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Проект № 19

Многофункциональный центр

Цель: определение основных приоритетных направлений для обеспечения эффективного функционирования МФЦ в Чамзинском муниципальном районе.

Задачи: консолидация усилий территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, исполнительных органов государственной власти Республики Мордовия, органов местного самоуправления в решении задачи по улучшению качества государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ в рамках административной реформы; повышение доступности государственных и муниципальных услуг; сокращение сроков предоставления государственных и муниципальных услуг.

Перспективы развития. Одним из комплексных методов повышения качества и доступности государственных и муниципальных услуг является организация многофункциональных центров (далее — МФЦ), которые обеспечивают их предоставление различными органами власти и муниципального самоуправления в непосредственной территориальной близости, в том числе в одном здании, отвечающем всем требованиям стандарта комфортности предоставления услуг. МФЦ не только формируют инфраструктуру, необходимую для качественного предоставления гражданам услуг, но и способствуют интеграции необходимых интеллектуальных и технологических ресурсов для организации эффективного взаимодействия различных институтов власти в интересах граждан. Создание МФЦ является ключевой задачей в рамках реализации концепции административной реформы. 

МФЦ в Чамзинском муниципальном районе создан на основании Постановления главы администрации Чамзинского муниципального района от 3 мая 2012 г. № 342 «О создании муниципального казенного учреждения „Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг“ Чамзинского муниципального района».

МФЦ района в 2012 г. после проведения реконструкции здания начал полноценно функционировать в одном помещении, в котором открыты 8 окон. По данным на 5 октября 2012 г., обслужено 326 чел. (подано 70 заявлений, сделано 145 запросов, дано 86 консультаций, выполнено 25 просьб. Населению Чамзинского муниципального района в МФЦ предоставляется 29 государственных и муниципальных услуг. Средний срок оказания услуги составляет 30 дней. График работы максимально приближен к потребностям населения. Учреждение работает 60 рабочих часов в неделю (с понедельника по субботу) без перерыва на обед. Воскресенье в МФЦ является нерабочим днем. 

Несмотря на сравнительно непродолжительный срок работы, МФЦ уверенно занял лидерские позиции в сфере внедрения в практику работы с посетителями новейших информационных технологий. В учреждении полноценно функционирует оборудованы эргономичные окна.

В перспективе предполагается выполнять дополнительную работу с целью удовлетворения потребностей населения района: консультации о процедуре оказания государственных и муниципальных услуг, ксерокопирование необходимых документов, нотариальные и банковские процедуры. 

В помещении размещены информационные стенды, благодаря которым жители района могут узнать о порядке оказания услуг, формы квитанции, а также об адресах ближайших отделений банков, нотариусов, вышестоящих ведомств.

Каждый посетитель вправе беспрепятственно оставить свой отзыв о работе организации. 

В МФЦ возникают проблемы,  связанные  с рядом объективных причин:

— специфика оказываемых услуг. Услуги, связанные с регистрацией прав на недвижимое имущество и сделок с ним, традиционно отличаются особым порядком сбора, оформления и выдачи заявительных и регистрирующих документов, что требует от граждан-заявителей и специалистов ответственности при их оформлении;

— кадровая проблема. МФЦ, особенно на начальном этапе работы, требует от специалиста тех профессиональных и личностных качеств, которые связаны со спецификой работы в условиях оконной системы обслуживания, внедрения современных технологий взаимодействия с посетителями и т. д. Суть проблемы состоит в крайней востребованности таких специалистов-операторов, которые не только обладали бы высоким профессионализмом, но и свободно владели бы новейшими технологиями обслуживания граждан, имели бы коммуникабельный и бесконфликтный характер. Таким образом, хороший специалист МФЦ — это оператор, принимающий от гражданина заявку на услугу и передающий ему результат, а не сотрудник того или иного органа государственной власти;

— отсутствие возможности регулирования очереди.

Распоряжением Правительства Республики Мордовия от 6 апреля 2009 г. № 142-р утверждено Примерное положение о многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг в Республике Мордовия, содержащее перечень примерных требований к МФЦ в республике.

В соответствии с этим положением каждое из окон МФЦ должно оказывать весь перечень услуг, заявленных организацией (таких окон должно быть не меньше 20). Следовательно, необходимо увеличить количество окон (кабинетов).

