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П Р И К А З Ы В А Ю:

Утвердить прилагаемый регламент работы Автономного учреждения «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг» Красночетайского района Чувашской Республики.
	Директор
	В.С. Мурзеева


	
	Утвержден приказом директора Автономного учреждения «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг»  Красночетайского района Чувашской Республики 

от «17» октября 2012 года №2




Регламент работы АУ «МФЦ» Красночетайского района

1. Общие положения
Термины и определения:
-Автономное учреждение «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг» Красночетайского района Чувашской Республики (далее - МФЦ) - организация, учреждение или уполномоченная Правительством Чувашской Республики или органом местного самоуправления для обеспечения предоставления государственных и муниципальных услуг территориальными органами федеральных органов исполнительной власти по Чувашской Республике, исполнительными органами государственной власти Чувашской Республики, органом местного самоуправления Красночетайского района, услуг, предоставляемых органами управления государственных внебюджетных фондов Российской Федерации, а также исполнения государственных полномочий, связанных с лицензированием, осуществлением регистрационных действий, сертификацией, выдачей разрешений, предоставлением справок и выписок, формированием и ведением реестров, аккредитацией, информированием физических или юридических лиц (далее - государственные и муниципальные услуги) в режиме «одного окна».
- Государственные (муниципальные) услуги - услуги, которые  предоставляются физическим лицам и юридическим лицам по их запросу федеральными органами исполнительной власти, исполнительными органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами управления государственных внебюджетных фондов Российской Федерации или органами местного самоуправления в рамках их компетенции.

- Государственные (муниципальные) функции - деятельность федеральных органов исполнительной власти, органов управления государственных внебюджетных фондов Российской Федерации, исполнительных органов государственной власти субъектов Российской Федерации или органов местного самоуправления, выражающаяся в совершении действий и (или) принятии решений, влекущих возникновение, изменение или прекращение правоотношений или возникновение документированной информации (документа) в связи с обращением граждан или организаций в целях реализации их прав, законных интересов либо исполнения возложенных на них нормативными правовыми актами обязанностей.
- Консультант - работник отдела по взаимодействию с населением МФЦ.
- Операционист - работник отдела приема и выдачи документов МФЦ.
- Заявитель - физические лица, юридические лица и их представители, обратившиеся в установленном порядке в федеральные органы исполнительной власти, органы управления государственных внебюджетных фондов Российской Федерации, исполнительные органы государственной власти субъектов Российской Федерации или органы местного самоуправления (далее - органы, предоставляющие государственные (муниципальные) услуги, исполняющие государственные (муниципальные) функции) или в многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг.
- Представитель заявителя - лицо, действующее в интересах заявителя на основании документа, подтверждающего его полномочия.
- Запрос - выраженное в устной или письменной форме, либо в электронном виде обращение заявителя о предоставлении государственной (муниципальной) услуги, исполнении государственной (муниципальной) функции.

- Информационный киоск (инфомат) - программно-аппаратный комплекс, предназначенный для обеспечения возможности доступа заявителей к информации о государственных и муниципальных услугах и ходе их предоставления в центре.
1.1. Регламент работы Автономного учреждения «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг» Красночетайского района (далее – МФЦ) разработан в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 3 октября 2009 г. № 796, Постановлением Правительства Российской Федерации от 11 ноября 2005 г. № 679, Постановлением Кабинета Министров Чувашской Республики от 29 декабря 2008 г. № 410, Уставом Автономного учреждения «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг» Красночетайского района, утвержденным постановлением администрации Красночетайского района Чувашской Республики от 12 сентября 2012 г.  № 466.
1.2. Настоящий Регламент определяет режим работы МФЦ, последовательность действий работников МФЦ и порядок взаимодействия между МФЦ и органами,  организациями, участвующими в предоставлении услуги. 
1.3. График (режим) работы МФЦ.
Часы приема заявителей работниками МФЦ в офисе:
- Понедельник - пятница с 9:00 до 18:00.
- Суббота с 10:00 до 14:00.

- Воскресенье - выходной.
Работа МФЦ не производится в праздничные дни, установленные статьей 112 Трудового кодекса Российской Федерации: 

1,2,3,4 и 5 января – Новогодние каникулы;

7 января - Рождество Христово;

23 февраля     – День защитника Отечества;

8 марта – Международный Женский день;

1 мая – Праздник Весны и Труда;

9 мая – День Победы;

12 июня – День России;

4 ноября - День  народного единства.

