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Регламент организации работы сети многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в Ростовской области и взаимодействия с государственным казенным учреждением Ростовской области «Уполномоченный многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг»

[bookmark: _Toc410832498]1. Общие положения

1.1. Настоящий Регламент устанавливает общие требования к организации работы сети многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг (далее – МФЦ) в Ростовской области при взаимодействии с государственным казенным учреждением Ростовской области «Уполномоченный многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее – Уполномоченный МФЦ), территориальными органами федеральных органов исполнительной власти и органами государственных внебюджетных фондов, исполнительные органы Ростовской области, предоставляющими государственные услуги, органами местного самоуправления, предоставляющими муниципальные услуги (далее – Органы), организациями, участвующими в предоставлении предусмотренных ст. 1 Федерального закона 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее – Федеральный закон № 210-ФЗ) государственных и муниципальных услуг, иными органами власти и управлениями, организациями, гражданами при организации предоставления государственных, муниципальных и иных дополнительных услуг на базе МФЦ.
1.2. Организация работы сети МФЦ и взаимодействие с Уполномоченным МФЦ и Органами осуществляется с учетом требований:
- Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
- Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;
- Федерального закона от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;
- Указа Президента Российской Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления»; 
- постановления Правительства Российской Федерации от 22.12.2012 № 1376 «Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее – постановления Правительства Российской Федерации от 22.12.2012 № 1376);
- постановления Правительства Российской Федерации от 27.09.2011 № 797 «О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления государственных (муниципальных) услуг и федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления» (далее – Постановление Российской Федерации от 22.12.2012 № 797);
- постановления Правительства Российской Федерации от 16.08.2012 № 840 «О порядке подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) федеральных органов исполнительной власти и их должностных лиц, федеральных государственных служащих, должностных лиц государственных внебюджетных фондов Российской Федерации»;
- постановления Правительства Российской Федерации от 12.12.2012 № 1284 «Об оценке гражданами эффективности деятельности руководителей территориальных органов федеральных органов исполнительной власти (их структурных подразделений) с учетом качества предоставления ими государственных услуг, а также о применении результатов указанной оценки как основания для принятия решений о досрочном прекращении исполнения соответствующими руководителями своих должностных обязанностей»; 
- приказа Министерства экономического развития Российской Федерации от 18.01.2012 № 13 «Об утверждении примерной формы соглашения о взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления государственных и муниципальных услуг и федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления»;
- приказа Министерства экономического развития Российской Федерации от 29.09.2016 № 612 «Об утверждении Методических рекомендаций по оформлению многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг с использованием единого фирменного стиля 
«Мои документы»;
- приказа Министерства экономического развития Российской Федерации от 27.12.2016 № 844 «Об утверждении Методических рекомендаций по обеспечению деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в части функционирования информационных систем многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг, средств безопасности, каналов связи для обеспечения электронного взаимодействия с федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, исполнительными органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления при предоставлении государственных и муниципальных услуг»;
- Областного закона от 18.09.2006 № 540-ЗС «Об обращениях граждан»;
- Областного закона от 28.12.2010 № 549-ЗС «О полномочиях органов государственной власти Ростовской области по организации предоставления государственных (муниципальных) услуг»;
- Областного закона от 21.07.2011 № 644-ЗС «О государственной поддержке создания и деятельности в Ростовской области многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг»;
- постановления Правительства Ростовской области от 07.03.2013 № 117 «О создании государственного казенного учреждения Ростовской области «Уполномоченный многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг»;
- постановления Правительства Ростовской области от 03.08.2016 № 555 «Об утверждении Порядка организации работы по рассмотрению обращений граждан в Правительстве Ростовской области»;
- постановления Правительства Ростовской области от 16.05.2018 № 315 «Об утверждении Правил подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) органов исполнительной власти Ростовской области и их должностных лиц, государственных гражданских служащих Ростовской области, многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг Ростовской области и их работников»;
- иных нормативных правовых актов.
[bookmark: sub_1025]1.3. При взаимодействии с МФЦ и Органами в целях реализации настоящего Регламента Уполномоченный МФЦ осуществляет свою деятельность в соответствии с уставом, утвержденным приказом министерства цифрового развития, информационных технологий и связи Ростовской области от 25.05.2022 № 60 «Об утверждении Устава государственного казенного учреждения Ростовской области «Уполномоченный многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг». 
Помимо функций, утвержденных уставом, Уполномоченному МФЦ рекомендуется:
1.3.1. Заблаговременно информировать МФЦ о планируемых к предоставлению на базе МФЦ услугах.
1.3.2. Проводить не реже 1 раза в квартал совещания с МФЦ, в том числе выездные, по наиболее актуальным вопросам деятельности МФЦ.
1.4. При взаимодействии с Уполномоченным МФЦ и Органами в рамках организации предоставления государственных и муниципальных услуг и в целях реализации настоящего Регламента МФЦ осуществляют свою деятельность в соответствии с утвержденным уставом. 
Помимо функций, утвержденных уставом, МФЦ рекомендуется осуществлять (в случае отсутствия указанных функций в уставе МФЦ):
[bookmark: sub_1611]1.4.1. Консультирование и прием запросов заявителей о предоставлении государственных, муниципальных и иных услуг, предусмотренных соглашениями о взаимодействии и договорами с ГКУ РО «УМФЦ» и иными организациями.
[bookmark: sub_1612]1.4.2. Представление интересов заявителей при взаимодействии с Органами.
[bookmark: sub_1613]1.4.3. Представление интересов Органов при взаимодействии с заявителями.
[bookmark: sub_1614]1.4.4. Информирование заявителей о порядке предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ, о ходе выполнения запросов о предоставлении государственных и муниципальных услуг, а также по иным вопросам, связанным с предоставлением государственных и муниципальных услуг.
[bookmark: sub_1615]1.4.5. Взаимодействие с Уполномоченным МФЦ по вопросам организации деятельности МФЦ, предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ.
1.4.6. Своевременное информирование Уполномоченного МФЦ о фактах прекращения приема заявителей, нарушения Органами порядков и сроков предоставления государственных и муниципальных услуг, а также о фактах иных нарушений Органами действующего законодательства и своих обязательств в рамках предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ.
1.4.7. Предоставление на основании запросов и обращений Уполномоченного МФЦ необходимых сведений и отчетов по вопросам, относящимся к установленной сфере деятельности МФЦ.
1.4.8. Взаимодействие с Органами, в том числе посредством направления межведомственных запросов с использованием информационно-технологической и коммуникационной инфраструктуры.
1.4.9. Получение доступа к электронным сервисам информационных систем Органов, содержащим необходимые для предоставления государственных и муниципальных услуг сведения. 
[bookmark: sub_1616]1.4.10. Выдачу заявителям документов Органов по результатам предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ, в случае если выдача предусмотрена соответствующим соглашением о взаимодействии.
[bookmark: sub_1617]1.4.11. Прием, обработку информации из информационных систем Органов и выдачу заявителям на основании такой информации документов, если это предусмотрено соглашениями о взаимодействии с данными Органами.
[bookmark: sub_1413][bookmark: sub_1042][bookmark: sub_1427][bookmark: sub_1428][bookmark: sub_1429][bookmark: sub_14210][bookmark: sub_14211]1.4.12. Обеспечение защиты информации, обрабатываемой в информационных системах МФЦ, в соответствии с требованиями к защите информации, установленными законодательством Российской Федерации.
1.4.13. Обеспечение защиты передаваемых в Органы сведений от неправомерного доступа, уничтожения, модификации, блокирования, копирования, распространения, иных неправомерных действий с момента поступления этих сведений в МФЦ, в том числе в Интегрированную информационную систему единой сети МФЦ Ростовской области, и до момента их поступления в Органы, в том числе в их информационные системы, либо до момента их передачи заявителю. 
1.4.14. Подготовку резерва кадров, обучение и повышение квалификации работников МФЦ.
1.4.15. Организацию работы с жалобами и обращениями граждан в соответствии с действующим законодательством.
1.4.16. Мониторинг степени удовлетворенности граждан качеством предоставления государственных и муниципальных услуг.
1.4.17. Иные функции, установленные нормативными правовыми актами и соглашениями о взаимодействии с территориальными органами федеральных органов исполнительной власти, органов государственных внебюджетных фондов, исполнительные органы Ростовской области, органами местного самоуправления муниципальных образований Ростовской области (далее – соглашения о взаимодействии) и договорами между ГКУ РО «УМФЦ» и МФЦ Ростовской области (далее – договоры).
1.5. Документооборот между Уполномоченным МФЦ и МФЦ
1.5.1. Документооборот между Уполномоченным МФЦ и МФЦ осуществляется:
- в электронном виде в межведомственной системе электронного документооборота и делопроизводства «Дело» (далее – система «Дело») в соответствии с Инструкцией по делопроизводству в министерстве цифрового развития, информационных технологий и связи Ростовской области;
- в электронном виде с использованием системы поручений Информационно‑аналитического портала единой сети многофункциональных центров Ростовской области в соответствии с Порядком работы с информационно‑аналитическим порталом единой сети многофункциональных центров Ростовской области (далее – Портал сети МФЦ);
- в электронном виде с использованием электронной почты.
На бумажном носителе передаются соглашения, договоры, дополнительные соглашения, а также иные документы в случаях, когда использование электронного документооборота невозможно.
1.6. Сбор и формирование отчетности о деятельности сети МФЦ Ростовской области
1.6.1. В соответствии с положениями постановления Правительства Российской Федерации от 22.12.2012 № 1376, постановления Правительства Российской Федерации от 27.09.2011 № 797, подпунктами 2.2.7 и 2.3.5 договора ГКУ РО «УМФЦ» имеет право запрашивать в МФЦ отчетные данные для формирования в органы государственной власти сводной отчетности о деятельности МФЦ по предоставлению государственных и муниципальных услуг.
В соответствии с пунктом 3.4.7 договора МФЦ формируют и представляют отчетность о деятельности МФЦ в Уполномоченный МФЦ
1.6.2. Уполномоченный МФЦ запрашивает в МФЦ отчетные данные в установленном для документооборота виде. В отдельных случаях сбор сведений может осуществляться в режиме телефонограммы.
1.6.3. Запросы направляются посредством:
- писем по системе «Дело»;
- системы поручений Портала сети МФЦ.
1.6.4. МФЦ представляют в Уполномоченный МФЦ отчетные данные в сроки и способом, указанном в соответствующем запросе Уполномоченного МФЦ.
1.6.5. Руководители МФЦ несут ответственность за своевременность, полноту и достоверность отчетных данных по МФЦ, представленных в Уполномоченный МФЦ.
1.6.6. Уполномоченный МФЦ формирует и направляет сводную отчетность о деятельности МФЦ в соответствии с поступившими запросами в сроки и способом, указанном в запросе соответствующего органа. 

