Елена Буркова
Центры общественного доступа в публичных библиотеках:
из опыта библиотек Удмуртской Республики
По мере формирования информационного общества не только граждане ощутили потребность в повышении своей правовой грамотности, но и власть признала нужность для себя взаимодействия с населением и работающими структурами гражданского общества. Пришло понимание, что лояльность людей к власти растет в ситуации, когда граждане наблюдают открытость власти и имеют доступ к ее информации и услугам, в том числе в электронном виде. В связи с этим особо актуальна работа библиотек по созданию центров общественного доступа к официальным сайтам органов власти и государственным услугам, предоставляемым в электронном виде (ЦОД).
Действующая сеть публичных центров правовой информации (ПЦПИ) в общедоступных библиотеках (в настоящее время зарегистрировано 42 центра) является потенциальной базой для создания ЦОДов в Удмуртской Республике.
Первый в республике ЦОД был создан на базе Республиканского ПЦПИ при Национальной библиотеке Удмуртской Республики в конце 2008 года. Тогда, при поддержке Министерства культуры Удмуртской Республики, библиотека подала заявку на конкурс проектов по реализации административной реформы исполнительных органов государственной власти и местных администраций в Удмуртской Республике. На выделенные средства была приобретена компьютерная техника, организовано автоматизированное рабочее место пользователя, разработаны документы, регламентирующие его деятельность, и ассортимент услуг, оказываемых пользователям и рассчитанных как на ЦОД
Национальной библиотеки, так и ЦОД, создаваемый на базе любой муниципальной библиотеки.
В 2009 году в Удмуртии появился второй ЦОД – на базе Центральной городской библиотеки города Сарапула им. Н. К. Крупской – также при поддержке программы по реализации административной реформы.
Массовое развитие ЦОДов началось в 2011 году. При поддержке РЦП «Развитие информационного общества в Удмуртской Республике (2011–2015 гг.)» 35 ЦОДов было организовано на базе муниципальных сельских библиотек. 28 ЦОДов создано на базе ПЦПИ. В результате – к 1 января 2012 года в Республике открыто 65 ЦОДов.
С этого времени деятельность ЦОДов получила новое фокусное направление – предоставление широкому кругу пользователей на безвозмездной основе информации о деятельности органов государственной власти и местного самоуправления и исполняемых ими государственных (муниципальных) услугах, а также возможности получения этих услуги в электронном виде.
Своим пользователям ЦОДы предлагают широкий спектр услуг:
· доступ к информации о деятельности федеральных органов государственной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления;
· доступ к информации об услугах, опубликованной на портале государственных и муниципальных услуг «Государственные услуги», Портале государственных и муниципальных услуг Удмуртской Республики;
· подача обращений в органы власти в форме электронного сообщения;
· подача в электронном виде запроса о предоставлении государственных услуг с приложением необходимых документов;
· получение сведений о ходе предоставления государственных услуг с использованием порталов государственных услуг;
· получение результата предоставления государственной услуги в виде электронного документа;
· распечатка форм документов, необходимых для получения государственных услуг, и сохранение их на электронном носителе.
Для удаленных пользователей ЦОДов – услуги «Консультант online», форум (рубрика «Открытая трибуна») на сайте Национальной библиотеки Удмуртской Республики. Подробная информация об услугах ЦОДов представлена на веб-странице «ЦОД» на сайте Национальной библиотеки Удмуртской Республики.
Об эффективности работы ЦОДов можно судить по показателям их деятельности. С декабря
2011 по апрель 2012 года за госуслугами в ЦОДы при библиотеках Удмуртии обратилось около 2 800 человек. 247 человек прошли обучение на 35 семинарах. 648 посетителям оказаны услуги доступа к информации о деятельности органов государственной власти, 697 – к информации об услугах, опубликованной на порталах государственных и муниципальных услуг. 103 человека воспользовались такой услугой, как распечатка форм документов, необходимых для получения госуслуг. Услуги консультирования по поиску информации и работе с ПК оказаны 866 посетителям ЦОДов. Наиболее востребованными услугами ЦОДов являются: доступ к информации, размещенной на сайтах и порталах органов государственной власти (648); регистрация на портале государственных услуг (69); обращение в органы государственной власти (26); запись в электронную очередь на прием к врачу (67).
