ПРОЕКТ

ВНУТРЕННИЙ РЕГЛАМЕНТ

деятельности  МАУ МФЦ МР «Гумбетовский район»

1. Настоящий регламент устанавливает порядок действий подразделений и сотрудников МФЦ при предоставлении государственных и муниципальных услуг.

2. Предоставление государственных и муниципальных услуг обеспечивают следующие структурные подразделения МФЦ:

- администрация МФЦ; 
- экспертно-процессинговый сектор;

- бухгалтерско-экономический сектор;
- общий сектор;

- сектор АИС.  

3. В вышеперечисленные структурные подразделения МФЦ входят сотрудники, осуществляющие ниже перечисленные функции: 

3.1. Администрация МФЦ представлена директором МФЦ, назначаемым организатором МФЦ.

Директор организует деятельность МФЦ и несет за нее персональную ответственность. 

Директор осуществляет свои полномочия на основании Устава МФЦ и в соответствии с законодательством Российской Федерации.

К компетенции директора относятся вопросы осуществления текущего руководства деятельностью МФЦ, за исключением вопросов, отнесенных федеральными законами или Уставом МФЦ к компетенции 
организатора МФЦ.

Директор осуществляет руководство текущей организационно-хозяйственной деятельностью МФЦ, направленной поддержание должного уровня качества предоставления услуг МФЦ и обеспечение бесперебойной работы инженерно-технических и информационно-технологических систем МФЦ, а также координирует работу экспертно-процессингового сектора.

3.2. Сотрудники экспертно-процессингового сектора представлены двумя группами: сотрудники, осуществляющие взаимодействие с заявителями (операторы, консультанты, операторы-кассиры), и сотрудники, осуществляющие обработку (процессинг) документов после их приемки (эксперты-специалисты).

Сотрудники первой группы экспертно-процессингового сектора осуществляют взаимодействие с заявителями, консультирование по вопросам предоставления услуг, прием документов, необходимых для получения межведомственной услуги, первичную обработку документов, выдачу заявителю результата предоставления межведомственной  услуги.

Операторы-кассиры осуществляют прием документов от заявителей на предоставление субсидий на оплату услуг ЖКХ и денежных средств на оплату услуг ЖКХ гражданами, которым не полагается предоставление субсидий. 

Сотрудники второй группы экспертно-процессингового сектора осуществляют работы по обработке документов и подготовке выходных документов или мотивированного отказа, взаимодействие с территориальными органами федеральных органов исполнительной власти по Республике Дагестан, органами исполнительной власти Республики Дагестан, органами местного самоуправления Республики Дагестан, организациями, участвующими в предоставлении соответствующих межведомственных услуг, в соответствии с соглашениями о предоставлении услуг между указанными органами.
Экспертно-процессинговый сектор возглавляет руководитель.

3.3. Бухгалтерско-экономический сектор представлен бухгалтером-кассиром.

- осуществляет финансово- экономическое планирование деятельности МФЦ.

-осуществляют проведение финансовых и иных бухгалтерских операций, связанных с основной деятельностью МФЦ, а так же ведут бухгалтерскую отчетность МФЦ.

3.4. Сотрудники общего сектора осуществляют деятельность по обеспечению выполнения другими сотрудниками МФЦ вышеперечисленных функций и подчиняются директору.  Сотрудниками общего сектора являются:

- юрисконсультант, осуществляющий консультирование заявителей на получение услуг, а так же юридическое сопровождение текущей деятельности МФЦ,  привлечение представителей соответствующих территориальных органов федеральных органов исполнительной власти по Республике Дагестан, органов исполнительной власти Республики Дагестан, органов местного самоуправления для решения возникающих спорных вопросов в соответствии с заключенными соглашениями, а также осуществляет нормативно-правовую работу, связанную с деятельностью МФЦ; 

- директор осуществляет  подбор и оформление документов по приему на работу и увольнению сотрудников МФЦ;

- курьеры обеспечивают  доставку необходимых документов из МФЦ в соответствующие территориальные органы федеральных органов исполнительной власти по Республике Дагестан, органы исполнительной власти Республики Дагестан, органы местного самоуправления, организации, участвующие в предоставлении соответствующих межведомственных услуг, а также доставку соответствующих документов, касающихся предоставления межведомственных услуг.

