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ПРОЕКТ
по внедрению программного обеспечения

 «Корпоративная база знаний МФЦ»

1. Общее описание проекта.

В целях повышения качества предоставления государственных и муниципальных услуг на базе муниципального автономного учреждения городского округа Тольятти «Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг», а также сокращения сроков ожидания заявителей был проведен анализ деятельности специалистов отделений МФЦ, осуществляющих прием документов от заявителей на территории городского округа Тольятти. 

При проведении анализа были выявлены следующие особенности работы специалистов:

· ежегодно растущий объем разнородной информации, которая постоянно используется специалистом МФЦ при предоставлении государственных и муниципальных услуг;
· постоянные изменения в нормативные правовые акты, регламентирующие предоставление государственных и муниципальных услуг, которые необходимо своевременно доводить до сведения специалистов, осуществляющих предоставление услуг;
· увеличение количества обращений заявителей, и как следствие необходимость сокращения времени приема документов;
· отсутствие источника информации, позволяющего быстро получить актуальные сведения о каждой услуге. Информация, которая содержится в информационной системе МФЦ, а также на технологическом портале, похожа, но не удовлетворяет всех потребностей специалиста, осуществляющего прием документов;
· регулярное обновление штата специалистов, и как следствие постоянный процесс подготовки новых специалистов, который нужно осуществить с минимальным отрывом работающих инспекторов от приема заявителей, в максимально короткие сроки.

Таким образом, в связи с постоянным расширением перечня государственных и муниципальных услуг, предоставляемых на базе МАУ «МФЦ», и ежегодным ростом количества заявителей остро встают вопросы информационной поддержки специалистов МФЦ при осуществлении приема заявителей и быстрой адаптации вновь принятых специалистов. 

Для решения перечисленных задач было принято решение о внедрении программного обеспечения «Корпоративная база знаний МФЦ». 

Программа для ЭВМ «Корпоративная база знаний МФЦ» - это единая информационно-справочная среда для работы специалистов МФЦ, осуществляющих прием документов от заявителей, и подготовки вновь принятых сотрудников. 

Цели проекта:

· повышение эффективности работы специалиста МФЦ, осуществляющего прием документов, и, как следствие, сокращение сроков обслуживания заявителей;
· совершенствование и сокращение процедуры подготовки начинающих специалистов;
· повышение качества предоставляемым заявителям консультаций по услугам, связанным с предоставлением мер социальной поддержки, и как следствие сокращение количества обращений граждан;
· обеспечение контроля уровня знаний действующих специалистов МФЦ, своевременного выявления пробелов в знаниях, для определения необходимости проведения обучающих семинаров соответствующей тематики.

2. Сроки внедрения проекта.

Начало разработки проекта – март 2015 года, в соответствии с приказом МАУ «МФЦ» №77/1-пк от 10.02.15 «О разработке программы для ЭВМ «Корпоративная база знаний МФЦ». Программное обеспечение было разработано силами специалистов МФЦ.

Ввод в промышленную эксплуатацию осуществлялся по модульно, последний модуль введен в эксплуатацию 01.09.16.

Программное обеспечение зарегистрировано ФГБУ «Федеральный институт промышленной собственности» в Реестре программ для ЭВМ, свидетельство о государственной регистрации № 2016661044 от 28.09.16. 
3. Функционал  модулей программного обеспечения.

Программное обеспечение состоит из 4-х основных модулей:

1. База знаний по услугам.

2. Тестирование специалистов.

3. Калькулятор расчета социальных выплат (Социальный калькулятор).

4. Показатели эффективности.

Каждый модуль имеет публичную и административную части. Административная часть позволяет настраивать модуль, редактировать информацию, содержащуюся в нем. Описание функционала модулей программного обеспечения «Корпоративная база знаний МФЦ» представлено в Приложении.
4. Результаты реализации проекта.

