра делится на следующие функциональные сектора (зоны):

а) сектор информирования и ожидания;

б) сектор приема заявителей.

Помещения МБУ «МФЦ» соответствуют Санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03 «Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы», Санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам СанПиН 2.2.4.548.96 «Гигиенические требования к микроклимату производственных помещений», оборудуются противопожарной системой, пожарно-охранной сигнализацией.

6.3.1. Сектор информирования и ожидания располагается в непосредственной близости от сектора приема заявителей.

Сектор информирования и ожидания включает в себя:

6.3.1.1. Четыре информационных стенда, которые располагаются в доступном для просмотра (в том числе при большом количестве заявителей) месте, представляют информацию в удобной для восприятия форме и оборудуются карманами формата А4 для размещения информационных листов.

Информационные стенды содержат актуальную и исчерпывающую информацию, необходимую для получения заявителями государственных (муниципальных) услуг, в том числе:

а) перечень государственных и муниципальных услуг, предоставление которых организовано в многофункциональном центре;

б) сроки предоставления государственных и муниципальных услуг;

в) размеры государственной пошлины и иных платежей, уплачиваемых заявителем при получении государственных и муниципальных услуг, порядок их уплаты;

г) информацию о дополнительных (сопутствующих) услугах, а также об услугах, необходимых и обязательных для предоставления государственных и муниципальных услуг, размерах и порядке их оплаты;

д) порядок обжалования действий (бездействия), а также решений органов, предоставляющих государственные услуги, и органов, предоставляющих муниципальные услуги, государственных и муниципальных служащих, многофункциональных центров, работников многофункциональных центров;

е) информацию о предусмотренной законодательством Российской Федерации ответственности должностных лиц органов, предоставляющих государственные услуги, должностных лиц органов, предоставляющих муниципальные услуги, работников многофункционального центра, работников организаций, привлекаемых к реализации функций многофункционального центра за нарушение порядка предоставления государственных и муниципальных услуг;

ж) информацию о порядке возмещения вреда, причиненного заявителю в результате ненадлежащего исполнения либо неисполнения многофункциональным центром или его работниками, а также привлекаемыми организациями или их работниками обязанностей, предусмотренных законодательством Российской Федерации;

з) режим работы и адреса иных многофункциональных центров и привлекаемых организаций, находящихся на территории субъекта Российской Федерации;

и) требования к перечню документов, которые предоставляются органами исполнительной власти;

к) административные регламенты предоставления государственных (муниципальных) услуг;

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

м) рисунки, блок-схемы административных процедур государственных (муниципальных) услуг и иные графические изображения, описывающие и разъясняющие правила и особенности получения государственных (муниципальных) услуг;

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

о) почтовые адреса, телефоны, адреса электронной почты и адреса официальных сайтов территориальных органов, федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъекта Российской Федерации, органов местного самоуправления, организаций, участвующих в процессе предоставления государственных (муниципальных) услуг;

п) контактные телефоны сотрудников органов исполнительной власти, осуществляющих консультационную деятельность для физических и юридических лиц по вопросам предоставления государственных услуг, а также при наличии телефон «горячей линии»;

р) иную информацию, необходимую для получения государственных (муниципальных) услуг.

6.3.1.2. Два окна для информирования заявителей о порядке предоставления государственных (муниципальных) услуг.

6.3.1.3. Программно-аппаратные комплексы, обеспечивающие доступ заявителей к Единому порталу государственных и муниципальных услуг (функций), региональному порталу государственных и муниципальных услуг (функций) Челябинской области, а также информации о государственных и муниципальных услугах, предоставляемых в МБУ «МФЦ».

6.3.1.4. Платежные терминалы (терминалы для электронной оплаты), представляющие собой программно-аппаратные комплексы, функционирующие в автоматическом режиме и предназначенные для обеспечения приема платежей от физических лиц при оказании платных государственных (муниципальных) услуг.
6.3.1.5. Стулья, кресельные секции, столы (стойки) для оформления документов с размещением на них форм (бланков) документов, необходимых для получения государственных (муниципальных) услуг. Столы (стойки) для оформления документов размещаются в стороне от входа с учетом беспрепятственного подъезда и поворота инвалидных колясок.