2. Информационно-техническое обеспечение сети
МФЦ Ростовской области

2.1. Организация работы информационных систем МФЦ и взаимодействие с Уполномоченным МФЦ и Органами осуществляется с учетом требований:
- постановления Правительства Российской Федерации от 08.09.2010 
№ 697 «О единой системе межведомственного электронного взаимодействия»;
- постановления Правительства Российской Федерации от 28.11.2011 № 977 «О федеральной государственной информационной системе «Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме»;
- постановления Правительства Российской Федерации от 25.01.2013 № 33 «Об использовании простой электронной подписи при оказании государственных и муниципальных услуг»;
- приказа Министерства экономического развития Российской Федерации от 27.12.2016 № 844 «Об утверждении Методических рекомендаций по обеспечению деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в части функционирования информационных систем многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг, средств безопасности, каналов связи для обеспечения электронного взаимодействия с федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, исполнительными органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления при предоставлении государственных и муниципальных услуг»;
- приказа Министерства связи и массовых коммуникаций Российской Федерации от 13.04.2012 № 107 «Об утверждении Положения о федеральной государственной информационной системе «Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме».
2.2. Информационные системы МФЦ включают в себя:
- распределенную вычислительную сеть;
- комплекс технических средств;
- телекоммуникационное оборудование;
- Интегрированную информационную систему единой сети МФЦ Ростовской области (далее – информационную систему МФЦ);
- иные программно-информационные средства (базы данных, системное и прикладное программное обеспечение).
2.2.1. Информационная система МФЦ используется в МФЦ непосредственно для оказания государственных, муниципальных и иных услуг, организации межведомственного взаимодействия.
2.3. Общие принципы организации работы информационных систем в МФЦ.
2.3.1. Информация, обрабатываемая на технических средствах МФЦ, должна использоваться только в служебных целях.
2.3.2. Запрещается подключать к компьютерам средства беспроводной связи и средства связи с внешними информационными сетями, кроме случаев, определенных законодательством, при использовании необходимых средств защиты информации и информационных систем.
2.3.3. В целях предоставления государственных и муниципальных услуг населению МФЦ, Уполномоченный МФЦ, государственные и муниципальные органы власти взаимодействуют с использованием защищенных каналов связи. 
2.3.4. МФЦ взаимодействуют друг с другом в целях осуществления принципа экстерриториальности оказания услуг на территории Ростовской области.
2.4. Уполномоченный МФЦ:
2.4.1. Обеспечивает методическую и консультационную поддержку МФЦ в части информационно-технического обеспечения, в том числе по вопросам:
2.4.1.1. Организации предоставления государственных и муниципальных услуг на базе МФЦ в электронном виде.
2.4.1.2. Обеспечения выполнения мероприятий по организации эффективного межведомственного электронного взаимодействия.
2.4.1.3. Обеспечения функционирования автоматизированных информационных подсистем информационной системы МФЦ общих для всех МФЦ.
2.4.1.4. Внедрения и использования современных информационно-коммуникационных технологий в работе МФЦ.
2.4.1.5. Взаимодействия с государственными и муниципальными органами в сфере информатизации:
- участия в проведении единой информационной и технической политики Правительства Ростовской области в сфере информатизации (анализ и экспертная оценка предлагаемых программных и технических решений, развитие электронного документооборота);
- обеспечения взаимодействия с государственными органами власти в сфере информационно-коммуникационных технологий.
2.4.2. Проводит мониторинг рынка современных информационно‑коммуникационных технологий, программного обеспечения, технических средств и готовит рекомендации по их внедрению и использованию в Уполномоченном МФЦ и МФЦ.
2.4.3. Проводит работу с Порталом сети МФЦ.
2.5. МФЦ:
2.5.1. Поддерживает работоспособность аппаратных средств информационной системы МФЦ.
2.5.2. Обеспечивает достаточность на серверах ресурсов, необходимых для функционирования информационной системы МФЦ, в том числе обеспечивает доступность работы электронных сервисов Портала сети МФЦ, размещенных на странице МФЦ.
2.5.3. Ведет непрерывный мониторинг работоспособности сетевых связей информационной системы МФЦ.
2.4.4. Обеспечивает меры по защите информации в МФЦ, в том числе организует своевременную аттестацию информационных систем на соответствие требованиям к безопасности информационных систем, установленными законодательством Российской Федерации.
2.5.5. Проводит актуализацию информации, размещенной на Портале сети МФЦ.
2.5.6. Обеспечивает соответствие МФЦ приказу Министерства экономического развития Российской Федерации от 27.12.2016 № 844 «Об утверждении Методических рекомендаций по обеспечению деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в части функционирования информационных систем многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг, средств безопасности, каналов связи для обеспечения электронного взаимодействия с федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов, исполнительными органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления при предоставлении государственных и муниципальных услуг».