Создание ЦОДов на базе сельских библиотек для сотрудников ЦОДа Национальной библиотеки Удмуртской Республики означало активную работу по подготовке специалистов – за год было обучено 135 человек (вместо 72 по плану). Обучение велось на курсах и семинарах, и было спланировано разноуровневым: сначала обучались специалисты центральных городских библиотек и центральных районных библиотек, затем – библиотекари сельских филиалов. Поскольку условия работы последних ограничены как материально-технической базой, так и уровнем запросов сельских читателей, их учеба начиналась с освоения «азов» компьютерной грамотности.
В помощь специалистам ЦОДов подготовлено мультимедийное методическое пособие «Государственные услуги онлайн. Руководство пользователя ЦОД», которое включает три урока.
Урок 1. «Работа с Единым порталом государственных услуг». Пособие знакомит с Порталом государственных услуг и преимуществами получения государственных услуг в электронном виде. Способы поиска информации на Портале и процедура заказа и получение государственной услуги онлайн изложены в форме доступной пошаговой инструкции.
Урок 2. «Работа с региональными и муниципальными порталами государственных услуг». Пособие в помощь работе с порталами и сайтами государственных услуг в Удмуртской Республике снабжено подробными комментариями и наглядными пошаговыми инструкциями по поиску информации об услугах на Портале государственных и муниципальных услуг Удмуртской Республики. Урок 2 знакомит с многофункциональными центрами (МФЦ) предоставления государственных и муниципальных услуг в Удмуртской Республике, обучает получению муниципальных услуг на сайтах и порталах муниципальных учреждений.
Урок 3. «Заполнение в электронном виде форм заявлений и иных документов для получения государственных услуг». В третьем выпуске пособия, адресованного специалистам ЦОДов, представлена пошаговая процедура заполнения электронной формы документа для получения государственной услуги (на примере налоговой декларации по налогу на доходы физических лиц – форма 3-НДФЛ – с целью получения социального налогового вычета по расходам на обучение и лечение налогоплательщика).
Одно из направлений деятельности ЦОДов – доведение до населения информации об услугах, предоставляемых пользователям. С этой целью регулярно размещаются публикации на информационных порталах Интернета и на страницах периодической печати, распространяются информационно-рекламные материалы (буклеты, флаеры). Также даются интервью на телевидении и радио, проводятся презентации услуг для целевой аудитории ЦОДов.
ЦОДы в Удмуртии создаются не только при библиотеках. Существует сеть ЦОДов в отделениях «Почты России», система многофункциональных центров (МФЦ), оказывающих широкий спектр услуг электронным гражданам России. Понятно, что конкурентоспособность библиотечных центров еще надо доказывать, оценивать эффективность их деятельности, демонстрировать достижения, чтобы и в дальнейшем получать государственную поддержку. ЦОД Национальной библиотеки Удмуртской Республики как методический центр планирует обеспечить мониторинг работы сети библиотечных ЦОДов и продолжить работу по подготовке специалистов библиотек в этом направлении.
С одной стороны, спектр государственных услуг расширяется, спрос на них увеличивается, с другой – число людей, не владеющих ИКТ, все еще значительно. Для решения последней проблемы показала эффективность практика взаимодействия ЦОДа Национальной библиотеки с учебным центром проекта «Твой курс: повышение компьютерной грамотности» при библиотеке. Люди с ограниченными возможностями здоровья и пенсионеры, обучающиеся ИКТ в учебном центре, получают базовые навыки пользователя ЦОДа и становятся его клиентами. У них очень много практических вопросов и по пакету документов, необходимых для получения госуслуги, и по сервисам.
Такие практические вопросы и интересы населения лучше всего говорят о том, насколько повысилось его правовое сознание и насколько актуальна работа новой структуры – центров общественного доступа к официальным сайтам органов власти и государственным услугам, предоставляемым в электронном виде (ЦОД).
