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'l. Приказ директора ГАУ РД <МФl-| в Р,Щ> Ne 104'tlп,от05.08.2025г. признать
угратившим силу.

2. Утвердить и ввести в действие Положение о системе управления
элекгронной очередью в филиалах ГАУ РД <МФl-{ в Р,Щ>l в новой редакции согласно
приложению к настояшему приказу.

3. Разместить Положение о системе управления электронной очередью в

филиалах ГАУ РД <МФL{ в Р,Щ> в новой редакции на официальном сайте ГАУ РД
(МФЦ в Pfl> https://mfcrd.ru/.

4. Контроль за исполнением настояшего приказа оставляю за собой.
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УТВЕРЖДЕНО:
Приказом директора ГАУ РД кМФЩ в РД)
от KJf >> Р? 2О26 rодаNп _t!!/п

ПОЛОЖЕНИЕ
о системе управления электронной очередью в филиалах государственного автономного

учреждения Ресrryблики Щагестан <<Многофункциональный центр предоставления
государственных и муниципальных услуг в Ресrryблике .Щагестаю>

1. оБщиЕ положЕния
1.1. Настоящее положение о порядке работы с системой управленшI эл9ктронной

очередью государственного автономного у{реждения Республики ,Щагестан
<Многофункциональный центр предоставления государственньIх и муниципальньж услуг в
Республике ,Щагестан> (далее - ГАУ РЩ кМФЩ в РД)), (далее - Положение) разработано в
соответствии с Федера_пьным законом от 27 июля 2010года Ns 2l0-ФЗ кОб организации
предоставления государственньfх и муниципальньD( услугD, Правилами оргttнизации

деятельности многофункциональньD( центров предоставления государствонньж и
муЕиципЕlльньж услуг, утвержденными Постановлениом Правительства Российской Федерации
от 22 декабря 2012 года Jt 1376, Приказом Минэкономразвимя России от 27 декабря 2016 года
Ns 844 кОб утверждении Мето.ryrческих рекомендаций по обеспечению деятельности
многофункциональIIьD( центров предоставпения государственньD( и муниципtlльньIх услуг в
части функционирования информационньD( систем многофункционапьньIх предоставлеIIиJI

государственньж и муниципальньD( услуг, средств безопасности, канаJIов связи для обеспечениlI
электронЕого взаимодействия с федеральными органап{и исполнительной власти, органаI\4и

государственньD( внебюджетньIх фондов, исполнительными оргЕIнЕlN{и государственной власти
субъектов Российской Федерации, местного сtlмоуправления при предоставлении
государственньIх и муниципtlльЕьD( услуг).

|.2. Положение регулирует rrорядок работы системы управления электронной
очередью (даrrее СУЭО) в цеJuгх оптимизации управления очередью заявителей,
обращающихся в многофункциональный центр за предоставпением государственньIх и
муниципальньD( услуг, их последующего обс.rryживания, формирования статистической
отчетности о средном времени ожидания, посещаемости филиалов ГАУ РД (МФЦ в РД),
загруженности работников филиалов ГАУ РЩ кМФЩ в РД) и установлениrI порядка и условий
регистрации посетителей в электронной очереди, применениrI тzIпона электронной очереди

работником филиалов ГАУ РД (МФЦ в РД), осуществJuIющий прием, обработку и вьцачу
документов.

1.3. Функuионал системы управлениlI электронЕой очередью реализуется посредством
програп{мно-Ешпаратного комплекса.

2. СОСТДВНЫЕ ЭЛЕМЕНТЫ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ ЭЛЕКТРОННОЙ ОЧЕРЕДЬЮ

2.t. Система управления электроЕной очередью (даrrее - СУЭО) - это программно-
аппаратный комплекс, предназначенный дJuI регистрации заrIвителя в очереди, ytleTa посетителеЙ
в очереди, управленшI отдельными очередями в зависимости от видов услуг, отображения
статуса очереди, автоматического перенапрЕIвлеЕия посетитеJuI в очередь на обслryжиВание,

формирование отчетов о посещаемости филиалов ГАУ РД (МФЦ в РД), количестве заявителей,
очередях, среднем времени ожидания (обсrryживания) и загруженности работников;

2.2. Базовые и индивидуальЕые настройки СУЭО осуществjulются разработ!мкЕlп4и
СУЭО, посредством програп{много комплекса информационной системы центраJIизовЕIнно.
Общую координацию осуществJuIет проектньй отдел ГАУ РД (МФЦ в РД>;

