Отчет о работе МФЦ района Измайлово за 2015г.

4 года назад центры госуслуг Москвы пришли на смену 1200 приемным различных органов власти. Тогда за решением одной жизненной ситуации приходилось ехать в несколько офисов, расположенных зачастую в разных частях города. 

МФЦ района Измайлово был открыт в ВАО в начале 2012 года. МФЦ района Измайлово (далее – Центр госуслуг района), является одним из филиалов. Сейчас в Москве 110 центров государственных услуг. 

Центр госуслуг района расположен в многоквартирном жилом доме по адресу: г. Москва, 10-я Парковая ул., дом 20. 

В центре госуслуг района работают 56 сотрудников, а также представители ЗАГС и УМФС. 
В центре можно получить более 170 услуг. Причем 97% из них их житель может получить в любом центре, вне зависимости от места прописки. Исключение из этого правила сегодня составляют только несколько услуг миграционной службы (регистрационный учет граждан РФ по месту пребывания и по месту жительства в пределах РФ, осуществление миграционного учета в РФ).
Все больше москвичей с доверием приходят в центры госуслуг. Они знают, что здесь их встретят с улыбкой и заботой,  помогут решить даже самые трудные вопросы. Так, каждый день в наши центры «Мои документы» обращается более 70 тысяч горожан (в 2014 году - 50 тысяч). Ежемесячный показатель соответственно вырос с 1 млн. до 1,6 млн. А количество окон приема по Москве увеличилось до 5000. 
В центре госуслуг района 60 окон. В день в наш центр обращается около 1.000 человек, за исключением воскресенья (до 300 обращений). В неделю более 6.000. 

Москва - единственный город в мире, где центры госуслуг работают без выходных 7 дней в неделю с 8.00 до 20.00.
Все 4 года центры госуслуг работали с одной главной целью – сделать получение госуслуг в Москве максимально комфортным и доступным. Но размещение востребованных служб в одной точке – не панацея. Реальное повышение доступности обеспечивает лишь передача услуг от органов власти универсальным специалистам. Сегодня сотрудники центров предоставляют более 120 самых востребованных услуг, это 80% от общего числа оказываемых услуг. 

Внедрение новых услуг или их передача от ОИВ/ФОИВ сотрудникам центров осуществляется поэтапно. Сначала запускается пилотный проект, и только отладив механизм и убедившись в его эффективности – транслируется на всю сеть. 

Так, в 10 центрах госуслуг проводился пилотный проект по реализации жизненной ситуации «Оформление наследства». Услуга оказалась очень востребованной. А участники проекта «Активный гражданин» поставили этой новинке 4,8 балла по 5-балльной шкале. По поручению Мэра Москвы С.С.Собянина с августа этот проект был распространен на все центры, в том числе и наш. 

В одном окне по жизненной ситуации «Оформление наследства» можно получить до 18 документов 3 органов власти, связанных с оформлением наследства (Управления Росреестра по Москве, ФГБУ «Федеральная кадастровая палата Росреестра» по Москве, Департамента городского имущества города Москвы), а также заказать документы БТИ. 

С ноября 2015 г. центрах «Мои документы» был запущен пилотный проект, который упростил оформление документов при смене фамилии. Все необходимые документы можно заказать в одном окне «одним пакетом» за одно посещение. Первый и самый важный документ, который необходимо получить при смене фамилии – это паспорт гражданина РФ. Его можно оформить в любом центре госуслуг Москвы без привязки к месту регистрации в столице. А затем с готовым паспортом можно заказать «одним пакетом» все остальные документы. В этот пакет входят: загранпаспорт сроком на 5 лет, СНИЛС, полис ОМС, социальная карта москвича. А также при необходимости универсальные специалисты центров госуслуг оформят свидетельство о государственной регистрации права на недвижимость, субсидию на оплату ЖКУ, помогут внести изменения в учетные дела жителей Москвы, состоящих на жилищном учете. Первоначально в проекте участвовали 10 центров госуслуг – по одному в каждом округе. С декабря при смене фамилии документы можно оформить во всех центрах госуслуг, в том числе и в нашем.
Повысить доступность услуги и сократить время ожидания помогает и предварительная запись. Впервые она была введена на услуги Росреестра в 2013 году. В 2014 году опыт был транслирован на всю сеть. В 2015 году появилась возможность записаться на оформление биометрического загранпаспорта по предварительной записи. 