При необходимости приказом директора МФЦ могут быть установлены дополнительные приемные дни и часы.

Прием документов от заявителей осуществляется специалистами МФЦ в день обращения заявителя в порядке очереди или по предварительной записи заявителя на определенное время и дату, в соответствии с графиком работы МФЦ.

Прием заявителя при личном обращении может осуществляться путем получения номерного талона через электронную систему управления очередью.

В целях повышения комфортности получения физическими и юридическими лицами, а также организациями государственных и муниципальных услуг, специалисты МФЦ:

- фиксируют обращения заявителей в системе электронного документооборота (далее – СЭД);

- принимают от заявителей соответствующие заявления и другие необходимые для получения государственной (муниципальной) услуги документы;

- проверяют соответствие заявления необходимым требованиям, а также комплектность представляемых заявителем документов;

- в течение одного рабочего дня после принятия документов, организуют доставку представленного заявителем пакета документов из МФЦ в соответствующие территориальные органы федеральных органов исполнительной власти, органы исполнительной власти субъекта Российской Федерации, органы местного самоуправления, организации, участвующие в предоставлении соответствующих государственных (муниципальных) услуг, а также доставку результатов предоставления государственных (муниципальных) услуг на базе МФЦ;

- выдают заявителю конечный результат услуги либо мотивированный отказ в соответствии с требованиями утвержденных административных регламентов, других нормативных правовых актов, соглашений;

- отслеживают своевременность предоставления государственных и муниципальных услуг;

- ведут учет количества заявителей, обслуженных в МФЦ по видам предоставляемых государственных и муниципальных услуг;

- готовят аналитические, информационные материалы, периодическую отчетность по вопросам, входящим в их компетенцию.

1.4. Контактная информация МФЦ:
- Юридический и фактический адрес: 429040, Чувашская Республика, Красночетайский район, с. Красные Четаи, пл. Победы,1.
- Телефон и факс: (883551) 2-13-30.
- E-mail:  mfc@krchet.cap.ru.

1.5. На базе МФЦ предоставляются государственные и муниципальные услуги на основании соглашений о взаимодействии между Автономным учреждением «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг» Красночетайского района и администрацией Красночетайского района, а также органами и организациями.
1.6. Помещение многофункционального центра состоит из нескольких функциональных секторов (зон):
- сектор информирования;
- сектор ожидания;
- сектор приема заявителей.
1.6.1. В секторе информирования расположены:
- информационные стенды, содержащие информацию о государственных (муниципальных) услугах;
- информационный киоск, содержащий информацию о государственных (муниципальных) услугах в электронном виде.
Информационные стенды предоставляют следующую информацию:
- месторасположение, график (режим) работы, номера контактных телефонов, адреса интернет-портала и электронной почты организаций, участвующих в предоставлении государственных (муниципальных) услуг;
- перечень государственных (муниципальных) услуг, предоставляемых на базе многофункционального центра;
- блок-схемы и иные графические изображения, описывающие и разъясняющие правила и особенности получения государственных (муниципальных) услуг;
- перечень документов, необходимых для получения государственных (муниципальных) услуг;
- перечень получателей государственных (муниципальных) услуг;
- образцы заполнения форм бланков,  необходимых для предъявления в многофункциональный центр в целях получения государственной (муниципальной) услуги;
- порядок обжалования действий (бездействия) организации, а также решений должностных лиц;
- основания отказа в предоставлении услуг;
- основания для прекращения предоставления услуг.
- другие информационные материалы, необходимые для получения государственной (муниципальной) услуги.
Информационные киоски  предоставляют доступ к системе электронной очереди и интернет-порталам государственных услуг Российской Федерации и Чувашской Республики, многофункционального центра и справочно-поисковым системам.
1.6.2. В секторе ожидания расположены:
- электронная система управления очередью;
- платежный терминал (в здании администрации района);
- информационные киоски; 
- места ожидания для посетителей;
- бланки (формы) документов, необходимые для получения услуги.

1.6.3. В секторе приема заявителей расположены:
- окна приема посетителей.
Окна приема посетителей оснащены информационными табличками с указанием номера окна, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, осуществляющего прием и выдачу документов.