3. Порядок взаимодействия Уполномоченного МФЦ и МФЦ Ростовской области при работе с Репозиторием информационной системы МФЦ, в том числе при разработке и актуализации алгоритмов предоставления государственных и муниципальных услуг и ведении эталонных справочников

3.1. Репозиторий информационной системы МФЦ – хранилище эталонных справочников и алгоритмов предоставления государственных и муниципальных услуг, централизованно сформированных для загрузки в базы данных МФЦ; системообразующий сегмент информационной системы МФЦ (далее – Репозиторий).
3.2. Регламент взаимодействия Уполномоченного МФЦ, МФЦ Ростовской области и иных лиц при работе с Репозиторием, в том числе при разработке и актуализации алгоритмов предоставления государственных и муниципальных услуг и ведении эталонных справочников, утверждается директором Уполномоченного МФЦ по согласованию с министерством цифрового развития, информационных технологий и связи Ростовской области.

4. Организация проведения балльно-рейтинговой оценки качества работы МФЦ и контроля выполнения условий, установленных в договорах между Уполномоченным МФЦ и иными многофункциональными центрами предоставления государственных и муниципальных услуг

4.1. В соответствии с п. 5.1.3 и п. 5.1.11 Устава Уполномоченный МФЦ осуществляет контроль выполнения условий, установленных в договорах между Уполномоченным МФЦ, МФЦ и привлекаемыми организациями и балльно-рейтинговую оценку качества работы МФЦ.
4.2. Контроль выполнения условий, установленных в договорах между Уполномоченным МФЦ, МФЦ и привлекаемыми организациями и балльно‑рейтинговая оценка качества работы МФЦ проводится, в том числе на основании данных ситуационного центра Уполномоченного МФЦ.
4.3. В ситуационном центре Уполномоченного МФЦ обеспечен доступ к информационной системе МФЦ, установленной на серверах каждого МФЦ, доступ к ip камерам, расположенным в офисах МФЦ и передающих изображение в режиме реального времени, а также другими средствами интерактивного представления информации.
4.4. Порядок проведения контроля выполнения условий, установленных в договорах между Уполномоченным МФЦ, МФЦ и привлекаемыми организациями и балльно-рейтинговой оценки качества работы МФЦ утверждается на комиссии по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг и организации межведомственного взаимодействия в Ростовской области.
4.5. В случае, если по итогам проведения контроля и оценки установлено отсутствие положительной динамики развития МФЦ, Уполномоченный МФЦ имеет право направить в адрес учредителя МФЦ предложения о дисциплинарной ответственности отдельных лиц, а также о рассмотрении вопроса о соответствии руководителя МФЦ занимаемой должности.

5. Оценка деятельности сети МФЦ Ростовской области по организации предоставления государственных и муниципальных услуг

5.1. Мониторинг развития сети МФЦ осуществляется Минэкономразвития России в соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг». 
5.2. Уполномоченный МФЦ координирует, осуществляет методическое руководство и проводит работы:
- по размещению (актуализации) сведений в информационной системе МФЦ, используемых для проведения Министерством экономического развития Российской Федерации регулярной оценки выполнения высшими исполнительными органами государственной власти субъектов Российской Федерации мероприятий по организации предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна»;
- по размещению актуальной информации на официальных сайтах в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;
- по мониторингу доступности предварительной записи для заявителей методом «мониторинговых закупок»;
- по организации работы сектора пользовательского сопровождения и консультационного сопровождения заявителей при получении услуг в электронной форме;
- по анализу отзывов и оценок заявителей по фактам обслуживания в МФЦ на специализированном сайте «Ваш контроль» в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (https://vashkontrol.ru), а также жалоб, обращений заявителей в общедоступных источниках в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и средствах массовой информации.
5.3. Уполномоченный МФЦ в пределах своей компетенции проводят «мониторинговые закупки» доступности предварительной записи для заявителей на площадках МФЦ (по телефону горячей линии, голосовой помощник, на Портале сети МФЦ), осуществляет методическое руководство по устранению выявленных недостатков в работе электронной очереди МФЦ.
5.4. МФЦ обеспечивает предоставление (актуализацию) сведений для расчета значений показателей, не позднее 15 числа каждого месяца. 
5.5. Уполномоченный МФЦ контролирует достоверность, полноту и своевременность размещения сведений, необходимых для расчета значений показателей, в автоматизированная информационная система «Мониторинг развития сети многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее – АИС МРС МФЦ).
5.6. МФЦ для предоставления сведений в федеральные органы исполнительной власти, органы государственных внебюджетных фондов, органы исполнительной власти Ростовской области формирует на электронном ресурсе ГКУ РО «УМФЦ» отчетность, дублирующую сведения о количестве оказанных услуг в АИС МРС МФЦ. 
Отчетность формируется ежемесячно до 20 числа месяца, следующего за отчетным.
5.7. Руководитель МФЦ несет персональную ответственность за полноту, достоверность и актуальность предоставляемых сведений в АИС МРС МФЦ. 
5.8. Директор Уполномоченного МФЦ и руководитель МФЦ утверждают приказами по учреждению ответственных за внесение (актуализацию) сведений в АИС МРС МФЦ и их ответственность за сохранность логина и пароля.
Руководитель МФЦ направляет в Уполномоченный МФЦ информацию об ответственных для формирования реестра ответственных лиц за логины и пароли в МФЦ Ростовской области.

6. Работа с кадрами МФЦ

[bookmark: sub_150034]6.1. Общие вопросы кадрового обеспечения МФЦ
6.1.1. МФЦ информирует Уполномоченный МФЦ об утверждении (внесении изменений) в структуру и (или) штатное расписание МФЦ.
6.1.2. МФЦ рекомендуется:
- формировать резерв кадров;
- проводить обучение и повышение квалификации работников МФЦ;
- проводить мероприятия по адаптации вновь принятых работников МФЦ, в том числе путем наставничества; 
- обеспечивать включение всех работников в систему непрерывного обучения;
- проводить аттестацию и тестирование работников МФЦ.
6.2. Назначение и увольнение (освобождение от занимаемой должности) руководителя и заместителя руководителя МФЦ.
6.2.1. Учредителю МФЦ при рассмотрении вопроса о назначении на должность руководителя (заместителя руководителя) МФЦ рекомендуется заблаговременно направлять в Уполномоченный МФЦ информацию о кандидате (кандидатах) на должность.
Уполномоченный МФЦ имеет право рассматривать информацию о кандидате (кандидатах) на должность руководителя и заместителя руководителя МФЦ, в том числе проводить собеседования и тестирования с непосредственным кандидатом (кандидатами), в присутствии директора, заместителя директора и начальников отделов Уполномоченного МФЦ, специалиста из министерства цифрового развития, информационных технологий и связи Ростовской области (по согласованию).
Уполномоченный МФЦ направляет уведомление о дате проведения собеседования и тестирования с непосредственным кандидатом (кандидатами) учредителю МФЦ за 5 рабочих дней.
По итогам собеседования и тестирования Уполномоченным МФЦ направляется письмо в адрес учредителя МФЦ с заключением о соответствии критериям, предъявляемыми к руководителю при выполнении им должностных обязанностей.
В случае разногласий между учредителем МФЦ и Уполномоченным МФЦ, вопрос о кандидате на должность в МФЦ может быть рассмотрен на заседании комиссии по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг и организации межведомственного взаимодействия в Ростовской области.
Рекомендуется устанавливать испытательный срок вновь назначенному руководителю и заместителю руководителя МФЦ в соответствии с действующим законодательством.
6.2.2. Учредителю МФЦ при принятии решения о применении к руководителю (заместителю руководителя) МФЦ дисциплинарного взыскания, предусмотренного трудовым законодательством, в том числе об увольнении (освобождении от должности) руководителя (заместителя руководителя) МФЦ, рекомендуется заблаговременно направлять в Уполномоченный МФЦ информацию по данному вопросу с указанием оснований дисциплинарного взыскания.
Уполномоченный МФЦ имеет право направлять учредителю МФЦ предложения о рассмотрении вопроса по применению к руководителю (заместителю руководителя) МФЦ дисциплинарного взыскания в случае:
- неудовлетворительной работы МФЦ, выявленной по результатам мониторинга эффективности работы МФЦ;
- получения низкой рейтинговой оценки качества работы МФЦ по итогам отчетного периода;
- нарушения руководителем (заместителем руководителя) МФЦ норм законодательства, регулирующего деятельность МФЦ;
- наличия обоснованных обращений (жалоб) заявителей по вопросам неудовлетворительной работы МФЦ;
- наличия обращений коллектива МФЦ о низком уровне организации работы учреждения, возникновении конфликта интересов, некорректном стиле руководства и прочих обстоятельствах, негативно влияющих на качество работы МФЦ; 
- непредставления или несвоевременного предоставления на основании запросов и обращений Уполномоченного МФЦ необходимых сведений и отчетов по вопросам, относящимся к установленной сфере деятельности МФЦ;
- неучастия без уважительных причин в совещаниях по наиболее актуальным вопросам деятельности МФЦ, проводимых Уполномоченным МФЦ либо министерством цифрового развития, информационных технологий и связи Ростовской области.
Уполномоченный МФЦ имеет право направлять учредителю МФЦ предложения о рассмотрении вопроса учредителем МФЦ о соответствии руководителя (заместителя руководителя) МФЦ занимаемой должности в случае грубого нарушения своих обязанностей, в том числе при наличии какого-либо из вышеуказанных нарушений.
В случае разногласий между учредителем МФЦ и ГКУ РО «УМФЦ», вопрос об увольнении (освобождения от должности) руководителя (заместителя руководителя) МФЦ может быть рассмотрен на заседании комиссии по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг и организации межведомственного взаимодействия в Ростовской области.