С 01 марта 2016 года в пилотном режиме проект был запущен в Отделении МФЦ №2 по Автозаводскому району, расположенном по адресу: г. Тольятти, ул. Автостроителей, 5. Для его реализации на рабочих местах специалистов отделения был обеспечен доступ к ПО «Корпоративная база знаний МФЦ». Тестирование всех модулей данного программного обеспечения проводилось как при осуществлении своей основной деятельности действующими специалистами МФЦ, так и  в процессе обучения вновь принимаемых сотрудников, устранялись имеющиеся замечания и реализовывались конструктивные предложения. Апробация данной разработки специалистами Отделения МФЦ № 2 по Автозаводскому району позволила максимально адаптировать ПО «Корпоративная база знаний МФЦ» под нужды и требования специалистов, осуществляющих прием от заявителей документов на получение государственных и муниципальных услуг.
Период реализации проекта составил 7 месяцев: с 01.03.16 по 30.09.16.
После внедрения проекта прослеживается динамика уменьшения времени, затрачиваемого на прием 1 пакета документов и соответственно роста количества принятых пакетов за период с 01.03.16 по 30.09.16 по сравнению с тем же периодом 2015 года, которая представлена на рисунке 1.
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Рис.1.

При реализации проекта по внедрению ПО «Корпоративная база знаний МФЦ» значительно сократились сроки обучения стажеров. 

Ранее процесс обучения стажеров занимал 10-15 дней. Информация, которой пользовался стажер, была разрозненна: портал МФЦ, регламенты предоставления услуг, консультации с опытными специалистами-наставниками. При этом стажер, неподготовленный к чтению сложных регламентов, упускал много важных моментов и постоянно обращался к опытным специалистам за консультацией.

После внедрения в работу «Корпоративной базы знаний специалистов МФЦ» ситуация со стажерами в 2016 году значительно улучшилась: сократилось время на прохождение обучения до 5-7 рабочих дней. Возможность круглосуточного доступа (в том числе и из дома) к структурированной, сжатой, дополненной практическими примечаниями, информации сократила количество консультаций у специалистов-наставников, позволила эффективней усваивать регламенты оказания услуг. 

Внедрение программного обеспечения позволяет всем сотрудникам организации, независимо от местоположения и времени суток использовать актуальную информацию, необходимую при предоставлении государственных и муниципальных услуг. 

Информация,  находящаяся в программном обеспечении «Корпоративная база знаний МФЦ», дает возможность специалистам МФЦ оперативно и компетентно осуществлять прием документов и оказывать консультации, что положительно отражается на количестве времени, отведенном на оформление одного пакета документов у конкретного заявителя.

С внедрением в рабочий процесс ПО «Корпоративная база знаний МФЦ» время, затрачиваемое на прием от заявителя документов, необходимых для получения государственных и муниципальных услуг, сократилось на 20%. 

В результате реализации проекта в пилотном режиме установлен положительный результат, качественно влияющий на процесс предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна». С 01.09.2016 ПО «Корпоративная база знаний МФЦ» было установлено и в настоящее время используется при работе во всех пунктах приема документов МАУ «МФЦ». Определены специалисты, ответственные за своевременную актуализацию информации.
Цели, стоящие перед проектом, достигнуты:
- уменьшилось время подготовки новых специалистов; 

- повысились эффективность и качество предоставления государственных и муниципальных услуг; 

- уменьшилось время приема документов от заявителей и как следствие сократилось время ожидания заявителей в очереди.
5. Дальнейшее развитие проекта.

Для удобства использования ПО «Корпоративная база знаний МФЦ» планируется интегрировать с другими системами, используемыми при работе специалистами МФЦ. Также планируется тиражирование указанного программного обеспечения в многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг муниципальных образований как Самарской области. Дополнительно прорабатывается вопрос технического и юридического сопровождения ПО «Корпоративная база знаний МФЦ» в иных МФЦ.
	
	
	

	
	
	


Приложение 

Описание модулей программного обеспечения «Корпоративная база знаний МФЦ»
1. База знаний по услугам.

Модуль обеспечивает информационную поддержку специалиста при приеме заявителя. 
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Рис. 1
Модуль позволяет получить следующую систематизированную информацию об услугах:  категории заявителей, перечень необходимых документов, образцы заполнения заявлений с комментариями, основания для отказа в приеме документов (предоставлении услуги), размер государственной пошлины (платы) и реквизиты для ее оплаты, результат и срок оказания услуги, срок передачи документов, нормативно-правовые основания, номера услуг в ГИС СО МФЦ.