2. Информирование заявителей о предоставлении государственных  (муниципальных)  услуг
2.1. Информирование заявителей о предоставлении государственных (муниципальных) услуг осуществляется работниками МФЦ или работниками органов и организаций, участвующих в предоставлении услуги. 
2.2. Информирование заявителей осуществляется следующими способами:
2.2.1. непосредственно работниками МФЦ (консультантами) в окнах сектора информирования МФЦ при личном обращении заявителя;
2.2.2. по телефону работником телефонного центра МФЦ; 
2.2.3. с использованием Интернет-сайта МФЦ;
2.2.4. по электронной почте;
2.2.5. с использованием средств массовой информации; 
2.2.6. посредством издания информационных материалов (буклеты, брошюры, стенды и др.).
2.3. Информация о государственных (муниципальных) услугах предоставляется бесплатно.
2.4. Информация о государственных (муниципальных) услугах предоставляется:
2.4.1. при личном обращении заявителя в МФЦ;
2.4.2. по письменному обращению заявителя;
2.4.3. по обращению заявителя с использованием электронной почты;
2.4.4. по телефону.
2.5. При личном обращении заявителя в сектор информирования МФЦ консультант в вежливой форме отвечает на вопросы заявителя о государственных (муниципальных) услугах, устанавливает наличие у заявителя документов, необходимых для предоставления государственных (муниципальных) услуг, выдает необходимые информационные материалы (перечень документов, памятку и др.). Время предоставления консультации не должно превышать 20 минут, время ожидания в очереди в секторе информирования для получения информации о государственных  (муниципальных) услугах не должно превышать 15 минут.
2.6. При консультировании по письменным обращениям ответ направляется заявителю в письменном виде в срок не позднее 30 календарных дней с момента получения обращения.
2.7. При консультировании по электронной почте в адрес заявителя направляется ответ на вопрос с указанием фамилии, имени, отчества, должности и контактного номера телефона исполнителя. Ответ направляется по электронной почте в срок не позднее 30 календарных дней с момента поступления обращения.
2.8. При ответах на телефонные звонки работник МФЦ в вежливой форме информирует обратившихся граждан о государственных (муниципальных) услугах, предоставляемых в МФЦ. Ответ на звонок должен начинаться с приветствия, фамилии, имени, отчества и занимаемой должности работника. Последовательность действий работника МФЦ при ответе на телефонный звонок описывается регламентом работы телефонного центра МФЦ (GALL-центр).
2.9. Для получения сведений о ходе (этапе) предоставления государственной (муниципальной) услуги заявителем сообщается номер дела, указанный в расписке.