2.3. ПрогрчIN{мIIо-аппаратньй комплекс СУЭО (далее - IIАК СУЭО) преДУсмаТРИВаеТ



следующий базовьй функционал:
- специальное программное обеспечение с функцией вызова, установленное на

персонtшьньD( компьютерах работников фи.шrаrrов ГАУ РД (МФЦ в РДD в окЕах обслуживания;
- сервор уIIравлениII электронной очередью;
- модуль звукового оповещения;
- модуль информационного табло (монитор);
- модуль электронного табло (над окном обслуживания), которьй указьтвает поряДковьй

номер окна и обслуживаемьй в данный момент номер очереди;
- сенсорньй терминаJI, оснащgнньй встроенным чековым принтером;
- пульт упрЕ}вления очередью;
- модуль предварительной записи.
2.4. СУЭО предусматриваот следующий базовый функционал:
- регистрация заlIвитеJuI с rrомощью терминала элекц)онной очереди;
_ генерация таJIона с идентификатором цели визита (подача заrIвления, поJIучение

результата предоставления государственной или муниципальной услуги и иные цели);
- печать талона с помощью встроенного в терминал СУЭО чекового принтера;
- передача идентификатора талона и номера окна обслуживаIIия на информационное

табло в секторе информирования и ожидания, в том числе с использованием голосового
оповещения, для информирования заrIвитеJuI, с обеспечением функции раздельной реryпировки
громкости дJUI различньIх зон оповощения;

- отображение на информационном табло, размещенном в окне обспуживания, номера
талона вызванного заJIвитеJUI;

- установленио приоритета вызова талона дJUI отдельньIх категориЙ гражДан.

Преимущественным правом обслуживания о бладшот:
. ветераны (уrастники) Великой отечественной войны;
о )цастники СВО и тIлеЕы их семей;
. инвaлиды Великой отечественной войны;
о инвалиды I и II групп, а также лица, имеющие явIIы9 физические ограничениrI;

о родители с маJIолетними детьми, проявJUIющио высокую эмоциоЕапЬнУю

активIIость, в том числе плач, крик, историка и т.д.;
. ветераны боевьrх действий (ветераны всех вооруженньж конфликтов, в том Iмсле

контртеррористических операций).
- oTcpoTIKa обслуживаниrI вызванного заrlвитеjul на определённое Время;

- перенаправление зчцвителя в иное окно обс;ryживаниrl;
- привязка талона к опроделенному окну обслуживания;
- поJIгIение спискаталонов текущей очереди;
- вызов зzlявитеJUI по опроделенному номеру;
- завершение обслуживания з€uIвитеJuI;

- вызов следующего заjIвитеJuI, зарогистрироваIIного в СУЭО;
- изменение настроек системы без перезапуска всей системы и сброса текущей очереди;

- изменение дизайна, текстовой и графической информации элементоВ сиСТеМЫ;

- формирование статистической отчетности о количестве зffIвителей, среднем времеЕи

ожидания (обсrryжившШ), о количестве обращений по цели визита, по окнЕlпd обс;ryживания, по

работникаtrл филиа_тrов ГАУ РД кМФЩ в РД), а такжо экспорт сведений в открытом формате

данньж.

2.5. Интерфейс терминчrла суэо и информационного табло оформпяется с

использоваIIием едиЕого фирменного стиJUI бренда кМои документьD)
2.6, На терминале суэО разработчик€lNIи реzшизуется упрощенныЙ графическиЙ

интерфейс, содержащий не более двух уровней вложенности услуг.
На главном экране размещается следующая информация:
- фирменньй блок бренда <Мои документьD;
- идентификатор <Государственные и муниципальные услуги);



- полное наименование )чреждениJI;
- раздел меню, характеризуIощий цель визита зZUIвитеJUI:

о (Помощь бизнесу);
. (Услуги МВ,Щ>;
. (операторы);
. <ЮридическаrI помощь);
о <СПС - сектор пользовательского сопровождеЕия);
о кФото>>;

о <<ЛьготнЕuI категория>;
- информационный ра:}дел:
. ((Получить информацию о т€tлоне));

о коценитькачествообслуживания);
о <<РегистрациrIпо предварительнойзЕIписи)).