[bookmark: sub_1500342]6.3. Система непрерывного обучения.

[bookmark: sub_1500341]6.3.1. С целью организации подготовки сотрудников МФЦ Уполномоченному МФЦ рекомендуется утвердить программу обучения специалистов МФЦ (далее – Программа). Программу рекомендуется предназначить для «универсальных специалистов» МФЦ, осуществляющих прием заявителей по любой государственной и муниципальной услуге, предоставляемой в МФЦ. Повышение уровня профессиональной подготовки преследует следующие цели:
- повышение качества работы МФЦ, качества предоставления услуг, качества работы с населением;
- формирование сознания работника МФЦ как члена единой команды, миссией которой является помощь людям в получении услуг;
- постоянное совершенствование знаний и навыков как эффективного инструмента развития профессиональных и личностных качеств персонала в МФЦ;
- включение знаний и навыков, требуемых для соответствующей должности работника МФЦ, как базового элемента в период аттестации;
- обучение работников, вновь принятых в МФЦ.
6.3.2. Система обучения позволяет достичь следующих преимуществ:
- охват всех категорий работников МФЦ;
- непрерывность и периодичность обучения, что актуально для работников сектора обслуживания заявителей, поскольку существует необходимость постоянного развития приемов межличностных коммуникаций и навыков предоставления услуг; данный формат обучения позволяет включать в систему обучения как опытных, так и вновь принятых на работу сотрудников;
- сохранение непрерывности рабочего процесса в МФЦ в периоды обучения за счет минимизации времени отрыва специалистов от исполнения непосредственных обязанностей, а также минимизации количества одновременно обучающихся работников, что не оказывает негативного влияния на загрузку и пропускную способность МФЦ;
- разнообразие образовательных программ, которые включают обучение не только особенностям предоставления услуг, но и специфике психологической адаптации, эффективным межличностным коммуникациям, стажировки в действующих МФЦ, а также ежегодные профессиональные тренинги.
6.3.3. Основные формы обучения работников МФЦ.
6.3.3.1. Традиционная форма обучения используется при необходимости повышения квалификации отдельных категорий работников МФЦ (руководители, бухгалтеры, кадровые работники, системные администраторы) в узкоспециализированной сфере, например:
- эффективное управление персоналом и формирование инновационного мышления;
- обеспечение безопасности персональных данных, обрабатываемых в информационных системах МФЦ и управление базами данных (PostgreSQL);
- бухгалтерский учет в бюджетных учреждениях и организация закупок товаров, работ, услуг.
6.3.3.2. Дистанционное обучение в формате семинаров в режиме видеоконференцсвязи проводится Уполномоченным МФЦ не менее одного раза в месяц по вопросам особенностей предоставления отдельных видов услуг, в том числе с использованием АИС МФЦ (в связи с изменениями порядков предоставления услуг либо по запросам МФЦ).
Уполномоченный МФЦ обеспечивает возможность доступа МФЦ к материалам видеозаписи проведенного дистанционного обучения в режиме видеоконференции.
6.3.4. Тренинги.
Для руководителей и работников МФЦ с привлечением иных организаций может проводится выездная дискуссионная площадка, в рамках которой проходит обсуждение вопросов деятельности и развития МФЦ.
Для работников МФЦ могут организовываться тренинги с широким набором включенных методов обучения, таких как деловая игра, кейсы и кружки качества. 
6.3.5. В целях повышения качества подготовки работников МФЦ по вопросам предоставления государственных и муниципальных услуг Уполномоченным МФЦ ежеквартально проводится проверка в формате тестирования.
6.3.6. Обучение кандидатов, претендующих на работу в МФЦ, рекомендуется проводить в следующем порядке:
- теоретическое обучение;
- дистанционное обучение;
- стажировка в МФЦ;
- проведение тестирования.

6.4. Кодекс этики и служебного поведения работников МФЦ.

6.4.1. Кодекс этики и служебного поведения работников МФЦ (далее ‑‑ Кодекс) разрабатывается в соответствии с положениями действующего законодательства и общепризнанными нравственными принципами, и нормами общества и государства.
6.4.2. Кодекс представляет собой свод общих принципов служебной этики и поведения, которыми должны руководствоваться работники МФЦ независимо от занимаемой должности. 
6.4.3. При поступлении на работу в МФЦ работник обязан ознакомиться с положениями Кодекса и соблюдать их в процессе своей служебной деятельности.
6.4.4. Целью Кодекса является установление этических норм и правил служебного поведения работников МФЦ для достойного выполнения ими своей профессиональной деятельности, а также содействие укреплению авторитета и доверия граждан к МФЦ, органам государственной и муниципальной власти.
6.4.5. Знание и соблюдение положений Кодекса отражается в должностных инструкциях работников МФЦ и является одним из критериев оценки качества их профессиональной деятельности и служебного поведения, в том числе при аттестации и включении в кадровый резерв. 
6.4.6.  Разработку и утверждение Кодекса МФЦ рекомендуется проводить с учетом Типового кодекса этики и служебного поведения государственных служащих Российской Федерации и муниципальных служащих (одобрен решением президиума Совета при Президенте Российской Федерации по противодействию коррупции от 23.12.2010, протокол № 21).

7. Стандарты сервиса МФЦ

7.1. Стандарты сервиса МФЦ утверждаются комиссией по повышению качества и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг и организации межведомственного взаимодействия в Ростовской области. 
7.2. Стандарты сервиса отражают принятые в сети МФЦ нормы и правила поведения, основанные на миссии и ценностях МФЦ, которые гарантируют честное, справедливое и добросовестное отношение к заявителям и работникам МФЦ. 
7.3. Цель внедрения стандартов сервиса - обеспечение высокого качества обслуживания заявителей в МФЦ на основе использования современных технологий обслуживания.
7.4. Основные задачи внедрения стандартов сервиса:
- обеспечение единых стандартов сервиса для всей сети МФЦ;
- обеспечение единого стиля общения МФЦ с заявителями;
- повышение удовлетворенности заявителей уровнем обслуживания в МФЦ;
- унификация поведения работников МФЦ при обслуживании заявителей;
- предоставление работникам МФЦ технологии повышения качества обслуживания заявителей;
- своевременная коррекция поведения работников МФЦ.
7.5. Ответственность за внедрение, обучение и контроль реализации стандартов сервиса, а также создание психологического климата в коллективе, обеспечивающего основу для комфортного применения работниками МФЦ данных стандартов, возлагается на руководителей МФЦ.
7.6. Контроль за соблюдением стандартов сервиса МФЦ Ростовской области осуществляет Уполномоченным МФЦ. В целях обеспечения внешнего контроля выполнения стандартов сервиса в МФЦ применяются различные методы мониторинга, в том числе с привлечением заявителей и экспертов.
7.7. Применение стандартов сервиса в повседневной деятельности работников МФЦ учитывается при рассмотрении вопросов их мотивации.