3. Порядок приема и выдачи документов работниками МФЦ
3.1. Последовательность приема и выдачи документов работником отдела приема и выдачи документов МФЦ (операционистом):
3.1.1. Устанавливает личность заявителя, в том числе проверяет документ, удостоверяющий личность заявителя (представителя заявителя), либо  полномочия представителя.
3.1.2. Проводит первичную проверку представленных документов на предмет соответствия их установленным законодательством требованиям, удостоверяясь, что:
- документы в установленных законодательством случаях нотариально заверены;
- тексты документов написаны разборчиво, наименования юридических лиц – без сокращения, с указанием их мест нахождения;
- фамилии, имена, отчества, адреса мест жительства написаны полностью;
- в документах нет подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных не оговоренных исправлений;
- документы не исполнены карандашом;
- документы не имеют серьезных повреждений, наличие которых не позволяет однозначно истолковать их содержание;
- не истек срок действия представленных документов.
3.1.3. Задаёт параметры поиска сведений о заявителе в ИПС МФЦ Красночетайского района, содержащие информацию о получателе государственных (муниципальных) услуг (в случае повторного предоставления (продления срока предоставления) государственных (муниципальных) услуг).
3.1.4. Сличает представленные экземпляры оригиналов и копий документов (в том числе нотариально удостоверенные) друг с другом. Если представленные копии документов нотариально не заверены, сличает копии документов с их подлинными экземплярами, выполняет на них надпись об их соответствии подлинным экземплярам, заверяет своей подписью с указанием фамилии и инициалов.
3.1.5. Производит копирование и сканирование документов, если копии необходимых документов не представлены, выполняет на них надпись об их соответствии подлинным экземплярам, заверяет своей подписью с указанием фамилии и инициалов.
3.1.6. При установлении фактов отсутствия необходимых документов, несоответствия представленных документов требованиям, уведомляет заявителя о наличии препятствий для рассмотрения вопроса о предоставлении государственных (муниципальных) услуг, объясняет заявителю содержание выявленных недостатков в представленных документах и предлагает принять меры по их устранению.
3.1.7. Готовит заявление заявителя с последующим представлением на подпись заявителю.
3.1.8. Определяет основания получения заявителем установленных видов государственных и муниципальных услуг. В случае выявления наличия оснований для предоставления заявителю иных видов государственных и муниципальных услуг, кроме видов, явившихся причиной обращения, работник уведомляет об этом заявителя и предлагает ему представить необходимые документы, установленные действующим законодательством по оказанию данных видов государственных услуг.
3.1.9. Информирует заявителя о возможности выдачи нотариальной доверенности работнику МФЦ на представление интересов заявителя в органах и организациях, участвующих в предоставлении государственных (муниципальных) услуг. В случае заинтересованности заявителя в оформлении нотариальной доверенности, заявитель направляется к нотариусу для оформления нотариальной доверенности работнику МФЦ на представление интересов заявителя в органах и организациях, участвующих в предоставлении государственных (муниципальных) услуг.
В случае выдачи нотариальной доверенности работнику МФЦ на представление интересов заявителя в органах и организациях, участвующих в предоставлении государственных (муниципальных) услуг, дальнейшие действия по оформлению документов осуществляет работник МФЦ.
3.1.10. Выдает квитанции на оплату государственной пошлины, квитанции на оплату услуг органов и организаций, участвующих в предоставлении государственных (муниципальных) услуг, квитанции по оплате работ за изготовление документов органами и организациями, участвующими в предоставлении государственных (муниципальных) услуг.
3.1.11. Готовит и распечатывает расписку в двух экземплярах. Первый экземпляр расписки с регистрационным номером, датой и подписью работника, принявшего комплект документов, выдается на руки заявителю. На расписке указывается срок получения государственной (муниципальной) услуги.
Результатом приема документов является формирование соответствующего дела в информационно-программной системе многофункционального центра и выдача расписки на руки заявителю.
3.1.12. Заявитель вправе отозвать свое заявление в период его рассмотрения или предоставления государственной (муниципальной) услуги. При этом заявитель не может требовать возврата документов, в том числе, свидетельствующих об оплате государственных пошлин и сборов, направленных в территориальные органы федеральных органов исполнительной власти, исполнительные органы государственной власти, органы местного самоуправления для предоставления заявителю государственной или муниципальной услуги.
3.1.13. Операционист передает комплект документов работнику МФЦ, ответственному за обработку документов.
3.1.14. Выдача документов о предоставлении государственной (муниципальной) услуги осуществляется при предъявлении заявителем (представителем заявителя) документа удостоверяющего личность и расписки о предоставлении документов.
3.1.15. Заявитель (представитель заявителя) подтверждает получение документов личной подписью с расшифровкой в соответствующей графе расписки.
3.1.16. Работник МФЦ не несет ответственности за решения территориального органа федерального органа исполнительной власти, органа исполнительной власти или органа местного самоуправления в рамках непосредственного исполнения ими функций или предоставления услуг.