6.3.1.6. Электронную систему управления очередью, предназначенную для:

а) регистрации заявителя в очереди;

б) учета заявителей в очереди;

в) управления отдельными очередями в зависимости от видов услуг;

г) отображение статуса очереди;

д) автоматического перенаправления заявителя в очередь на обслуживание к следующему работнику МБУ «МФЦ»;

е) формирования отчетов о посещаемости МБУ «МФЦ», о количестве заявителей, очередях, среднем времени ожидания (обслуживания) и о загруженности работников.

Электронная система управления очередью включает:

а) центральные табло (информационные экраны) с системой крепления на стену;

б) табло, смонтированные на рабочих местах работников МБУ «МФЦ»;

в) сенсорные регистраторы (терминалы выдачи талонов);

г) звуковые колонки с усилителем;

д) компьютерную программу электронной системы управления очередью.

Функционирование системы электронного управления очередью обеспечивается в течение всего времени приема заявителей. 

Технология обслуживания заявителей с помощью системы электронного управления очередью исключает возможность получения государственной (муниципальной) услуги вне системы электронной очереди.

6.3.2. В секторе приема заявителей предусматривается наличие 22 окон для приема документов, 6 окон для выдачи документов. Таким образов, с учетом 2 окон для информирования заявителей о порядке предоставления государственных (муниципальных) услуг общее количество окон составляет 30 штук.

6.3.2.1. Каждое окно оборудуется стеклянной перегородкой, стулом, столиком, шариковой ручкой для посетителя.

6.3.2.2. Сектор приема заявителей оформляется информационными табличками с указанием номера окна, фамилии, имени, отчества и должности работника МБУ «МФЦ», осуществляющего прием и выдачу документов.

6.3.2.3. Рабочее место работника МБУ «МФЦ» в секторе приема заявителей должно обеспечивать ему возможность свободного входа и выхода из помещения при необходимости.

6.3.2.4. Рабочее место работника МБУ «МФЦ» в секторе приема заявителей оборудуется персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным системам, печатающим и сканирующим устройствами, терминалом «Системы оценки качества обслуживания заявителей».

6.3.2.5. Для работника МБУ «МФЦ» и заявителя предусматриваются места для сидения и раскладки документов. При необходимости работник центра, осуществляющий прием и выдачу документов, обеспечивает заявителя бумагой, формами (бланками) документов, необходимых для получения государственных (муниципальных) услуг, а также канцелярскими принадлежностями. 

6.3.2.6. Автоматизированное рабочее место работника МБУ «МФЦ» обеспечивает:

а) доступ в соответствии с соглашениями о взаимодействии к электронным сервисам органов, предоставляющих государственные услуги, и органов, предоставляющих муниципальные услуги, в том числе через единую систему межведомственного электронного взаимодействия, если иное не предусмотрено законодательством Российской Федерации;

б) поддержку деятельности работников МБУ «МФЦ» по приему, выдаче, обработке документов, поэтапную фиксацию хода предоставления государственных (муниципальных) услуг с возможностью контроля сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги и проведения отдельных административных процедур;

в) хранение сведений об истории обращений заявителей в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации к программно-аппаратному комплексу информационных систем персональных данных;

г) автоматическое распределение нагрузки между работниками МБУ «МФЦ»;

д) формирование статистической и аналитической отчетности по итогам деятельности МБУ «МФЦ» за отчетный период;

е) поддержку формирования комплекта документов для предоставления в орган, предоставляющий государственную услугу, или в орган, предоставляющий муниципальную услугу, в соответствии с требованиями нормативных правовых актов и соглашений о взаимодействии.

6.4. Требования к предоставлению государственных (муниципальных) услуг

6.4.1. На базе центра организуется предоставление 41 государственной (муниципальной) услуги по следующим направлениям:

а) социальная поддержка населения;

б) государственная регистрация актов гражданского состояния;

в) социальныйнайм жилых помещений;

г) имущественно-земельные отношения;

д) перевозка грузов;

е) капитальный ремонт, строительство и реконструкция;

ж) регулирование предпринимательской деятельности.

Перечень предоставляемых государственных (муниципальных) услуг может быть изменен.