- архивариус организует создание и обеспечивает функционирование архивов документов, как в бумажной, так и в электронной форме

3.5. Сотрудники сектора АИС, обеспечивают: 

- бесперебойную работу программно-аппаратных средств МФЦ и средств связи, осуществляют надлежащее содержание и необходимое эксплуатационное обслуживание оборудования МФЦ.

- создание и поддержание телефона «горячей линии» по вопросам предоставления межведомственных услуг.

- администрирование системы электронного управления очередью, ведут учет количества посетителей, обслуженных в МФЦ за определенный период (день, неделю, месяц) по видам предоставляемых межведомственных услуг с указанием среднего времени ожидания приема и обслуживания.

4. Сотрудник МФЦ, в случаях, не противоречащих законодательству Российской Федерации: 

4.1. Принимает от заявителей соответствующие заявления и другие необходимые для получения межведомственной услуги документы.

4.2. Проверяет соответствие заявления необходимым требованиям, а также комплектность представляемых заявителем документов, необходимых для выдачи запрашиваемого документа, выдает заявителю опись сданных для получения межведомственной услуги документов.

4.3. Регистрирует поступившие обращения заявителей в базе документооборота (в том числе электронной – при наличии) соответствующего территориального органа федерального органа исполнительной власти по Республике Дагестан, органа исполнительной власти Республики Дагестан, органа местного самоуправления непосредственно с клиентского рабочего места, находящегося в МФЦ, с автоматическим формированием выписки из электронного журнала регистрации и контроля за обращениями заявителей в МФЦ в соответствии с установленными требованиями, при этом регистрация обращения заявителя без прохождения заявителем системы электронной очереди не допускается. 

4.4. Не позднее одних суток после регистрации передает в соответствии с системой документооборота (в том числе через систему электронного документооборота - при наличии) заявление и предоставленный заявителем пакет документов в территориальные органы федеральных органов исполнительной власти по Республике Дагестан, органы исполнительной власти Республики Дагестан, органы местного самоуправления, организации, участвующие в предоставлении межведомственных услуг.

4.5. Выдает заявителю запрашиваемый документ либо мотивированный отказ в соответствии с требованиями утвержденных административных регламентов, соглашений.

5. Сотрудник МФЦ вправе: 

5.1. Отказать заявителю в приеме заявления и пакета документов в случае несоответствия представляемого комплекта документов требуемому для получения соответствующей межведомственной услуги. 

5.2. Отказать заявителю в приеме заявления и пакета документов либо в выдаче документов в случае, если заявление и пакет документов для получения межведомственной услуги представлены (затребованы) без удостоверения личности, либо неуполномоченным лицом. 

6. Порядок и формы контроля эффективности предоставления услуг в МФЦ.

6.1. В целях контроля над ходом и результатами предоставления межведомственных услуг и отслеживания удовлетворенности заявителей используется следующий перечень показателей (далее по тексту – ключевые показатели эффективности):

	№
	Наименование показателя
	Идентификатор

	Показатели процесса предоставления услуги

	1


	Количество услуг выполненных в срок, предусмотренный регламентом
	Показатель Процесса ПП1 (далее по тексту – ПП)

	2


	Количество выполненных услуг сверх срока, установленного регламентом
	ПП2

	3
	Количество ошибок при оформлении документов
	ПП3

	Показатели удовлетворенности заявителей

	1


	Количество жалоб
	Показатель Услуги 1
 (далее по тексту – ПУ)

	2


	Количество положительных отзывов
	ПУ2

	3
	Общее количество обращений
	ПУ3


6.2. В случае необходимости дополнительного контроля эффективности предоставления межведомственных услуг, директор МФЦ вправе использовать дополнительные ключевые показатели, в частности ключевые показатели, отражающие эффективность взаимодействия организаций-участников при предоставлении межведомственных услуг.

6.3. Изменения в перечне ключевых показателей эффективности утверждаются приказом директора МФЦ.

6.4. Разработку, согласование и утверждение директором МФЦ дополнительных ключевых показателей эффективности осуществляет директор МФЦ во взаимодействии с руководителями подразделений (секторов) МФЦ. При разработке дополнительных ключевых показателей эффективности исполнители должны использовать аналитические данные за предыдущие периоды, предложения сотрудников МФЦ в части мероприятий по улучшению деятельности МФЦ.

