Отчет о работе МФЦ района Измайлово за 2016г.

5 лет 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 ВАО был открыт в 2012 году. МФЦ района Измайлово, является одним из филиалов ГБУ МФЦ города Москвы. Сейчас в Москве более 120 центров. 

В центре госуслуг района работают 56 сотрудников, а также  представители ГУ МВД (ранее - УФМС). 

Центр госуслуг района расположен в шести секторах многоквартирного жилого дома по адресу: г.Москва, 10-я Парковая ул., дом 20. В 1 секторе осуществляют прием специалисты ведомственного направления, в 3 – универсального, в 5 – социального. В секторе 2 и 4 – специалисты ГУ МВД.
В центре можно получить более 170 услуг. Причем 98% из них их житель может получить в любом центре «Мои документы» Москвы, 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). Каждый день в наши центры «Мои документы» обращается более 70 тысяч горожан. Ежемесячный показатель соответственно вырос с 1 млн. до 1,6 млн., а количество окон приема по Москве увеличилось до 6000. Москва - единственный город в мире, где центры госуслуг работают без выходных 7 дней в неделю с 8.00 до 20.00.
В центре госуслуг района 60 окон. В день в наш центр обращается до 1000 человек, за исключением воскресенья (до 300 обращений).  

Все 5 лет центры госуслуг работают с одной главной целью – сделать получение госуслуг в Москве максимально комфортным и доступным.

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. 

В 2015 году 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. Вышеуказанная жизненная ситуация была востребована и в 2016 году.  

В мае 2015 года стартовал пилотный проект по услугам ЗАГС. Оформление свидетельств о рождении, установлении отцовства и смерти теперь осуществляют сотрудники центров «Мои документы». С 1 июня 2016 данная услуга стала оказываться универсальными специалистами нашего центра. В итоге в дополнение к отделениям ЗАГС в Москве появилось 120 точек, где можно с комфортом и минимальными временными затратами получить данные услуги. С июля 2016 в нашем центре оказывается жизненная ситуация «Рождения ребенка». Теперь в одном окне можно получить свидетельство о рождении, заказать СНИЛ и полис ОМС, подать документы на регистрацию ребенка по месту жительства, подать документы на оформление загранпаспорта на несовершеннолетнего (сроком на 5 лет). 
В ноябре 2015 года в 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 примут заявление на оформление субсидии 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.
С 28 ноября 2016 года все центры госуслуг предлагают удобный сервис для семей, воспитывающих трех и более детей – оформление важных документов «одним пакетом» в одном окне и за один визит. Изначально - с 29 июня 2016 года - сервис тестировался в центрах госуслуг Западного округа. За 5 месяцев им воспользовалась почти 1,5 тысячи семей, воспитывающих трех и более детей. Учитывая такую популярность, его распространили на всю Москву. В день обращения родителям выдадут удостоверение многодетной семьи,  оформят субсидии на оплату ЖКУ. Также можно заказать социальную карту москвича; оформить парковочное разрешение; льготы по налогу на имущество, земельному и транспортному налогам; компенсации по оплате ЖКУ и телефона; сертификат на материнский капитал (если его не получали за второго ребенка). Как только эти документы будут готовы, родителей пригласят за ними в центр. Консультанты в центрах госуслуг объяснят многодетным родителям, как оформить пособия в электронном виде.

С марта 2016 года страховые пенсии можно было оформить у универсальных специалистов в центрах госуслуг Обручевского и Тверского районов. Пилотный проект касается двух популярных услуг Пенсионного фонда РФ: прием заявлений об установлении страховых пенсий и пенсий по государственному пенсионному обеспечению; прием заявлений об установлении и выплате дополнительного социального обеспечения членам летных экипажей воздушных судов гражданской авиации и ежемесячной доплаты к пенсии отдельным категориям работников организаций угольной промышленности.