6.4.2. Предусматриваются следующие способы предоставления государственных (муниципальных) услуг в МБУ «МФЦ»:

а) прием и выдача документов осуществляется работниками МБУ «МФЦ». Для исполнения документ передается в территориальный орган федерального органа исполнительной власти, орган исполнительной власти субъекта Российской Федерации, орган местного самоуправления и (или) организацию, участвующую в предоставлении государственных (муниципальных) услуг;

б) прием, обработка и выдача документов (информации) осуществляется 
МБУ «МФЦ» самостоятельно без передачи документов в иные органы и организации с использованием информационных систем федерального органа исполнительной власти, органа исполнительной власти субъекта Российской Федерации, органа местного самоуправления и (или) организации, участвующей в предоставлении государственных (муниципальных) услуг.

6.4.3. В МБУ «МФЦ» организуется центр телефонного обслуживания, осуществляющий с помощью диспетчеров и в автоматическом режиме прием и обслуживание вызовов, поступающих в МБУ «МФЦ» с использованием ресурсов телефонной сети общего пользования, GSM-связи и информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», в отношении порядка предоставления государственных (муниципальных) услуг, хода предоставления государственных (муниципальных) услуг, другой справочной информации, связанной с функционированием МБУ «МФЦ». При невозможности предоставления содержательного ответа на вопрос заявителя диспетчеры МБУ «МФЦ» перезванивают заявителю в течение 24 часов.

6.4.4. Прием заявителей в МБУ «МФЦ» осуществляется не менее 6 дней в неделю — с понедельника по субботу включительно. График (режим работы) 
МБУ «МФЦ»: в рабочие дни (с понедельника по пятницу) с 09.00 до 20.00, 
в выходной день (суббота) с 09.00 до 14.00.

6.4.5. Обращение заявителей в центр осуществляется также по предварительной записи (через терминалы МБУ «МФЦ», официальный сайт 
МБУ «МФЦ» в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», центр телефонного обслуживания).

6.4.6. Время ожидания заявителя в очереди для подачи документов и получения результата услуги не превышает 15 минут. Время ожидания в очереди для получения консультации не превышает 45 минут.

6.4.7. Центр осуществляет свою основную деятельность бесплатно для заявителей.

6.4.8. В МБУ «МФЦ» может быть также организовано предоставление:

а) услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления государственных и муниципальных услуг;

б) услуг, предоставляемых государственными и муниципальными учреждениями и другими организациями, в которых размещается государственное задание (заказ) или муниципальное задание (заказ), указанных в части 3 статьи 1 Федерального закона «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

в) дополнительных (сопутствующих) услуг (нотариальные услуги, услуги банка, копировально-множительные услуги, услуги местной, внутризоновой сети связи общего пользования, а также безвозмездные услуги доступа к справочным правовым системам).

6.5. Требования к программным и аппаратным средствам, информационным системам

6.5.1. МБУ «МФЦ» оборудуется программными и аппаратными средствами, позволяющими осуществить внедрение и обеспечить функционирование необходимых для предоставления государственных (муниципальных) услуг программно-аппаратных комплексов, а также информационной системы центра.

6.5.2. МБУ «МФЦ» использует автоматизированную информационную систему, обеспечивающую:

а) взаимодействие с единой системой межведомственного электронного взаимодействия, региональной системой межведомственного электронного взаимодействия, а также с федеральной государственной информационной системой «Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме», Государственной информационной системой о государственных и муниципальных платежах и инфраструктурой универсальной электронной карты;

б) доступ в соответствии с соглашениями о взаимодействии к электронным сервисам органов, предоставляющих государственные услуги, и органов, предоставляющих муниципальные услуги, в том числе через единую систему межведомственного электронного взаимодействия, если иное не предусмотрено законодательством Российской Федерации;

в) интеграцию с региональным порталом государственных и муниципальных услуг;

г) интеграцию с электронной очередью;

д) экспертную поддержку заявителей, работников многофункционального центра и работников центра телефонного обслуживания по вопросам порядка и условий предоставления государственных (муниципальных) услуг;

е) поддержку деятельности работников многофункционального центра по приему, выдаче, обработке документов, поэтапную фиксацию хода предоставления государственных (муниципальных) услуг с возможностью контроля сроков предоставления государственной (муниципальной) услуги и проведения отдельных административных процедур;

ж) формирование электронных комплектов документов, содержащих заявления (запросы) о предоставлении государственной (муниципальной) услуги в форме электронного документа, электронные образцы документов, необходимых для оказания государственной (муниципальной) услуги;