6.5. При разработке и согласовании дополнительных ключевых показателей эффективности должна быть изменена, согласована и утверждена анкета для проведения опроса заявителей/получателей государственных и муниципальных услуг (далее по тексту – анкета) в части показателей, отражающих обратную связь с заявителем/получателем о предоставлении услуг.

6.6. Утвержденный приказом директора МФЦ перечень ключевых показателей эффективности начинает действовать с первого числа месяца, следующего за месяцем, в котором утвержден данный перечень.

6.7. Утвержденные настоящим положением перечень ключевых показателей эффективности, а также дополнительные ключевые показатели эффективности должны быть зарегистрированы в автоматизированной информационной системе МФЦ.

6.8. Стандартным периодом контроля эффективности предоставления межведомственных услуг является календарный год с делением на отчетные месяцы. При необходимости директор МФЦ вправе внести изменения в стандартный период контроля и отчетные периоды.

6.9. Изменения в стандартный период контроля утверждаются приказом директора МФЦ и вступают в действие с начала месяца, следующего за месяцем утверждения изменений.

6.10. Утвержденные настоящим Положением и приказом директора МФЦ стандартный период контроля и отчетные периоды должны быть зарегистрированы в автоматизированной информационной системе учреждения.

6.11. Подготовка, согласование и утверждение плановых значений ключевых показателей эффективности.

6.11.1. Подготовку, согласование плановых значений ключевых показателей эффективности осуществляет директор МФЦ во взаимодействии с руководителями подразделений (секторов). При подготовке плановых значений ключевых показателей эффективности используются данные анализа деятельности учреждения за предыдущий период, утвержденные мероприятия по улучшению деятельности учреждения.

6.11.2. Подготовка, согласование и утверждение плановых значений показателей эффективности должно осуществляться не позднее 15 рабочих дней до начала нового стандартного периода контроля.

6.11.3. Плановые значения показателей эффективности утверждаются приказом директора МФЦ.

6.11.4. Утвержденные плановые значения показателей эффективности должны быть зарегистрированы в автоматизированной информационной системе МФЦ.

6.12. Мониторинг ключевых показателей эффективности.

6.12.1. Сотрудник экспертно-процессингового сектора МФЦ осуществляет мониторинг эффективности предоставления услуг и удовлетворенности заявителей на основании анкет (жалоб) заявителей о предоставлении услуги в соответствии со следующей периодичностью:

	№

№ п/п
	Наименование показателя процесса
	Периодичность

	1. 
	Количество услуг, выполненных в срок, предусмотренный регламентом
	Раз в месяц

	2. 
	Количество выполненных услуг сверх срока, установленного регламентом
	Раз в месяц

	3. 
	Количество ошибок при оформлении документов
	Раз в день

	4. 
	Количество жалоб
	Раз в месяц

	5. 
	Количество положительных отзывов
	Раз в месяц

	6. 
	Общее количество обращений
	Раз в месяц


6.12.2. Полученные по результатам заполненных анкет данные сотрудник МФЦ сводит в сводную справку-протокол.

6.12.3. Если текущие значения ключевых показателей эффективности выходят за плановые значения, сотрудник МФЦ предпринимает корректирующие и предупреждающие действия, определяемые настоящим внутренним регламентом.

6.12.4. Текущие значения ключевых показателей эффективности должны быть зарегистрированы в автоматизированной информационной системе учреждения.

6.13. Корректирующие и предупреждающие действия.

6.13.1. Каждый сотрудник МФЦ ежемесячно составляет справку-протокол о результатах мониторинга ключевых показателей эффективности процесса предоставления услуг и удовлетворенности заявителей по каждой услуге, предоставляемой МФЦ. 

6.13.2. К справке-протоколу сотрудник МФЦ прикладывает протоколы анализа отклонений, оформленные в течение отчетного периода.

6.13.3. В случае отклонения текущих значений ключевых показателей эффективности от плановых значений сотрудник МФЦ разрабатывает и представляет на рассмотрение директору МФЦ список корректирующих и предупреждающих действий (далее по тексту – мероприятия) по результатам анализа процесса предоставления межведомственных услуг и показателей удовлетворенности заявителей.

6.14. Анализ ключевых показателей эффективности.

6.14.1. Директор МФЦ осуществляет контроль показателей процесса предоставления межведомственных услуг и удовлетворенности заявителей путем сравнения полученных фактических значений показателей с плановыми значениями.