2.7. Звуковое информирование заявителей реЕIлизуется посредством трансJuIции

модулем звукового оповещениrI речевой фразы: <Клиент Ns_ приглашается к операторУ

Jф_>.
Визуа_тlьное информирование заявителей реализуется посредством отображениrI номероВ

тапонов и соответствующих окон обслуживания на информационном табло, р€вмещенном в

секторе информирования и ожидания, и электронном табло, распопожеЕном над окном приеМа-

вьцаIм документов в секторе приема заявителей.
2.8. Функчионировtlние Суэо осуществJuIется с момента начала приема заявителей в

течение всего времени обслryживаниlI согласно графику работы филиалов ГАУ РД (МФЦ В РД).
2.9. Возможность произвольного откJIючени;I СУЭО работникалли МФЩ не допускается.
2.10. В слг{ае технических сбоев (неполадок) в работе СУЭО (профилактических или

ремонтньгх работ) ответственный работник филиала ГАУ РД (МФЦ в РД) незамедлительно

формирует заlIвку в информационной системе <Щентр обращений>, далее обслуживание
заявителей в филиалах ГАУ РД кМФЩ в РД) производится в порядке живой очереди до момента

ликвидации притIин, rrрепятствующих электронной регистрации.

з. порядок оБслуживАния зАявитЕлЕЙ с использовАНиЕМ СУЭО

3.1. Сектор информирования и ожидания филиа;rов ГАУ РД (МФЦ в РД) обОРУДУеТСЯ

терминалом СУЭО из расчета - одна единица терминала у входа в здztние ГАУ РД кМФЩ В РД).
в операuионньD( залах в окнах приема установлены специальные табло, система голосового

оповещениlI. Рабочие места работников, осуществJUIющих прием и вьцачу документов,
оборудованы пультЕtп,Iи оператора эл9ктроЕной очереди.

З.2. Прием (обслуживание) заявителей в МФI] осуществJUIется в порядке оч9реди, за

искJIючением лиц, имеющих право на внеочередной порядок обслуживания.
3.3. Порядок обслуживания заявителей посредством Суэо предусматриваот следующие

этапы:
- выбор заlIвителем цели визита;
- полуIение талона с индивидуЕIльным номером;
- передача системой идентификатора талона и номера окна оператора приема на

информационное табло в секторо информирования и ожидания, в том Iмсле с использовtшием

голосового оповещения для информирования заJIвитеJuI;

- вызов работником филиала ГдУ РД кМФЦ в РД> зарегистрированного в очореди

посетитеJUI в соотвотствии с Еомером талона;
- зазершение работы по обсrryживанию змвитеJUI, поJIуIIртвшего талон с опредепенным

номером.
З.4. Очерёдность приема змвителей в филиалах ГАУ РД кМФЦ в РД) рассчитывается

автоматически посредством СУЭО.
3.5. В ТОСП ГАУ РД (МФЦ в РД), которые не оборудованы терминалами СУЭО,



обслуживание зЕuIвителей осуществJuIgтся посредством живой очереди.
3.6. Заявитель самостоятельно регистрируется в Суэо исходя из цели визита пугем

выбора на экране терминала пАК соответствующей строки с названием требуемой услуги.
з.7. В слуIае затруднений в выборе цели визита или работе с терминаJIом ПАк заlIвитель

вправе обратиться к администратору филиала ГАУ РД (МФЦ в РД).
3.8. После легкого тактильного прикосновениjI за;IвитеJUI к нужной строке на экране

терминальное устройство вьцает бумажный таJIон, в котором содержится информация:

наименование и адрес местонtlхождениrl филиала ГАУ рД (МФЦ в РД), наименование

выбранной услуги, номер тЕшона, джаи время вьцачи талона.
3.9. При отсутствии активЕости натерминале СУЭО в течение 30 секунл осуществjulеТся

возврат на гпавньй экран терминала СУЭО из любого ра:}дела меню.
3.10. В цеJuгх обеспечения paBHbD( условий обслуживалиlI зЕuIвитель вправе полуIIитЬ не

более одного тttлона электронной очереди по каждой цели обратцениrI за один рtв, в том tIисле в

рамках жизненной ситуации (комплекса услуг).
Вьцача талонов заJIвитеJrIм при полуIении ими резуJIьтатов оказаншI УслУГи

осуществJUIется пО принципУ.((одиН талон на получение результата окaваIIия одной услуги).
3.1 1. Регистрация заявителей в СУЭО посредством присвоеншI индивидуального номера

в очереди осуществJUIется искJIючительно в день печати таJIона.