Информация структурирована по разделам. Это позволяет инспектору МФЦ открыть именно тот блок информации, который необходим в данный момент, освобождает от необходимости пролистывать или просматривать большой объем информации. Реализованы следующие виды поиска: поиск по названию услуги, поиск по номеру услуги в ГИС СО МФЦ, поиск по ключевому слову. Разнообразие видов поиска помогает быстро найти нужную услугу, с учетом того что некоторые услуги имеют схожие наименования и заявители могут ошибиться с выбором услуги, что выясняется уже на приеме.
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Рис. 2

Отдельно выделена общая информация, связанная с процедурой предоставления услуг: виды штампов и их назначение, адреса ближайших пунктов оплаты государственной пошлины или платы за предоставление услуг.  Инициатива по наполнению этого раздела исходит от самих специалистов, перечень ее будет пополняться.

2. Тестирование специалистов.

Модуль создан для тестирования недавно принятых на работу специалистов МФЦ на полноту знаний по вопросам предоставления услуг, а также проведения анализа компетентности действующих специалистов.

В административной части модуля можно редактировать содержание тестов, получать результаты прохождения тестов, просматривать результаты ранее проведенного тестирования каждого специалиста. Сохранение результатов предыдущих тестирований позволяет проводить анализ уровня подготовки специалистов, находить проблемные темы и пробелы в знаниях, для дальнейшей организации дополнительных обучающих семинаров. 
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Рис. 3

3. Калькулятор расчетов социальных выплат.

В настоящее время сотрудники МАУ «МФЦ» осуществляют прием документов от заявителей по 49 услугам, переданным органами социальной поддержки населения.

Особенностью услуг этой сферы является то, что зачастую заявитель, с учетом его жизненной ситуации, может претендовать сразу на несколько услуг, назначение которых происходит со дня подачи документов заявителем. Услуги имеют схожее наименование и перечень документов, а заявитель не может точно сформулировать наименование меры социальной поддержки, которую ему необходимо предоставить.  Для своевременного предоставления заявителям информации о возможности получения мер социальной поддержки, исключения повторных обращений заявителей в отделения МФЦ, а также повышения качества информирования граждан, был создан «Калькулятор расчетов социальных выплат», с помощью которого инспектор МФЦ осуществляет формирование информации о возможных видах пособий и мерах социальной поддержки по каждой жизненной ситуации заявителя.

Модуль реализован в виде опросника. После ввода полученных от заявителя данных (доход семьи, количество членов семьи, сведения о жилье, при необходимости информацию о членах его семьи и т.д.), формируется полный перечень мер социальной поддержки, на которые может рассчитывать заявитель, находящийся в определенной жизненной ситуации, с указанием перечня документов, а также размера выплаты. Благодаря этому сокращается количество повторных обращений заявителей в отделения МФЦ за услугами, все возможные меры социальной поддержки предоставляются своевременно.
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Рис. 4

4. Показатели эффективности.

К созданию этого модуля подтолкнуло отсутствие инструментов для руководителей подразделений МФЦ, позволяющих оперативно провести мониторинг процесса обслуживания заявителей. Модуль дает возможность производить анализ количественных показателей работы и самим специалистам МФЦ. 

В настоящее время реализован мониторинг количества принятых дел, в разрезе специалистов МФЦ, с группировкой по отделениям. После ввода данных в программное обеспечение,  количество дел, принятых специалистом, сравнивается с показателем нормы, а также с максимально и минимально возможным количеством принятых дел. Результаты сравнения представляются таблицей. 

Анализируя показатели эффективности можно сделать выводы о существующих проблемах у конкретных специалистов, которые мешают ему работать с большей отдачей: сложность организации процесса работы, неумение правильно пользоваться программным обеспечением, незнание нормативных актов, регламентирующих оказание услуг, и т.д. Увеличивая количество принятых дел, сокращается ожидание заявителей в очереди. 
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Диаграмма1

		Количество
обращений		Количество
обращений

		Количество
принятых пакетов		Количество
принятых пакетов



с 01.03.15 по 30.09.15

с 01.03.16 по 30.09.16

35246

71910

14349

22381



Лист1

				с 01.03.15 по 30.09.15		с 01.03.16 по 30.09.16

		Количество
обращений		35246		71910

		Количество
принятых пакетов		14349		22381

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






