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Одобрен на совместном заседании межведомственной комиссии по реализации Указа Президента РФ от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» и комиссии по повышению качества государственных и муниципальных услуг в Смоленской области

29 апреля 2014 года

Отчет

о деятельности смоленского областного государственного бюджетного учреждения «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг населению» (СОГБУ МФЦ)
Смоленское областное государственное бюджетное учреждение «Многофункциональный центр по предоставлению государственных и муниципальных услуг населению» осуществляет свою деятельность в соответствии с Федеральным законом № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», указами Президента Российской Федерации, нормативными правовыми актами Правительства Российской Федерации, Администрации Смоленской области иными нормативными правовыми актами регулирующими порядок организации деятельности многофункциональных центров и определяющими перечни услуг, предоставление которых осуществляется на базе МФЦ.

Основной задачей или, иначе, миссией МФЦ является реализация принципа «одного окна». Это означает создание единого места приёма, регистрации и выдачи необходимых документов гражданам и юридическим лицам при оказании всех государственных и муниципальных услуг, предоставление гражданам и юридическим лицам возможности получать одновременно несколько взаимосвязанных государственных и муниципальных услуг. 

Основанием для предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ являются соглашения о взаимодействии, заключаемые МФЦ с государственными органами исполнительной власти, органами местного самоуправления, непосредственно осуществляющими предоставление государственных и муниципальных услуг и иными организациями, предоставляющими сопутствующие услуги.
Таких соглашений по состоянию на 1 апреля 2014 года заключено 28, из них:
10 соглашений с федеральными органами исполнительной власти и внебюджетными фондами;

5 соглашений с органами исполнительной власти Смоленской области;

8 соглашений с органами местного самоуправления;
5 соглашений с иными организациями.
В соответствии с указанными соглашениями в МФЦ предоставляется 216 государственных и муниципальных услуг, а также иных услуг, из которых:

21,8 % составляют услуги федеральных органов исполнительной власти и внебюджетных фондов;

34,7 % услуги органов исполнительной власти Смоленской области;

38,0 % - это услуги, предоставляемые органами местного самоуправления:
5,5 % – иные услуги.
Таким образом, среди государственных услуг, предоставление которых организовано на базе МФЦ по принципу «одного окна» наибольшее количество представлено услугами органов государственной власти Смоленской области.
Несмотря на значительное количество услуг, которые могут быть предоставлены заявителям в МФЦ, необходимо отметить, что есть услуги, пользующиеся повышенным спросом – наиболее востребованные среди населения. Такие услуги составляют 35,6 % всех услуг, предусмотренных соглашениями о взаимодействии, и на них приходится 97 % всех услуг оказанных на базе МФЦ (за 2013 год).

К наиболее востребованным услугам относятся услуги:

Росреестра – 42,5 % от общего объема предоставленных в МФЦ услуг за 2013 год;
Федеральной миграционной службы – 23,0 %;

Департамента Смоленской области по социальному развитию – 24,8 %;

Федеральной налоговой службы – 6,9 %.

Система многофункциональных центров в Смоленской области является развивающейся. Из 29 филиалов МФЦ в районах области в настоящее время открыто только 6 филиалов. Завершение создания сети МФЦ в регионе запланировано на 2015 год.
Необходимо отметить, что уже на сегодняшний день ежедневно на базе МФЦ оказывается около 1414 услуг, кроме того за телефонной консультацией обращается в среднем 158 человек (только зарегистрированные обращения). За год через МФЦ предоставляется более 300 тыс. услуг и этот показатель неуклонно растет.

Так за первый квартал 2014 года в МФЦ зарегистрировано 89581 обращений, тогда как за этот же период 2013 года было только 65888 обращений. Рост составил 36 %.
Если рассматривать динамику в структуре обращений, указанный рост обусловлен:

- обращениями по услугам Росреестра – рост 67,8 %;
- обращениями по услугам Федеральной миграционной службы – рост 20,1 %;
- обращениями по услугам Федеральной налоговой службы – рост 28,6 %.
Рост обращений по услугам Департамента Смоленской области по социальному развитию составил 9,7%.
Работа МФЦ организуется, как уже говорилось выше, по принципу «одного окна», что на практике реализуется обеспечением возможности для заявителя при обращении в МФЦ получить несколько услуг сразу, не переходя от одного специалиста к другому. Этот эффект достигается в результате специальной подготовки специалистов МФЦ, которые не имеют узкой специализации по отдельным услугам, а обучаются приему и выдаче документов по всему спектру услуг, оказываемых на базе МФЦ. То есть каждый специалист в МФЦ является универсальным специалистом, что соответствует концепции развития предоставления услуг по принципу «одного окна», предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации в сфере создания многофункциональных центров.
Сейчас в МФЦ ведут прием заявителей 53 универсальных специалиста.

За 1 квартал 2014 года универсальными специалистами МФЦ оказано 51115 услуг, в среднем в день оказывается 1088 услуг, то есть ежедневно каждым универсальным специалистом МФЦ предоставляется 21 услуга.
Наряду с универсальными специалистами МФЦ в офисах приема МФЦ по принципу «одной двери» осуществляют прием заявителей 20 специалистов филиала федерального государственного бюджетного учреждения «Федеральная кадастровая палата Росреестра» по Смоленской области. Это не универсальные специалисты, они осуществляют прием и выдачу документов исключительно по услугам Росреестра (государственный кадастровый учет и государственная регистрация прав). За 1 квартал 2014 года специалистами Кадастровой палаты оказано 18 617 услуг (или 327 услуг ежедневно), таким образом, в среднем ежедневно каждый специалист Кадастровой палаты оказывает 17 услуг.