З.|2, Заявитель, поJIучивший талон электронноЙ очереди, ожидаеТ ВЫЗОВа В

соответствующее окно обслуживания в секторе информирования и ожидЕ}IIиII филиала гАу рд
кМФЩ в РД).

3.13. Очер9дность номеров, указанЕьпr в тЕtлонах и соответствующих окон обслуживанvм

змвителей транслируется на информационном табло, установленном в секторе информированиrI

и ожидания филиала гАу рД (МФЦ в РД) и дублируется с помощью звукового оповещения.

3.14. Сотрудник филrиша гАу рД кМФЩ в РД) посредством процрап{много обеспечения

оп9ратора электронной очереди, установленного на его рабочем месте, приглашает зЕ}явитеJuI в

окно обслуживания, соблюдая порядок электронной регистрации в очереди, сформированньй

СУЭО в зависимости от цели визита зfuIвитеJuI.

3.15. Обслуживание заявителей производится при предъ.алении докумеIIта,

удостоверяющего личность.
3.16. .Щопустимое вромя ожидаЕия оператором фипиала гАу рД кМФЩ в рД> змвитеJUI

cocTEIBJUIeT 2 (две) минуты. Если заявитель не явился в соответствующее окно обсlryживания,

оператор филиа:rа вызывает следующий талон. ,Щля полуrения услуги зЕUIвителю необходимо

поJгrIить новьй таJIон и дождаться очередности в порядке, предусмотренном ПУНКТаПiIи 3.11._

3. 1 3. настоящего Положения.
Обслryживание заявителей операторulп{ филиала осуществJUIотся в присутствии з€UIвитеJUI

в течение всего времени консультирования, приема и вьцачи докумеIIтов. Максимальное время

ожидания зtuIвитеJuI в очереди cocTaBJuIeT 15 (пятнадцать) минуг.
Вызов следующего заявитсJIя осуществJUIется посJIе завершениJI оператором филиала

гду рД (МФЦ в РД) действий по формированию и обработке бумажного и электронного

комплекта документов, представленного зzUIвителем.

3.17. В слrIае возникновения необходимости у змвитеJUI покинуть окно в ходе окЕваниJI

услугИ (приема документОв) ллЯ решениЯ личньIх вопросов, IIе связанньD( с полrIением усJtуги
Еа срок болео 10 (десяти) минуг, сотрудник филиала гАу рД (МФЦ в РД> завершает

обслуживание указанного талона и осуществJuIет вызов следующего заjIвитеJuI.

3.18. одновремонноо обслуживание зЕUIвитеJUI в нескольких oкHtlx не допускаотся.
з.lg. оператор филиа.тrа гдУ рД кМФI] в РД) откJIадывает (приостшrавпивает)

обслуживание зffIвителя не более чем на 15 (пятнадцать) мин)д, в случае если заlIвитель покинул

окнообс.тryживания по ражительной причине (напримерэ ухудшоние саI\,fочувствия и т.д.).

З.20. Оператор филиала ГдУ РЩ кМФЩ в РД) возвращает заявитеJIю, обслуживание

которого завершено или отложено (приостановлено), представлеЕные им документы.
3.2|. В слуrае еспи BpeMrI приема документов превышает оставшееся BpeMrI работы

фипиала гду рД кМФЩ в РД), оператор обязшr уведомить об этом заявитеJIя, своевременно



завершить обслуживание и, при необходимости, оказать помощь в предварительной зuшиси на

иную дату.
з.22. обслуживание заявителей прекраIцается по окончании времени приема документов

последнеГо заJIвитеJUI оператором филиала ГАУ РЩ кМФЩ в РД) после окончания рабочего
времени согласно графику работы филиала ГАУ РД (МФЦ в РД).