8. Кодекс работы МФЦ

8.1. Кодекс работы МФЦ является кратким сводом правил организации работы МФЦ на территории Ростовской области. 
Основная задача кодекса работы МФЦ – довести в лаконичной и понятной форме до жителей Ростовской области цель создания и основную миссию МФЦ.
8.2. Кодекс работы МФЦ размещается при входе в МФЦ, в фойе или в секторе информирования и ожидания и оформляется в фирменном стиле «Мои документы». 
8.3. Текст кодекса работы МФЦ:
«1. Наша миссия – помочь Вам получить все необходимые государственные и муниципальные услуги.
2. Полный перечень предоставляемых услуг общедоступен и постоянно расширяется.
3. Время ожидания в очереди не превышает 15 минут.
4. Консультирование и прием документов по государственным и муниципальным услугам всегда бесплатны.
5. Персонал обладает должной квалификацией для помощи в решении Ваших проблем и ценит Ваше время. 
6. Персонал не потребует от Вас документов, не предусмотренных законодательством.
7. Персонал доброжелателен и уважителен, настроен на поддержание Вашего хорошего настроения. 
8. Персонал опрятен и придерживается в одежде единого фирменного стиля.
9. Помещения содержатся в чистоте и порядке.
10. Помещения оборудованы всем необходимым для Вашего комфортного пребывания: система электронной очереди, места для ожидания, детский уголок, кондиционер, свежая питьевая вода, опрятные туалеты, доступ к информационно ‑ справочным ресурсам в сети Интернет и Wi-Fi – все это к Вашим услугам, бесплатно.
11. МФЦ ценит каждый Ваш голос с оценкой качества нашей работы».
8.4. Кодекс обязателен к соблюдению всеми работниками МФЦ, в том числе руководителем, административно-хозяйственным и обслуживающим персоналом.
8.5. В случае нарушения положений кодекса работы МФЦ заявитель имеет право информировать Уполномоченный МФЦ по телефону горячей линии или оставить информацию на Портале сети МФЦ.
Указанные возможности заявителей должны содержаться на стенде в МФЦ рядом с текстом кодексом работы МФЦ.

9. Система мотивации, наград и поощрений работников и коллективов МФЦ
9.1. Видами мотивации, наград и поощрений работников и коллективов МФЦ являются:
- присвоение звания «Лучший работник многофункциональных центров Дона»;
- дипломы победителям и лауреатам регионального конкурса «Лучший многофункциональный центр Ростовской области»;
- благодарственные письма Уполномоченного МФЦ;
- поощрения за труд работников МФЦ;
- награждение вымпелом «Лучший работник месяца в МФЦ» («Лучший работник квартала в МФЦ») по итогам показателей работы;
- поздравление руководителем работниками со значимыми событиями в их личной жизни (юбилей, день свадьбы и др.) на их рабочем месте;
- размещение информации о работнике на информационном стенде МФЦ («Доске почета»);
- размещение информации о работнике МФЦ в СМИ, корпоративной газете, официальном сайте МФЦ;
  иные виды поощрений, предусмотренные нормативными правовыми актами Ростовской области, муниципальных образований и документами МФЦ.
9.2. Отбор кандидатов и присвоение звания «Лучший работник многофункциональных центров Дона» осуществляется в порядке, установленном Правительством Ростовской области.
9.3. Награждение дипломами победителей и лауреатов регионального конкурса «Лучший многофункциональный центр Ростовской области» осуществляется в соответствии с Положением о проведении регионального конкурса «Лучший многофункциональный центр Ростовской области».
Победители и лауреаты регионального конкурса, а также лица, внесшие значительный вклад для завоевания коллективами званий победителей и лауреатов регионального конкурса, поощряются денежными выплатами в соответствии с установленной в учреждении МФЦ системой оплаты труда и поощрений.
9.4. Поощрение Благодарственным письмом Уполномоченного МФЦ является формой поощрения работников МФЦ, работников Уполномоченного МФЦ за значительный вклад в повышение эффективности деятельности МФЦ, содействие в повышении качества обслуживания заявителей, проявленную инициативу в реализации пилотных проектов в МФЦ, участие в региональных конкурсах и иные заслуги.
Коллективы МФЦ могут поощряться Приветственным адресом Уполномоченного МФЦ за большой вклад в развитие системы предоставления государственных и муниципальных услуг, повышение уровня удовлетворенности граждан и организаций качеством предоставляемых услуг, юбилейные даты и иные заслуги.
9.4.1. Руководители МФЦ, органы местного самоуправления, организации, расположенные на территории Ростовской области, общественные объединения граждан являются инициаторами ходатайств о поощрении работников МФЦ Ростовской области.
В ходатайстве о поощрении на имя директора Уполномоченного МФЦ указываются фамилия, имя, отчество представляемого работника, вид поощрения, обоснование представления.
К ходатайству прилагаются следующие документы:
- краткая характеристика с указанием конкретных заслуг, позволяющая объективно оценить его вклад в развитие системы МФЦ и повышении качества предоставления государственных и муниципальных услуг в МФЦ Ростовской области и иные заслуги;
- справка - объективка, заверенная подписью руководителя кадрового подразделения организации либо руководителем организации и печатью организации (при ее наличии).
- при поощрении коллективов МФЦ в связи с юбилейными датами к ходатайству прилагаются документы, подтверждающие дату образования МФЦ.
9.5. Поощрения за труд работников МФЦ осуществляется в соответствии с действующим законодательством.
9.6. Награждение вымпелом «Лучший работник месяца в МФЦ» («Лучший работник квартала в МФЦ») проводит руководитель МФЦ на основании результатов подведения итогов работы всех специалистов МФЦ за соответствующий период. 
При подведении итогов рекомендуется учитывать количество принятых заявителей, обработанных дел, поступивших благодарностей и жалоб, участие в общественной жизни и наставничество, другие показатели.