Учитывая изложенное, необходимо отметить, что максимальная производственная мощность МФЦ на сегодняшний день – 21 услуга на 1 специалиста в день. Таким образом, на сегодняшний день достигнута максимальная загруженность окон приема. 
Тем не менее, учитывая растущий спрос населения на услуги, оказываемые через МФЦ, существует объективная необходимость наращивания производственных мощностей МФЦ, для чего необходимо увеличивать количество универсальных специалистов приема МФЦ как в действующих филиалах, так и путем открытия новых филиалов МФЦ согласно схеме развития МФЦ, утвержденной в Смоленской области.
В этом направлении Губернатором и Администрацией Смоленской области уже принято принципиальное решение об увеличении количества универсальных специалистов в действующих филиалах МФЦ, а так же об открытии в текущем году трех новых филиалов МФЦ, а именно: в Промышленном районе города Смоленска, в г. Ярцево и с. Глинка. Это позволит увеличить ежемесячный объем оказываемых МФЦ услуг на 27 000 услуг.
Еще одним резервом для увеличения пропускной способности многофункциональных центров, а так же сокращения времени ожидания заявителей в очереди, является оптимизация технологии приема и обработки принятых у заявителей документов. С этой целью сейчас внедряется в промышленную эксплуатацию автоматизированная информационная система МФЦ, позволяющая не только убрать на стадии приема документов функции сканирования документов, формирования межведомственных запросов, но и ускорить межведомственное взаимодействие с федеральными органами государственной власти.
Относительно качества обслуживания населения в СОГБУ МФЦ необходимо отметить, что, несмотря на соблюдение всех требований к качеству обслуживания, предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, перед МФЦ стоит задача постоянного улучшения уровня (качества) обслуживания посетителей по следующим основным направлениям:
- уменьшение времени обслуживания заявителя в окне приема;

- сокращение индивидуального времени ожидания заявителя в очереди;

- повышение доступности услуг, оказываемых в МФЦ для разных категорий граждан;

- обеспечение открытости информации о деятельности МФЦ, о предоставляемых услугах, о стадии оказания услуги.
С этой целью в МФЦ постоянно внедряются новые методы работы с заявителями, в частности с марта 2014 года организована возможность предварительной записи заявителей на прием. Запись может осуществляться как при личном обращении заявителя в офисе приема, так и по телефону. За март-апрель текущего года возможностью предварительной записи воспользовалось 2411 заявителей. По просьбам заявителей планируется обеспечение технической возможности увеличения количества заявителей, принимаемых по предварительной записи.
В целях обеспечения доступности государственных и муниципальных услуг для различных групп населения с марта месяца во всех филиалах МФЦ организована работа мобильных групп. В настоящее время задачей мобильных групп является прием документов у заявителей с ограниченными возможностями передвижения (инвалиды, пожилые люди, люди находящиеся на лечении в стационарах организаций здравоохранения). Выезд мобильной группы заявитель может заказать как в офисах приема МФЦ, так и по телефону. Выезд осуществляется бесплатно. На сегодняшний день такой возможностью воспользовалось 46 заявителей. Спрос на выезд мобильной группы увеличивается. В планах увеличение количества выездов мобильных групп, расширение территории охвата и перечня оказываемых услуг.
Для обеспечения граждан информацией о деятельности МФЦ, услугах, предоставляемых на базе МФЦ, был обновлен официальный Интернет-сайт МФЦ. Теперь на сайте в доступной форме представлена информация обо всех услугах, оказываемых в МФЦ, об органах государственной власти и местного самоуправления, с которыми у МФЦ заключены соглашения о взаимодействии, о нормативных правовых актах, регулирующих деятельность МФЦ. Одним из нововведений обновленного сайта является возможность задать интересующий вопрос через сервисы «вопрос-ответ» или «виртуальная приемная». Заявители часто пользуются данными сервисами. По состоянию на 28.04.2014 года ими воспользовалось 166 человек. Планируется организация через Интернет-сайт МФЦ предварительной записи, а так же записи на выезд мобильных групп.
В заключение полагаю необходимым отметить, что по результатам мониторинга качества предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ, качество предоставления услуг и доступность их предоставления 98% респондентов оценили как «высокое» или «выше среднего».

Комфортность предоставления услуг оценили как «высокое» или «выше среднего» 96% респондентов.

Важным показателем, влияющим на общую оценку деятельности МФЦ, является то, сколько раз заявителю приходится обращаться в МФЦ в процессе однократного получения услуги. Мониторинг показал, что в среднем 88% обратившихся в МФЦ за получением государственной или муниципальной услуги  посещают МФЦ один раз для сдачи документов.

Вторым важным аспектом, на который следует обратить внимание это осведомленность заявителей о возможности получения государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ. В настоящее время этот показатель находится на приемлемом уровне (больше 50%) только в г. Гагарин.  Средний уровень осведомленности 28%.
С полными результатами мониторинга можно ознакомиться на Интернет-сайте СОГБУ МФЦ – мфц67.рф