Для удобства заявителей с мая 2015 года в столичных центрах ‪госуслуг‬ можно получить загранпаспорт для детей до 14 лет сроком на 5 лет всего за сутки. В 2015 году в нашем центре было принято 230 заявлений. 
В 2015 году специалистами центра обслужено на 16 % больше 2014 года (168054 заявителей, в 2014 году – 140564). С февраля 2015 специалисты центра осуществляют консультации и прием заявлений по госуслугам ДСЗН (обслужено заявителей 31165). В 2015 году увеличилось на 70 % обращений по госуслугам ДГИ ( в 2015 году - 3475, в 2014 - 1650). По АМПП в 2015 году увеличилось на 79 % обращений (в 2015 году  - 1002 , в 2014 - 560). По СКУ/СКС в 2015 было обслужено 8166 посетителей (по оформлению и выдачи социальной карты студента  -4866, по социальной карте учащегося - 3300), а в 2014 – 156. По ПФР в 2015 году было обслужено 9452 граждан, в 2014 – 7662 (на 20% больше). Обращения ДППиООС (выдача и аннулирование охотничьего билета) обращения уменьшились на 25 % (в 2015- 737 обращений, 2014 – 976 обращений). 
Более положенных 15 минут сейчас ожидает лишь 1 посетитель из 140 (а к универсальным сотрудникам центров – больше положенного времени ждет 1 из 500 человек). Среднее время ожидания в центрах составляет 3 минуты. Это не только наш внутренний рекорд. Согласно недавно проведенному исследованию Прайс Вотерхаус Куперс, Москва – лидирует в мире по этому показателю. 
Мы всегда думаем над тем, как сделать пребывание в центрах максимально комфортным. За 4 года работы центры обеспечены единым набором сопутствующих услуг и дружелюбных сервисов. Посетители уже привыкли к тому, что в каждом центре есть возможность сделать копию документа, фото, оплатить пошлину, распечатать документы с флешки, попить кофе или перекусить. Для нас такой набор стал стандартом комфортности, в котором, как нам казалось, мы равняемся на мировых лидеров. 
В каждом центре с мая 2015 г. приступили к работе консультанты в зале. Это еще одна из реализованных идей краудсорсинг-проекта «Мой офис госуслуг». Город развивается, и услуги постепенно переходят в электронный вид. Сейчас по 16 услугам, имеется возможность подать заявление через портал госуслуг не выходя из дома. Но не все умеют это делать, поэтому в обязанности такого консультанта входит помощь посетителям в самостоятельном получении услуг через Интернет  (в зоне электронных услуг консультант нашего центра поможет по 16 услугам: по Главному архивному управлению города Москвы (подать заявление о трудовом стаже, о заработной плате, о награждении медалями), по Государственному казенному учреждению города Москвы «Администратор Московского парковочного пространства» ( подать заявление о внесении в реестр города Москвы парковочных разрешений инвалидов записи о парковочном разрешении инвалида, о внесении в реестр резидентных парковочных разрешений города Москвы записи о резидентном парковочном разрешении,  о внесении в реестр парковочных разрешений многодетных семей города Москвы записей о парковочном разрешении многодетной семьи), по Департаменту городского имущества города Москвы (подать заявление о предоставлении информации и документов о зарегистрированных до 31 января 1998г. правах на объекты жилищного фонда), по Департаменту социальной защиты населения города Москвы ( подать заявление об информировании о факте получения, неполучения, о размере пособий, компенсаций и других социальных выплат; подать заявление о назначении и предоставлении единовременного пособия женщинам, вставшим на учет в медицинских учреждениях города Москвы в срок до 20 недель беременности; подать заявление о назначении и предоставлении дополнительного единовременного пособия в связи с рождением ребенка молодым семьям и др.) В зоне электронных услуг нашего центра была оказана помощь 1999 гражданам. 
Также консультант следит за обновлением информации на стойках и стендах, помогает посетителям предварительно записаться на прием к специалистам (через личный кабинет на портале госуслуг pgu.mos.ru.), правильно оформить заявление, отслеживает время ожидания в очереди, и если оно превышает 15 минут, незамедлительно информирует руководство для своевременного принятия мер. 
С 7 декабря посетители, которые ожидают приема более 15 минут, в качестве приятного извинения бесплатно получают чашку кофе. 