6.14.2. При проведении анализа директор МФЦ использует следующие документы по каждой предоставляемой межведомственной услуге:

- справка-протокол об услуге;

- анализ данных за предыдущий период;

- список мероприятий по улучшению деятельности МФЦ.

6.14.3. На основании результатов анализа ключевых показателей эффективности и предложений по мероприятиям директор МФЦ утверждает представленные списки мероприятий, направленные на улучшение деятельности МФЦ и повышение качества предоставления межведомственных услуг.

6.14.4. Список мероприятий по улучшению деятельности утверждается директором МФЦ и является обязательным к исполнению всеми сотрудниками МФЦ.

6.14.5. Утвержденный список мероприятий по улучшению деятельности МФЦ должен быть зарегистрирован в автоматизированной информационной системе учреждения.

6.14.6. Если для реализации мероприятий по улучшению деятельности МФЦ и повышению качества предоставляемых услуг необходимо привлечение должностных лиц организаций - участников межведомственного взаимодействия, директор МФЦ предоставляет список мероприятий руководителю организации-участника межведомственного взаимодействия для рассмотрения, согласования и утверждения. Согласованные между МФЦ и организацией-участником совместные мероприятия по улучшению деятельности МФЦ закрепляются в дополнительном межведомственном соглашении.

7. Действия сотрудника МФЦ в пределах исполнения указанных функций (прием, регистрация, доставка и выдача документов) могут быть обжалованы Организатору МФЦ или в суде. Ответственность сотрудника МФЦ устанавливается на основании контракта, заключаемого с руководством МФЦ в соответствии с Уставом МФЦ.

8. Сотрудник МФЦ не несет ответственности за решения территориального подразделения федерального органа исполнительной власти по Республике Дагестан, органа исполнительной власти Республики Дагестан, органа местного самоуправления или организаций, участвующих в предоставлении межведомственных услуг, в рамках непосредственного исполнения ими функций или предоставления услуг. 

9. Территориальные  подразделения федеральных органов исполнительной власти по Республике Дагестан, органы исполнительной власти Республики Дагестан, органы местного самоуправления, участвующие в предоставлении межведомственных услуг на базе МФЦ: 

9.1. Заключают соглашения о предоставлении государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ с Правительством Республики Дагестан и/или в случае необходимости между собой. 

9.2. Реализуют административные процедуры и осуществляют административные действия, в рамках исполнения межведомственных функций и предоставления межведомственных услуг, включая принятие решений в соответствии с законодательством Российской Федерации, административными регламентами, соглашениями. 

9.3. Размещают в МФЦ ответственных должностных лиц, исполнителей.
9.4. Принимают решения в рамках предоставления межведомственных услуг на основании документов, представленных заявителем в МФЦ, в соответствии с административными регламентами, другими нормативными правовыми актами, соглашениями.

9.5. Готовят запрашиваемый заявителем документ либо мотивированный отказ в соответствии с административными регламентами, другими нормативными правовыми актами, соглашениями. 

9.6. Обеспечивают доступ сотрудников МФЦ к необходимым базам данных, в том числе электронным.

9.7. Передают подготовленный документ либо мотивированный отказ в МФЦ.

9.8. Обеспечивают достижение целей и решение задач, указанных в Положении об МФЦ.

10. В случае предоставления на базе МФЦ государственных  (муниципальных) услуг, в предоставлении которых участвуют несколько государственных (муниципальных) органов, соглашение о предоставлении услуг с организатором МФЦ заключает государственный (муниципальный) орган, осуществляющий прием документов у заявителя и итоговую выдачу документов заявителю.

11. Порядок и режим работы МФЦ определяется регламентом работы, принимаемым организатором МФЦ. При этом прием  заявителей на базе МФЦ осуществляется не менее чем 60 часов в неделю по всем межведомственным  услугам, предоставляемым на базе  МФЦ. 

12. Взаимодействие с физическими и юридическими лицами – получателями межведомственных услуг производится лично, по телефону, а также через Интернет (через сайт МФЦ или портал органов исполнительной власти Республики Дагестан),  через информационные стенды, расположенные в МФЦ, консультантов и операторов. 

13. Рассмотрение и выдача документов в рамках предоставления межведомственных услуг осуществляется в сроки, установленные соответствующими административными регламентами, соглашениями.