Мест ожидания по нормативу должно быть не меньше 50. В 2012 г. в МФЦ Чамзинского муниципального района фактических мест было 20. 

Содержание предлагаемых мероприятий. Для успешной работы МФЦ необходимо выделение специальных секторов, предназначенных для ожидания, информирования и приема заявителей, что возможно только при расширении площадей центра; предоставление современных информационных услуг (автоинформирование по электронной почте и через call-центр, предварительная запись и консультирование через портал государственных услуг). 

Проблема взаимодействия между ведомствами в ходе оказания государственных и муниципальных услуг стала объектом постоянного внимания руководителей исполнительной власти Российской Федерации и Республики Мордовия.

Председатель Правительства Российской Федерации поставил задачу до 1 апреля 2011 г. «отладить» все системы межведомственного электронного взаимодействия, в том числе произвести обмен базами данных, чтобы доступ к ним стал возможен на едином портале государственных услуг. С 1 июля 2011 г. все необходимые согласования и запросы федеральные ведомства обязаны будут осуществлять самостоятельно, без участия гражданина.

Для улучшения работы МФЦ требуется ряд мероприятий:

1. Формирование эффективной системы информационного взаимодействия между органами исполнительной власти, органами местного самоуправления, а также учреждениями, задействованными в процессе оказания государственных и муниципальных услуг гражданам. Именно неразвитость системы обмена информацией между ведомствами заставляет гражданина многократно посещать различные кабинеты, тратить время на получение документов, необходимых для оформления услуги.

2. Внедрение современных информационных технологий в процедуру оказания услуг. Необходимо создание собственного сайта, электронной системы управления очередью, нескольких пунктов общественного доступа к Интернету.

3. Организация профессиональной и психологической подготовки кадров, взаимодействующих с гражданами в ходе оказания услуг. 

4. Дорогу от ближайших остановок общественного транспорта до здания МФЦ необходимо оборудовать указателями и снабдить электрическим освещением.

5. Разработать широкий перечень вспомогательных услуг, в их числе должна быть возможность пользования факсимильной и видеосвязью.

6. Для работы с гражданами пожилого возраста и предотвращения конфликтов в ходе оказания услуг в МФЦ необходим психолог.

7. Нужна отдельная телефонная информационно-справочная система (call-центр) и единые требования, определяющие порядок телефонного взаимодействия и информирования заявителей.

8. Создание собственного сайта, потребность в котором диктуется необходимостью более активного развития системы дистанционного предоставления государственных и муниципальных услуг, особенно таких сервисов, как электронный консультант, онлайн-консультант, определение статуса заявки.

9. Решение вопроса об организации кассового обслуживания в помещении МФЦ, для чего дополнительно в штате МФЦ утвердить должность кассира-операционистов.

10. В целях доступности предоставления государственных и муниципальных услуг для маломобильных групп населения, а также для обслуживания сельских жителей необходимо приобрести специализированный транспорт с предустановленным информационно-коммуникационным комплексом.

Показатели экономической и социальной эффективности реализации проекта. При сочетании принципа трехуровневой системы организации публичной власти (федерация, регион, муниципалитет) — что происходит на базе МФЦ — резко повышается экономическая эффективность деятельности органов власти. Благодаря работе по принципу «одна дверь» предоставление государственных и муниципальных услуг в МФЦ более эффективно по сравнению с традиционными формами работы органов исполнительной власти. Улучшение качества и обеспечение доступности государственных услуг достигаются посредством упрощения процедур получения гражданами и юридическими лицами массовых общественно значимых государственных и муниципальных услуг, эффективной деятельности органов исполнительной власти (принцип «единое окно»). Сокращаются сроки предоставления как государственных, так и муниципальных услуг. При обращении в МФЦ граждане и юридические лица получают возможность быть более информированными о порядке, способах и условиях получения необходимых для них услуг. К положительным моментам также можно отнести противодействие коррупции, ликвидацию рынка посреднических услуг при предоставлении государственных и муниципальных услуг. Такая форма организации взаимодействия государства и граждан повышает степень удовлетворенности получателей государственных и муниципальных услуг, реализует идею «сервисного государства». Можно отметить и упрощение процедур получения услуги, повышение комфортности ее получения.

Головные исполнители проекта. Администрация Чамзинского муниципального района, МФЦ Чамзинского муниципального района.