4. Порядок обработки документации
4.1. Работник, ответственный за обработку документации:
4.1.1. принимает комплект документов от сотрудника отдела приема и выдачи документов;
4.1.2. заводит отдельную папку, в которой должны храниться документы и отчётность по предоставляемой государственной (муниципальной) услуге по конкретному заявителю (далее дело);
4.1.3. отражает факт начала работ по конкретному делу в информационно-программной системе МФЦ; 
4.1.4. на основании дела по конкретному заявителю не позднее суток после его регистрации (в том числе в информационно-программной системе МФЦ) организует работу по комплектованию недостающих документов на базе информационного обмена с федеральными, региональными и местными органами и организациями, участвующими в предоставлении государственной (муниципальной) услуги, для чего формирует запросы в адрес органов и организаций, участвующих в предоставлении государственной (муниципальной) услуги. К запросу прилагается заявление с пакетом документов;
4.1.5. принимает от органов и организаций результаты обработки запроса, вносит данные в информационно-программный комплекс МФЦ;
4.1.6. формирует окончательный пакет выдаваемой заявителю документации (результат предоставления государственной (муниципальной) услуги);
4.1.7. передает результат предоставления государственной (муниципальной) услуги работнику, ответственному за выдачу документов.
4.2. Общий срок взаимодействия работника МФЦ с органами и организациями, участвующими в предоставлении государственной (муниципальной) услуги определяется соответствующим административным регламентом предоставления государственной (муниципальной) услуги. 
5. Контроль предоставления государственных (муниципальных) услуг
5.1. Текущий контроль за сроками предоставления государственных (муниципальных) услуг и соблюдением последовательности действий осуществляется должностным лицом МФЦ, которым является работник, ответственный за обработку документации.
5.2. Основанием для процедуры контроля за сроками рассмотрения документов является передача в органы и организации личного дела заявителя для установления права на государственные (муниципальные) услуги.
5.3. Контроль за сроками рассмотрения документов осуществляется в соответствии с контрольными сроками рассмотрения документов органами и организациями. 
5.4. В случае нарушения контрольных сроков рассмотрения документов работник направляет запрос в соответствующие органы и организации.
Органы и организации в течение 8 рабочих часов отвечают на запрос отдела информационно-аналитической обработки документов МФЦ.
5.5. Работник, ответственный за обработку документов, в течение 8 рабочих часов на основе ответа соответствующих органов и организаций готовит ответ заявителю с разъяснением причин задержки и указанием нового срока предоставления государственных и муниципальных услуг.
6. Хранение документов
6.1. Невостребованный запрашиваемый документ при предоставлении государственной (муниципальной) услуги хранится в отделе приема и выдачи документов МФЦ в течение 3 месяцев от даты его поступления в МФЦ, затем передается в архив организации, подготовившей его.
6.2. Невостребованный мотивированный отказ в предоставлении государственной и муниципальной услуги хранится в отделе приема и выдачи документов МФЦ в течение 21 рабочего дня от даты его оформления, затем передается на почту для отправки его по почте с уведомлением о вручении.
6.3. Хранение документов в МФЦ должно осуществляться в металлических шкафах и сейфах. Контроль за хранением документов в МФЦ осуществляет руководитель МФЦ. 
7. Информационная деятельность

7.1. Специалисты МФЦ осуществляют информирование населения о деятельности МФЦ путем использования информационной поддержки в СМИ и сети Интернет.

К информации о деятельности МФЦ относится:

- информация справочного характера о МФЦ, в том числе почтовый адрес, номера телефонов для справок, включая телефоны справочной службы и адрес электронной почты, фамилия, имя, отчество директора МФЦ;

- нормативные правовые акты, которыми регулируется деятельность МФЦ;

- перечень государственных и муниципальных услуг и информация о данных услугах, представляемых в рамках МФЦ;

- ответы на наиболее часто задаваемые вопросы;

- иная необходимая информация о деятельности МФЦ.

7.2. Информационные материалы, предназначенные для публикации и размещения путем использования СМИ и сети Интернет не должны содержать сведений, не предназначенных для размещения в информационных системах общего пользования или предназначенных для ограниченного пользования, а также должны соответствовать требованиям законодательства Российской Федерации по защите государственной, служебной тайны, конфиденциальной информации и персональных данных.

8. Ответственность специалистов МФЦ
8.1. Ответственность специалистов МФЦ за организацию деятельности МФЦ регулируется законодательством Российской Федерации, а также соответствующими соглашениями и настоящим Регламентом.

8.2. Специалист МФЦ, предоставляющий информацию заявителю или участнику МФЦ, несет ответственность в случаях:

- предоставления несоответствующей действительности информации;

- отказа от предоставления информации по причинам, не предусмотренным законодательством Российской Федерации, соответствующими соглашениями и настоящим Регламентом;

- иных случаях, установленных действующим законодательством Российской Федерации.

8.3. Специалисты МФЦ не несут ответственности за решения органов государственной власти по вопросам предоставления государственных или муниципальных услуг.

8.4. Несоблюдение специалистами МФЦ требований настоящего Регламента влечет дисциплинарную ответственность.