10. Порядок работы с обращениями граждан в МФЦ Ростовской области

10.1. Общие положения.
Порядок работы с обращениями граждан (далее – обращения) устанавливает единые правила организации работы с обращениями граждан, поступившими в адрес МФЦ.
Процесс организации работы с обращениями состоит из следующих этапов:
- прием и регистрация обращения;
- рассмотрение обращения, в том числе направление запросов (при необходимости) и получение ответов на них;
- подготовка ответа на обращение и направление его гражданину.
Рассмотрению подлежат все обращения, поступившие в адрес МФЦ в устной, письменной и электронной форме.
Обращения граждан принимаются следующими способами:
- почтовые службы;
- система электронного делопроизводства и документооборота «Дело»;
- электронная почта МФЦ;
- Портал сети МФЦ; 
- система «Инцидент-Менеджмент»;
- «Платформа обратной связи» (далее – ПОС);
- портал «Ваш контроль»;
- личный прием граждан руководителем МФЦ (далее – личный прием);
- непосредственно от граждан, обратившихся в МФЦ;
- телефонная линия, центр телефонных обращений, телефон «горячей линии»»
- официальные аккаунты в социальных сетях «ВКонтакте» и «Одноклассники». 
Перед подготовкой ответа на обращение необходимо убедиться, что ситуация и потребность гражданина понимаются верно. Особенно это актуально 
в случаях, когда мысль в сообщении плохо сформулирована. В случае возникновения каких-либо сомнений следует связаться с автором обращения 
в рабочем порядке и уточнить обстоятельства и потребности.
При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.
Ответ на обращение не может содержать грамматические или орфографические ошибки и должен соответствовать следующим рекомендациям:
1. Вся нужная для гражданина информация должна содержаться в самом тексте ответа на обращение, ссылки на законы могут выступать подтверждением информации, изложенной в ответе.
2. Сообщение должно быть персональным – максимально соответствовать конкретной ситуации гражданина, т.е. учитывать конкретные обстоятельства получателя ответа;
3. Лишние элементы должны быть исключены из ответа.
4. Ответ на обращение должен содержать ответ на заданный вопрос;
5. Текст должен быть логически связан.
При использовании сокращений (аббревиатур) и акронимов стоит использовать только те из них, которые являются общеупотребимыми, например, «ЖКХ». Нужно помнить, что акронимы, которые широко используются в среде государственных служащих, являются непонятными для существенной части людей, например, «ФОИВ» и «ЕПГУ». 
Может быть и обратная ситуация, когда сокращение пользуется более широкой известностью, чем его расшифровка, как, например, ОКВЭД или СНИЛС, в этом случае стоит использовать именно сокращение.
В любом случае следует избегать использования большого количества сокращений в одном месте, например, «ИКО ГКУ ЦЗН ЦАО». В таких случаях как правило следует давать полное название учреждения, например: «Информационно-консультационный отдел государственного казенного учреждения «Центр занятости населения по Центральному административному округу Москвы», или, если это применимо, чуть более короткую версию, но передающую смысл: «Консультационный отдел центра занятости населения».
Текст следует разбивать на абзацы так, чтобы предложения в одном абзаце были объединены общим смыслом. Следует выделять абзацами важные элементы сообщения – призыв к действию, выводы, результаты, и так далее. 
В случае, если в тексте идет перечисление множества однородных элементов, например, перечисление запрашиваемых документов, рекомендуется оформлять 
их как список.
В случае, если в ответе на обращение идет ссылка на объемные документы, или есть существенный объём информации, который может быть полезен 
для заявителя, рекомендуется не пытаться процитировать его целиком 
в сообщении, а приложить его к сообщению. В том числе, это касается памяток, презентаций и иного иллюстративного материала.
10.2. Порядок работы с письменными обращениями и обращениями в электронном виде.
10.2.1. Прием и регистрация обращений.
Прием и регистрацию поступивших обращений осуществляет работник МФЦ, ответственный за работу с обращениями граждан.
Поступившие в МФЦ письменные обращения либо обращения в электронной форме подлежат:
[bookmark: sub_1222]- отбору по внешним признакам на предмет выявления «не обращений»: поздравлений, приглашений, соболезнований, печатных изданий, текстов на иностранных языках, а также текстов, адресованных иной организации (учреждению), государственному органу, органу местного самоуправления или иному должностному лицу, которые без регистрации направляются адресатам, указанным в обращении, в соответствии с делопроизводством;
- обязательной регистрации не позднее следующего рабочего дня со дня поступления в МФЦ;
[bookmark: sub_1202334]- систематизации и разделению (на основе содержания текстов на обращения, подлежащие рассмотрению в порядке, установленном Федеральным законом № 59- ФЗ, либо порядок рассмотрения которых регулируется положениями Федерального закона № 210-ФЗ, а также на электронные сообщения).
Регистрация обращений осуществляется в журнале регистрации обращений граждан по форме и порядку согласно Приложению № 1 к настоящему Порядку (далее – журнал обращений). 
10.2.2. Рассмотрение и подготовка ответов на обращения граждан.
МФЦ обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости, с участием гражданина, направившего обращение.
Обращения в МФЦ рассматриваются руководителем МФЦ либо лицом, наделенным полномочиями по рассмотрению обращений.
10.2.3. Рассмотрение обращений в порядке, установленном Федеральным законом № 59-ФЗ.
[bookmark: sub_402]Согласно статье 4 Федерального закона № 59-ФЗ и статьи 2 Областного закона № 540- ЗС обращение – это направленные в орган или должностному лицу в письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в орган.
[bookmark: sub_403]Предложение – это рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных нормативных правовых актов, деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и общества
Заявление – это просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе государственных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц.
[bookmark: sub_1201]Жалоба – это просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц.
[bookmark: sub_1202]Обращение, поступившее в МФЦ, порядок рассмотрения которого регулируется Федеральным законом № 59-ФЗ, рассматривается в течение 30 дней со дня его регистрации в МФЦ.
В исключительных случаях, а также в случае направления в установленном порядке запроса в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу о предоставлении документов и материалов, необходимых для рассмотрения обращения, руководитель МФЦ вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение.
В случае если поставленные вопросы в обращении не входят в компетенцию МФЦ, данное обращение в течение 7-ми дней со дня регистрации в МФЦ направляется в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов. В этом случае гражданину направляется уведомление о переадресации его обращения.
В исключительных случаях обращение, содержащее информацию о фактах возможных нарушений законодательства Российской Федерации в сфере миграции, направляется в течение 5-ти дней со дня регистрации в территориальный орган федерального органа исполнительной власти в сфере внутренних дел и высшему должностному лицу субъекта Российской Федерации (руководителю высшего исполнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации) с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации его обращения, за исключением случая, указанного в части 4 статьи  11 Федерального закона № 59-ФЗ.
Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все поставленные в нём вопросы, приняты необходимые меры, указаны конкретные сроки выполнения работ, проведения других мероприятий и гражданин проинформирован о результатах в письменной или электронной форме.
[bookmark: sub_1004]Ответ на обращение должен быть оформлен на официальном бланке МФЦ в соответствии с правилами делопроизводства и направлен в адрес гражданина по указанным контактным данным. Ответ на обращение направляется в электронной форме по адресу электронной почты либо в письменной форме по почтовому адресу, указанным в обращении. 
10.2.4. Рассмотрение обращений в порядке, установленном Федеральным законом № 210-ФЗ.
Согласно статье 2 Федерального закона № 210-ФЗ жалоба на нарушение порядка предоставления государственной или муниципальной услуги (далее – Жалоба) – это требование заявителя или его законного представителя о восстановлении или защите нарушенных прав или законных интересов заявителя территориальным органом федерального органа исполнительной власти, государственного внебюджетного фонда, исполнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации, а также органа местного самоуправления при осуществлении отдельных государственных полномочий, переданных федеральными законами и законами субъектов Российской Федерации (далее – органом, предоставляющим государственную услугу), органом местного самоуправления (далее – органом, предоставляющим муниципальную услугу), МФЦ, должностным лицом органа, предоставляющего государственную услугу, органа, предоставляющего муниципальную услугу, работником МФЦ, государственным или муниципальным служащим либо привлекаемыми организациями или их работниками при получении данным заявителем государственной или муниципальной услуги.
Заявитель может обратиться с Жалобой в случаях, предусмотренных статьей 11.1 Федерального закона № 210-ФЗ.
[bookmark: sub_110101]Общие требования к порядку подачи и рассмотрения Жалобы установлены статьей 11.2 Федерального закона № 210-ФЗ.
[bookmark: sub_11021]Порядки подачи и рассмотрения Жалоб в соответствии с требованиями Федерального закона № 210-ФЗ установлены:
- Правительством Российской Федерации – постановление Правительства Российской Федерации от 16.08.2012 № 840 «О порядке подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) федеральных органов исполнительной власти и их должностных лиц, федеральных государственных служащих, должностных лиц государственных внебюджетных фондов Российской Федерации, государственных корпораций, наделенных в соответствии с федеральными законами полномочиями по предоставлению государственных услуг в установленной сфере деятельности, и их должностных лиц, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», и их работников, а также многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг и их работников»;
- Правительством Ростовской области – постановление Ростовской области от 16.05.2018 № 315 «Об утверждении Правил подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) органов исполнительной власти Ростовской области и их должностных лиц, государственных гражданских служащих Ростовской области, многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг Ростовской области и их работников».
[bookmark: sub_110231]В случае, если иным федеральным законом установлен порядок (процедура) подачи и рассмотрения Жалоб на решения и действия (бездействие) органов, предоставляющих государственные услуги, органов, предоставляющих муниципальные услуги, должностных лиц органов, предоставляющих государственные услуги, или органов, предоставляющих муниципальные услуги, либо государственных или муниципальных служащих, для отношений, связанных с подачей и рассмотрением указанных жалоб, нормы статьи 11.1 Федерального закона № 210-ФЗ и вышеуказанных постановлений, не применяются.