96% посетителей центров города довольны работой. Узнать мнение заявителей очень просто – оценки, выставленные посетителями с помощью специальных пультов в окнах приема, транслируются на экран в онлайн режиме. Обратная связь с жителями – фундамент развития любой сервисной структуры. Главное –  слышать клиента. И для того, чтобы услышать наших посетителей, понять их потребности, проблемы, найти новые идеи перепробовали разные способы  обратной связи. Все начиналось с небольших разовых анкет в центрах. Так, например, мы спрашивали, стоит ли воскресенье делать рабочим днем. По итогам – изменили график работы. Чтобы понять, какими жители представляют себе сотрудников центров в идеале – проводили фокус-группы и опросы. 
Для проверки качества работы центров – привлекали тайных посетителей, а затем создали свою команду таких сотрудников, которые выезжают в другие районы города, выявляют проблемы в работе коллег и стараются не допускать их у себя. Штат по сети 6000 человек позволяет это делать, не беспокоясь о том, что сотрудника могут узнать.

В книгу отзывов и предложений центра внесено 208 записей: из них 11 отрицательных (о недостаточной клиентоориентированности сотрудников), 23- предложений (например, о размещении крючков, зеркал, о внутренней навигации) и 172- благодарности. 
Самым масштабным проектом, который позволил максимально широко описать круг проблем и идей по их решению, определить векторы развития центров, несомненно, был краудсорсинг, прошедший прошлым летом. Лучшие предложения активных москвичей уже реализованы. Благодаря участникам проекта появился Московский стандарт госуслуг, все центры оснащены бесплатным Wi-Fi, велопарковками у входа, новыми копировальными аппаратами (позволяющими в том числе распечатывать файлы с флешки). Благодаря проекту появился свой сайт, у москвичей - возможность получать уведомления о готовности документов, выбирать правильный день и час для посещения центров на основе графиков средней загрузки, заранее записываться на прием по услугам. 
Последний год особое внимание  было уделено работе с отзывами в Интернете. Это особое пространство, где негатив расходится мгновенно, и репутация, создаваемая годами, может рухнуть просто потому, что у человека было плохое настроение и вопрос по работе центров, ответ на который он не нашел. В прошлом году мы начали отвечать на все отзывы, которые находили, инициативно выходить на диалог, создали свои странички в соцсетях. В итоге по Москве за год сократить число отрицательных обращений более чем в 4 раза. Доля обращений по конкретным вопросам выросла в 5 раз.
В феврале 2015 г. у «Моих документов» открылся учебный центр. На сегодняшний день, перед ним поставлено пять основных задач: обучить новичков, повысить квалификацию уже работающих сотрудников; формировать управленческую команду центров, оценить и отобрать лучших в кадровый резерв; помочь сотрудниками стать максимально клиентоориентированными. 
Сотрудники центра госуслуг района Измайлово регулярно посещают различные тренинги (например, навыки эффективного обслуживания, клиентоориентированный сервис, виртуальный пульт) и направляются на обучение. 