з) поддержку принятия решений о возможности, составе и порядке формирования межведомственного запроса в иные органы и организации;

и) поддержку формирования комплекта документов для представления в орган, предоставляющий государственную услугу, или в орган, предоставляющий муниципальную услугу, в соответствии с требованиями нормативных правовых актов и соглашений о  взаимодействии;

к) хранение сведений об истории обращений заявителей в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации к программно-аппаратному комплексу информационных систем персональных данных;

л) автоматическое распределение нагрузки между работниками многофункционального центра;

м) использование электронной подписи в соответствии с требованиями, установленными нормативными правовыми актами Российской Федерации, при обработке электронных документов, а также при обмене электронными документами с федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами исполнительной власти субъекта Российской Федерации, органами местного самоуправления или привлекаемыми организациями;

н) доступ заявителя к информации о ходе предоставления государственной (муниципальной) услуги;

о) формирование статистической и аналитической отчетности по итогам деятельности многофункционального центра за отчетный период;

п) поддержание информационного обмена между многофункциональными центрами и привлекаемыми организациями, в том числе поддержку мониторинга и сбора статистической отчетности о соблюдении определенных в регламентах и стандартах оказания услуг временных показателей обслуживания граждан, о количестве и качестве предоставленных государственных (муниципальных) услуг, фактах досудебного обжалования нарушений при предоставлении государственных (муниципальных) услуг;

р) интеграцию с государственными и муниципальными информационными системами, а также с центрами телефонного обслуживания органов, предоставляющих государственные услуги, органов, предоставляющих муниципальные услуги (при наличии), в соответствии с соглашениями о взаимодействии.

6.5.3. В МБУ «МФЦ»организуется не менее одного канала связи, защищенного в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации в сфере защиты информации. Каналы связи обеспечивают функционирование электронной системы управления очередью, отдельной телефонной линии либо центра телефонного обслуживания, а также автоматизированной информационной системы центра.

7. Ответственность

7.1. Ответственность по выполнению требований раздела 6 (ч. 6.1, 6.2, 6.3 (исключая ч. 6.3.1.1 (в части размещения информации), 6.3.1.5 (в части размещения форм (бланков) документов), 6.3.1.6, 6.3.2.5–6.3.2.6)) возлагается на начальника отдела материально-технического снабжения МБУ «МФЦ».

7.2. Ответственность по выполнению требований раздела 6 (ч. 6.3.1.1, 6.3.1.5 (в части размещения форм (бланков) документов), 6.3.2.3, 6.3.2.6, 6.4) возлагается на начальника отдела документационного обеспечения МБУ «МФЦ».

7.3. Ответственность по выполнению требований раздела 6 (ч. 6.3.1.6, 6.3.2.5, 6.3.2.7, 6.4.8 (в части обеспечения доступа к справочно-правовым системам), 6.5) возлагается на начальника отдела автоматизированной системы управления производством МБУ «МФЦ», в случае его отсутствия — на программиста 1 категории МБУ «МФЦ».

8. Проверка и изменение

8.1. Проверка настоящего стандарта организации проводится через 5 лет после разработки или его пересмотра, принятия последнего изменения или проведения последней проверки.

8.2. Изменения в данный стандарт организации вносит разработчик документа по требованиям, установленным в СТО МФЦ 01-2012.

9. Хранение и доступность

9.1. Подлинник настоящего стандарта организации хранится в архиве у документоведа 1 категории до замены новым документом.

9.2. Отмененные подлинник и копии настоящего стандарта изымаются из обращения. Копии уничтожаются, а подлинник хранится в архиве отдельно от действующего фонда документов в течение 5 лет.

9.3. Данный стандарт организации является собственностью МБУ «МФЦ» и передаче лицам сторонних организаций не подлежит.

9.4. Электронная форма настоящего стандарта организации хранится на диске С \ папка АРХИВ действующих документов \ СТО МФЦ. 

10. Рассылка

Настоящий стандарт выдается документоведом 1 категории исполнителям, ответственным за выполнение требований, установленных в положениях стандарта.

Руководитель разработки:

Начальник







А.В. Аксентьев

Проверил:

Документовед 1 категории                                                В.С. Барашкова