В случае, если жалоба не соответствует требованиям, установленным Федеральным законом № 210-ФЗ и вышеуказанными нормативными правовыми актами, она рассматривается в соответствии с порядком, установленным Федеральным законом № 59-ФЗ либо подразделом 10.4. «Рассмотрения электронных сообщений» настоящего Порядка.
[bookmark: sub_11027]При поступлении в МФЦ Жалобы заявителя на решения и действия (бездействия) органа, предоставляющего государственную услугу, органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего государственную или муниципальную услугу, либо государственного или муниципального служащего, МФЦ обеспечивает её передачу в соответствующий орган власти по принадлежности в порядке и сроки, которые установлены соответствующим соглашением о взаимодействии между Уполномоченным МФЦ и органом, предоставляющим государственную услугу, либо соглашением о взаимодействии между МФЦ и органом, предоставляющим муниципальную услугу, но не позднее следующего рабочего дня со дня поступления жалобы.
В случае указания заявителем МФЦ в качестве места для получения ответа о рассмотрении соответствующим органом власти его Жалобы, заявитель информируется МФЦ о поступлении ответа не позднее следующего рабочего дня со дня его поступления в МФЦ.
В случае если Жалоба подана заявителем в МФЦ, в компетенцию которого не входит принятие решения по жалобе, МФЦ в течение 3-х рабочих дней со дня регистрации в МФЦ обеспечивает её направление в уполномоченные на её рассмотрение орган, предоставляющий государственные или муниципальные услуги, МФЦ, привлекаемую организацию, учредителю МФЦ и информирует заявителя о перенаправлении Жалобы.
В случае если в отношении поступившей жалобы федеральным законом установлен иной порядок (процедура) подачи и рассмотрения жалоб, положения настоящих Правил не применяются, и заявитель уведомляется о том, что его жалоба будет рассмотрена в порядке и сроки, предусмотренные федеральным законом.
В случае поступления в МФЦ Жалобы на решения и действия (бездействие) работников МФЦ, МФЦ обязан рассмотреть в течение 15 рабочих дней со дня её регистрации в МФЦ, а в случае обжалования отказа МФЦ в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений – в течение 5 рабочих дней со дня её регистрации в МФЦ, если более короткие сроки рассмотрения Жалоб не установлены в МФЦ.
[bookmark: sub_3200][bookmark: sub_3201]Ответ МФЦ по результатам рассмотрения Жалобы на решения и действия (бездействие) работника МФЦ (далее – Ответ) должен быть направлен заявителю в письменной форме не позднее дня, следующего за днем принятия решения. Ответ может быть представлен по желанию заявителя в форме электронного документа, подписанного электронной подписью руководителя МФЦ, вид которой установлен законодательством Российской Федерации.
[bookmark: sub_1038]Ответ должен быть оформлен на официальном бланке МФЦ в соответствии с правилами делопроизводства и содержать:
[bookmark: sub_1381]- наименование МФЦ и (или) уполномоченного должностного лица, рассмотревших жалобу, должность, фамилию, имя, отчество (при наличии) лиц, принявших решение по жалобе;
[bookmark: sub_1382]- номер, дату, место принятия решения, включая сведения о лице, решение и действие (бездействие) которого обжалуются;
[bookmark: sub_1383]- фамилию, имя, отчество (при наличии) или наименование заявителя;
[bookmark: sub_1384]- основания для принятия решения по жалобе;
[bookmark: sub_1385]- решение, принятое по жалобе;
[bookmark: sub_1387]- в случае, если жалоба признана обоснованной, – информацию о действиях МФЦ, осуществляемых в целях незамедлительного устранения выявленных нарушений при оказании услуги, а также сроки устранения выявленных нарушений, в том числе срок предоставления результата услуги;
- порядок обжалования принятого по жалобе решения.
10.2.5. Рассмотрение электронных сообщений.
В целях настоящего Порядка электронными сообщениями признаются обращения (письма) граждан, поступившие в МФЦ в электронном виде по электронной почте МФЦ, на Портале сети МФЦ (разделы «Обращения граждан» личного кабинета, поступающие с раздела «Обратная связь», и «Форум») либо через систему «Инцидент-Менеджмент», ПОС и портал «Ваш Контроль»:
- с запросом общей информации, в том числе о деятельности МФЦ (о местонахождении и графике работы МФЦ; о телефонах и почтовых адресах МФЦ; об адресах электронной почты и Интернет страницы; организации работы и порядке обслуживания заявителей в МФЦ) и (или) услугах, предоставляемых на площадке МФЦ;
- с запросом информации о предоставлении услуг, находящихся на исполнении в МФЦ;
- с жалобой на работу МФЦ, в том числе на качество обслуживания в МФЦ (длительное ожидание в очереди, нарушение сроков предоставления услуг, некорректное общение работника МФЦ и иное);
- с информацией о некорректной работе Портала сети МФЦ (работоспособности личного кабинета, его функционале, либо происходящих сбоях в работе).
Срок рассмотрения МФЦ электронных сообщений и направления ответа:
- по электронной почте МФЦ, на официальных аккаунтах в социальных сетях «ВКонтакте» и «Одноклассники», на Портале сети МФЦ (разделы «Обращения граждан» личного кабинета, поступающие с раздела «Обратная связь», и «Форум») - составляет 3 - 5 рабочих дня со дня регистрации в МФЦ;
- посредством системы «Инцидент-Менеджмент» - составляет 8 рабочих часов с момента выявления публикации куратором (должностным лицом управления по работе с обращениями граждан и организаций Правительства Ростовской области);
- посредством ПОС - составляет 30 календарных дней или 10 календарных дней для отдельных категорий сообщений и обращений, обрабатываемых в ускоренном порядке; 
- посредством портала «Ваш контроль» - составляет 15 дней с момента получения.
В случае поступления в МФЦ электронного сообщения по электронной почте ответ заявителю направляется в электронном виде на адрес электронной почты, с которого направлено данное сообщение, либо по адресу, указанному в тексте обращения.
Ответ на обращение предоставляется при наличии в обращении данных, достаточных для идентификации заявителя (фамилия, имя, отчество (при наличии), контактный телефон, номер дела либо наименование услуги). Если информации для подготовки ответа недостаточно заявителю направляется дополнительный запрос.
Правила направления (публикации) ответов на обращения граждан на Портале сети МФЦ установлены Порядком работы с информационно‑аналитическим порталом единой сети многофункциональных центров Ростовской области (www.mfc61.ru, www.мфц61.рф).
10.3. Личный прием граждан руководителем МФЦ.
В соответствии с правом гражданина на устное обращение руководители МФЦ обязаны проводить личный прием не реже 1 раза в неделю.
[bookmark: sub_1301]Информация о месте приема, об установленных для приема днях и часах, о порядке записи на прием доводится до сведения граждан и должна незамедлительно актуализироваться, в случае её изменения.
Личный прием осуществляется в порядке очередности записи на личный прием при предъявлении документа, удостоверяющего личность. Отдельные категории граждан в случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации, пользуются правом на личный прием в первоочередном порядке.
[bookmark: sub_688]Во время проведения личного приема граждане имеют возможность изложить свое обращение устно либо представить в письменной форме.
[bookmark: sub_1303]Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. 
В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина. Согласие на получение гражданином устного ответа подтверждается его подписью в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.
[bookmark: sub_1304]Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в соответствующем порядке, установленном Федеральным законом № 59-ФЗ либо Федеральным законом № 210-ФЗ.
[bookmark: sub_1305]В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию МФЦ, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
Личный прием директором Уполномоченного МФЦ может осуществляться 
в онлайн-формате с использованием платформы проекта «МФЦ – общественные приемные органов власти и организаций» (https://helponline.donland.ru/).
10.4. Порядок работы с телефонными обращениями.
В целях настоящего Порядка телефонными обращениями признаются устные обращения граждан с жалобами на нарушение качества предоставления услуг, несоблюдение требований стандартов сервиса и кодекса работы МФЦ либо об иных недостатках в работе МФЦ. 
Прием телефонных обращений осуществляется в рабочее время в соответствии с графиком работы МФЦ по номеру телефона, установленному в МФЦ.
Прием, регистрацию и обработку телефонных обращений осуществляет работник в соответствии с приказом.
При поступлении телефонного обращения работник МФЦ предлагает обратившемуся гражданину сообщить:
- свои фамилию, имя, отчество (при наличии), контактный номер телефона, суть вопроса;
- при поступлении вопроса, требующего длительного рассмотрения, - адрес электронной почты либо почтовый адрес и уточняет способ направления ответа (по телефону, электронной почте, почте) по существу поставленного вопроса.
Телефонные обращения:
- регистрируются в журнале учета обращений, поступивших по телефону, в течении рабочего дня, по форме и порядку согласно Приложению № 2;
- передаются не позднее следующего рабочего дня руководителю для рассмотрения.
Срок рассмотрения телефонного обращения составляет 3 рабочих дня со дня его регистрации в журнале. При необходимости срок может быть продлен по согласованию с директором до 10 рабочих дней с обязательным уведомлением гражданина.
При поступлении телефонного обращения по фактам коррупционной направленности, ответственный специалист переводит данный телефонный звонок лицу, ответственному за работу по профилактике коррупционных и иных правонарушений. В случае отсутствия возможности у ответственного за работу по профилактике коррупционных и иных правонарушений незамедлительно ответить на данный телефонный звонок, ответственный специалист предлагает обратившемуся гражданину перезвонить позднее либо оставить контактный номер телефона для последующей связи с ним. Факт поступления телефонного звонка по фактам коррупционной направленности в журнал учета обращений, поступивших по телефону, не вносится, вся информация о нём передается ответственным специалистом, принявшим данный телефонный звонок, лично ответственному за работу по профилактике коррупционных и иных правонарушений либо руководителю МФЦ с соблюдением мер конфиденциальности и правил защиты информации.
При ведении разговора по телефону работник МФЦ обязан соблюдать следующие требования:
- речь должна носить официально-деловой характер, беседа вестись четко в спокойном вежливом тоне с соблюдением Стандартов сервиса МФЦ Ростовской области;
- если обратившийся гражданин настроен агрессивно или допускает употребление в речи ненормативной лексики, необходимо, не вступая в пререкания с ним, официальным тоном дать понять, что разговор в подобной форме не допустим, при этом инициатива стереотипа поведения должна принадлежать ответственному специалисту;
- в конце телефонного разговора необходимо сделать обобщение по представленной информации, уточнить, понятна ли информация, верно ли записаны данные.
Использование и распространение информации о персональных данных и частной жизни граждан, ставшей известной в связи с телефонными обращениями граждан в учреждение, без их согласия не допускается.
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	Приложение № 1
к порядку работы с обращениями
граждан в МФЦ Ростовской области