С 1октября 2016 года эти услуги можно получить во всех центрах, в том числе и в нашем (в 2016 году принято 26 заявлений).
С 26 декабря 2016 года в центре госуслуг района Красносельский можно сдать документы на замену водительских прав. Специалисты центра примут документы на замену российского водительского удостоверения в случае окончания срока его действия, потери или хищения, смены реквизитов, а также оформят водительское удостоверение международного образца. Срок оформления  водительских прав - всего 5 календарных дней. Забрать готовый документ нужно будет также в центре госуслуг. При этом у москвичей остается возможность получить или заменить водительское удостоверение, как и прежде, в ГИБДД. Пока это пилотный проект, который действует только в одном центре. Но чтобы воспользоваться услугой, не обязательно жить в Красносельском районе: заменить или получить права можно без привязки к месту регистрации в Москве. После успешного внедрения услуги, полномочия по приему документов будут переданы во все центры «Мои документы» Москвы. 

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. В 2016 жители Москвы активно пользуются данной услугой.
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 2016 году в нашем центре было принято 430 заявлений, в 2015- 230. 
В 2016 году специалистами центра обслужено 171245 заявителей, в 2015 – 168054. С 1 июня 2016 специалисты центра осуществляют оформление свидетельств о рождении, установлении отцовства и смерти. В 2016 году  оформлено 1714 актовых записей (из них о рождении - 669, установлении отцовства – 77, смерти- 968). 
С февраля 2015 года специалисты центра осуществляют консультации и прием заявлений по госуслугам ДТиСЗН. В 2016 году количество заявителей, обратившихся в центр по данным услугам, по сравнению с 2015 не изменился и составляет более 31000.

В 2016 году в связи с расширением зоны платной парковки в Москве в нашем центре увеличилось количество обращений по АМПП. В 2015 году было принято 1002 заявителей, в 2016 – 2447 (из них по внесению в реестр парковочных разрешений инвалидов города Москвы, записи о парковочном разрешении инвалида, сведений об изменении записи о транспортном средстве в парковочном разрешении инвалида и о продлении действия парковочного разрешения – 848,  по внесению в реестр резидентных парковочных разрешений города Москвы, записи о резидентном парковочном разрешении, сведений об изменении записи о транспортном средстве в резидентном парковочном разрешении и об аннулировании резидентного парковочного разрешения - 895, по внесению в реестр парковочных разрешений многодетных семей города Москвы записи о парковочном разрешении многодетной семьи и о сведении об аннулировании парковочного разрешения многодетной семьи - 599). 
По оформлению и выдачи социальной карты студента и по социальной карте учащегося. В 2016 году было обслужено 3074 посетителей, в 2015- 8166 посетителей. Уменьшение количества обращений связано с переводом данных услуг с сентября 2016 года в электронный вид через портал госуслуг. 

С октября 2016 года в электронный вид переведена услуга ДППиООС «выдача и аннулирование охотничьего билета». Количество обращений по данной услуге в 2016 году уменьшилось с 737 до 230 обращений. 

Более положенных 15 минут сейчас ожидает лишь 1 посетитель из 500 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 5 лет работы центры обеспечены единым набором сопутствующих услуг и дружелюбных сервисов. Посетители уже привыкли к тому, что в каждом центре можность сделать копию документа, фото, оплатить пошлину, распечатать документы с флешки, попить кофе или перекусить. С 2016 в нашем центре можно бесплатно проконсультироваться у адвокатов по вопросам предоставления госуслуг. 
В каждом центре с мая 2015 года приступили к работе консультанты в зале (это еще одна из реализованных идей краудсорсинг-проекта «Мой офис госуслуг»), в 2016 году в нашем центре два консультанта/администратора зала, в 2017 планируется – 4.  

Город развивается, и услуги постепенно переходят в электронный вид. В 2015 году по 16 услугам имелась 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 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 природопользования и охраны окружающей среды города Москвы (ДПП и ООС) (подать заявление о выдаче и аннулирование охотничьего билета). 