з.2з. В слуIае внепланового откJIючониII электроэнергии и (или) неисправностИ

программно-аппаратньж средств, обеспечивающих процесс предоставлеЕия услуги, прием

заявйтелей осуществJuIется по раное выданным тЕtлонЕtп{ в порядке живой очереди. Таrrоны

электронной очереди не вьцаются. ПосетитеJUIм филиа.ltов ГАУ РД (МФц в РД> оказывается

ycTHalI коЕсультация. Последующий прием заявителей осуществJUIется в порядке живой очереди

посредством организации уIIета администратораN{и времони прибытия заявителей в виде

бумажного списка
з.24. В слуIае вьIхода из строя суэО и нЕlлиtмя возможности приема заjIвителеи,

директору филиала, либо работнику филиала, зап,Iещающему обязанности директора,

необходамо организовать прием заявителей в порядке живой очереди.

4. отвЕТствЕнНостъ сотрудников гАу рд кМФIt В РДо, ФилиАлов гАу
РД (МФЦ В РД)

4.1. Всю полноту ответственности за качество и своевременность вьшолнениrI возложенньD(

настоящим Положением на сотрудников филпrалов ГАУ РД (МФЦ в РД) задач и функций несет

директор/заместитель директора филиала, начаJIьник операционного зала, администратор и

работники филиа-rrа, о существJUIющие прием документов.
4.2. ЩЙректор/заместитель директора филиала ежедневно проводит проверку собrподения

порядка электронной очереди.
4.З. Контроль времени ожидания заявитеJUI в очереди осуществJUIеТ директор/заirlеститель

директора филиала, начальник операционного заJIа и администратор посредством пульта

администратора электронной очереди и (или) пугем визуаJIьного обследования заявителей в заJIе,

ожидающих приема rЪ ц"п" обращения (поиск зzUIвитеJUI совершается не более 5 (гrяти) минут с

интервалом 10 (десять) минуг.
При обнаружении (полуrении информации) зарегистрированньж в электронной очереди

заявителей, по которым система уIIравлениII электронной очереди показывает превышение

времени ожиданшI в очереди зна""нЪ" 15 минуг, директор/зап{еститель директора фиrиала,

начальник операционного зала принимает оперативное решение о подкJIючении дополIIитеJIьньD(

окон по нужной цеrшr обрыцения) предварительно пост€tвив в известность директора или

заместитеJuI директора филиа-тrа ГАУ РД кМФЩ в РД).
4.4.В слrIаrIх 

""оЪо"r", факта несоблюдения сотрудником филglДа ГАУ РД кМФЩ в РД)

правил установленньIх настоящим положением, директор филиаrrа ГдУ РД (МФЦ в РДD должеЕ

незчlп,IоДЛИтельнО сообщитЬ об этоМ директору ГДУ рД (МФЦ в РД) соответствующим

служебньШt письмоМ дJUI принЯтия соответствующих мер дисциплинарного воздействия.

4.5. СтепеЕь ответствеЕности сотрудников устанавливается трудовыми договораN{и.

4.6. Сотрулники филиапов гАу рД кМФЩ в РД), признанные виновными в нарушении

соблюдения порядка электронной очереди, несуТ дисциплиIIарную ответственность,

4.7. Контроль соблюдения порядка электронной очереди осуществJUIеТ контрольно-

анtшитический отдел ГдУ Р,Щ кМФI|в РД), директор/заIиеститель директора филиала ГАУ Р,Щ

(МФЦ в РД)).
4.8. Нача;lьник проектного отдела гАу рД (МФЦ в РД) осуществJUIет контроль и Еесет

персонапьную ответственность за правильность настроек суэо. При возникновении сбоя в

суэо начальЕик операционного заJIа или администратор сообщает об этом незаN,IедлитеJьно

директору ИЛИ ЗZlп,Iестителю директора филиа_тrа, которые в свою очередь формируют

соотвотствующую заlIвку в информационной системе <Центр обращений> для устранения

причин данного сбоя.



4.9. Начальник проектного отдела ГАУ РД кМФЩ согласовывает действия по изменению
настроек СУЭО, влиrIющих на деятельность МФЦ, с ответственным заN,Iестителем директора
ГАУ РД (МФЦ в РД) и с директором соответствующего филиала.

5. ЗЖЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ

5.1. Настоящее Положоние вступztют в силу с момеIIта его утверждениJI.
5,2. В настоящее положение могут быть внесены изменения, с последующим рaзмощением
информации о BHeceHHbD( изменениjD( на официальном сайте ГАУ Р.Щ кМФt] в РД).
5.3. Настоящее Положение подлежит рzвмещению в операционном заJIе и на сайте ГАУ Р,Щ
(МФЦ в РД>.