Журнал регистрации обращений граждан
________________________________________________
(наименование МФЦ)

	Регистрационный номер
	Дата регистрации
	Вид обращения
	Ф.И.О. гражданина
	Контактные данные (адрес, телефон)
	Порядок рассмотрения
	Суть обращения
	Комментарий
	Исполнитель
	Способ получения
	Принятые меры
	Отметка об исполнении

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



При регистрации:
-в графе № 1 указывается регистрационный номер, поступившего обращения состоящий из префикса «Г», знака тире и далее порядкового номера в прямой хронологической последовательности (например, № Г-1);
-в графе № 2 указывается дата в формате (дд.мм.гг);
- в графе № 3 указывается вид обращения «жалоба», «предложение», «заявление», электронное сообщение, личный прием;
- в графе № 4 и 5 указываются контактные данные гражданина (Ф.И.О, телефон, адрес эл. почты, почтовый адрес);
- в графе № 5 указывается порядок рассмотрения обращения (например, «Фз №59-ФЗ», «Фз № 210-ФЗ», «Порядок работы с порталом»);
- в графе № 6 необходимо классифицировать поступившие обращения по тематике: «качество предоставления услуги (приема документов)», «качество обслуживания в МФЦ», «длительное время ожидания», «некорректное общение работника МФЦ», «работоспособность портала сети МФЦ, телефона», «запрос информации о деятельности МФЦ», «запрос информации о предоставлении услуги», «нарушение срока регистрации запроса о предоставлении услуги», «нарушение срока предоставления услуги», «требование «лишних» документов и информации», «отказ в приеме документов», «отказ в предоставлении услуги», «затребование платы, не предусмотренной нпд», «отказ в исправлении опечаток и ошибок в документах, либо нарушение сроков их исправления», «личный прием», «иные вопросы»;
- в графе № 7 указывается дополнительная информация по обращению;
- в графе № 8 указывается Ф.И.О. исполнителя по обращению;
- в графе № 10 способ получения обращения «Почта», «Дело», «электронная почта МФЦ», «портал сети МФЦ», портал «Ваш контроль», ПОС, «личный прием», «непосредственно от гражданина», «социальные сети»;
По итогам рассмотрения обращения:
- в графе № 11 указывается краткая информация о мерах, принятых по результатам рассмотрения обращения;
- в графе № 12 указывается информация об исполнении (о ходе рассмотрения обращения, номера писем (запросов и (или) ответа).
	Приложение № 2
к порядку работы с обращениями граждан в МФЦ Ростовской области



Журнал учета обращений, поступивших по телефону
________________________________________________
(наименование МФЦ)

	Регистрационный номер
	Дата регистрации
	Ф.И.О. гражданина
	Контактные данные (адрес, телефон)
	Суть обращения
	Комментарий
	Исполнитель
	Необходимость (да/нет) направления ответа 
	Принятые меры
	Отметка об исполнении

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



При регистрации:
-в графе № 1 указывается регистрационный номер, поступившего обращения состоящий из префикса «ГЛ», знака тире и далее порядкового номера в прямой хронологической последовательности (например, № ГЛ-1);
-в графе № 2 указывается дата поступления телефонного обращения в формате (дд.мм.гг);
- в графе № 3 и 4 указываются контактные данные гражданина (Ф.И.О, телефон, адрес эл. почты, почтовый адрес);
- в графе № 5 необходимо классифицировать поступившие обращения по следующим показателям: «качество предоставления услуги (приема документов)», «качество обслуживания в МФЦ», «длительное время ожидания», «некорректное общение работника МФЦ», «работоспособность портала сети МФЦ, телефона», «отказ в предоставлении услуги», «запрос информации о деятельности МФЦ», «иные вопросы»; 
- в графе № 6 указывается дополнительная информация по обращению;
- в графе № 7 указывается Ф.И.О. исполнителя;
- в графе № 8 при необходимости направления ответа гражданину заносится соответствующая отметка (да/нет).
По итогам рассмотрения обращения:
- в графе № 9 указывается краткая информация о мерах, принятых по результатам рассмотрения обращения;
- в графе № 10 указывается информация об исполнении (или о ходе рассмотрения обращения, номер ответа).