В 2016 году (с 01.03.2016) были переведены в электронный вид две.услуги Департамента труда и социальной защиты населения города Москвы:« назначение дополнительного единовременного пособия в связи с рождением ребенка молодым семьям» и «назначение и предоставление единовременной компенсационной выплаты на возмещение расходов в связи с рождением ребенка», а с 01.10.2016 был изменен порядок предоставления социальных выплат многодетным семьям: «назначение единовременной компенсационной выплаты на возмещение расходов в связи с рождением одновременно трех и более детей»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты на возмещение расходов в связи с ростом стоимости жизни многодетным семьям»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты на возмещение расходов по оплате за жилое помещение и коммунальные услуги многодетным семьям»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты за пользование телефоном многодетным семьям»; «назначение ежегодной компенсационной выплаты на приобретение комплекта детской одежды для посещения занятий на период обучения»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты семьям, имеющим 10 и более детей»; «назначение и предоставление ежемесячной компенсационной выплаты на приобретение товаров детского ассортимента многодетным семьям». Вышеуказанные госуслуги также переведены в электронный вид. 

Администраторами зала нашего центра в зоне электронных услуг оказана помощь 2772 гражданам в 2016 году, в 2015 – 1999.

Кроме того 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 11 минут, незамедлительно информирует руководство для своевременного принятия мер. 
С 7 декабря 2015 по настоящее время посетители, которые ожидают приема более 15 минут, в качестве приятного извинения бесплатно получают чашку кофе. 

96,5% посетителей центров города довольны работой. Узнать мнение заявителей очень просто – оценки, выставленные посетителями с помощью специальных пультов в окнах приема. Оценки транслируются на экран телевизора в зоне ожидания 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, проведения фокус-групп и опросов. 
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 или он не получил ответ на свой вопрос. 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. 

Для проверки качества работы центров из сотрудников центов города создана команда тайных посетителей, которые выезжают в другие районы города и выявляют проблемы в работе коллег, а также стараются не допускать их у себя.

Кроме того, элемент обратной связи – книга отзывов и предложений. Книга отзывов и предложений имеется в каждом центре «Мои документы». Так из 20 записей в книге отзывов и предложений нашего центра: 12 – положительных отзывов, по 6 даны письменные разъяснения (по порядку предоставления госуслуг), по 2 отрицательным отзывам (о неудовлетворительной работе сотрудника) сотрудники были направлены на тренинг по клиенториентированности. 
 А в центре госуслуг района Строгино все желающие в любой удобный день недели и удобное время с 8.00 до 20.00 могут заглянуть и шепнуть на «Ухо» свои идеи о том, как сделать центры госуслуг еще лучше, поделиться проблемами, с которыми столкнулись при оформлении документов.

Внутри «Уха» находится специальное устройство, которое принимает информацию и передает звуковой файл на электронную почту специалисту по работе с обращениями граждан. 

«Ухо» -  еще один канал связи наряду с «горячей линией», соцсетями и электронной приемной, которые центры госуслуг используют, чтобы всегда быть на связи с жителями, слушать и слышать их идеи, мгновенно реагировать на просьбы и пожелания.
В феврале 2015 г. у «Моих документов» Москвы открылся учебный центр, где готовят сотрудников центров госуслуг. В нем все новички обязательно проходят двухнедельное обучение. Их учат не только разбираться в предоставлении услуг, но и основам клиентоориентированности. А действующие сотрудники регулярно повышают квалификацию. Для этого разработана уникальная программа обучения, которая включает 30 очных и более 80 дистанционных курсов. И специалисты учебного центра не останавливаются на достигнутом. Например, недавно центры госуслуг совместно с общественными организациями создали специальный тренинг, который позволит сотрудникам поставить себя на место человека с инвалидностью, понять, как правильно общаться и помогать посетителям, требующим особого внимания.
Сотрудники нашего центра от руководителя до специалиста регулярно и с большим удовольствием посещают различные тренинги и обучение в учебном центре.
