ИНФОРМАЦИОННАЯ СПРАВКА

Центры госуслуг Москвы: итоги работы

    4 года  назад центр госуслуг района Восточный  пришёл на смену 1200 приемным различных органов власти. Тогда за решением одной жизненной ситуации приходилось ехать в несколько офисов, расположенных зачастую в разных частях города. На что уходило  много сил и времени. И  с открытием  центра, все  изменилось.
    Количество услуг, предоставляемых в одной точке увеличено  до 170. Причем 98% из них житель может получить как в МФЦ  Восточный,так и в любом другом МФЦ города Москвы,  вне зависимости от места прописки. Исключение из этого правила сегодня составляют только 3 услуги миграционной службы.
     Всё больше москвичей с доверием приходят в центр госуслуг. Они знают, что здесь их встретят с улыбкой и заботой,  помогут решить даже самые трудные вопросы. Так, каждый день в наш центр «Мои документы» обращается более 150 горожан, тогда как год назад – посетителей в день было около 80. Ежемесячно в Центре обслуживается от 2000 до 2500 тыс. посетителей. 

Кроме того МФЦ – единственная организация в районе, которая работают без выходных 7 дней в неделю с 8.00 до 20.00 без обеда и выходных,  что  очень  удобно для заявителей.
Сегодня наши сотрудники предоставляют 144 самые востребованные услуги, это 84,7% от общего числа оказываемых услуг. 

     С декабря 2015 года в  центре  «Мои Документы» у универсальных специалистов можно зарегистрировать рождение, отцовство и  смерть. А   также подать  заявление  на развод, на регистрацию  брака и  получить  повторные  свидетельства   о рождении,  смерти  или  расторжении  брака.
     С августа 2016 года Все важные документы на малышей можно заказать «одним пакетом» в одном окне. Сразу же в день обращения молодым родителям выдадут в фирменной папке «Мои Документы» свидетельство о рождении, справку для получения пособий, при необходимости - свидетельство об установлении отцовства. Также можно заказать СНИЛС, полис ОМС; вкладыш о регистрации; сертификат на материнский капитал (при рождении второго или последующих детей);  удостоверение многодетной семьи (если в семье родился третий ребенок). 

Эти документы можно получить без привязки к месту прописки в Москве. Однако зарегистрировать новорожденного по месту жительства можно только в центре госуслуг своего района.

Вместе с этим, в  центре госуслуг оказывается услуга  жизненной ситуации «Оформление наследства». Услуга оказалась очень востребованной. А участники проекта «Активный гражданин» поставили этой новинке 4,8 балла по 5-балльной шкале.  Сегодня в одном окне можно получить до 18 документов 4-х органов власти, связанных с оформлением наследства. 

Также  можно оформить все документы при смене фамилии. Услуга упростит оформление документов. То есть все необходимые документы можно будет 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 центра  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. 
     Повысить доступность услуги и сократить время ожидания помогает и предварительная запись. В 2016 году у  заявителей  появилась возможность записаться на прием по услугам Пенсионного фонда России, а также на оформление биометрического паспорта.

Кроме того, для удобства заявителей ‬ можно получить загранпаспорт для детей до 14 лет сроком на 5 лет всего за сутки.

     С 1 апреля 2016г. в  МФЦ  района Восточный  можно оформить страховые пенсии. Мы  ведем прием документов на первичное установление пенсий. Проект касается двух 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 лётных экипажей воздушных судов гражданской авиации и ежемесячной доплаты к пенсии отдельным категориям работников организаций угольной промышленности.

    С  ноября 2016 года центр госуслуг предлагает удобный сервис для семей, воспитывающих трех и более детей, – оформление важных документов «одним пакетом» в одном окне и за один визит.

Сразу же в день обращения родителям выдадут удостоверение многодетной семьи и 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. Также консультанты в центрах госуслуг объяснят многодетным родителям, как оформить пособия в электронном виде.

КОМФОРТНОСТЬ

Мы всегда думаем над тем, как сделать пребывание в центре максимально комфортным. Посетители уже привыкли к тому, что в  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 центре приступили к работе консультанты в зале. Город развивается, и услуги постепенно переходят в электронный вид. Сейчас ряд услуг, которые можно получить в окне, уже можно оформить самостоятельно, не выходя из дома. Но не все умеют это делать. Поэтому в обязанности такого консультанта входит помощь посетителям в самостоятельном получении услуг через Интернет. Также консультант следит за обновлением информации на стойках и стендах, помогает посетителям предварительно записаться на прием к специалистам, правильно оформить заявление, отслеживает время ожидания в очереди, и если оно превышает положенные 15 минут, незамедлительно информирует руководство для своевременного принятия мер.

    Посетителей, которые ожидают приема более 15 минут, в качестве приятного извинения бесплатно угощают кофе. 
В МФЦ района Восточный  среднее  время ожидания  менее  1 минуты,  а среднее  время  обслуживания  составляет 12 минут.  
Также у москвичей –появилась  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
ДИАЛОГ
 Узнать мнение заявителей о работе Центра  «Мои документы» очень просто – оценки, выставленные посетителями с помощью специальных пультов в окнах приема, транслируются на экран в онлайн режиме. 
За время  работы мы четко поняли, что 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 – мы перепробовали не один способ 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. Также проводятся опросы в социальных сетях.
Чтобы понять, какими жители представляют себе сотрудников центров в идеале – мы проводили фокус-группы и опросы. Тогда исследования показали, что люди осознают перемены, улучшения, которые пришли вместе с появлением центров госуслуг.

     Для проверки качества работы центра  – привлекаются  тайные посетители, которые выезжают и  выявляют проблемы в работе коллег и стараются не допускать их у себя.
УЧЕБНЫЙ ЦЕНТР
Для  того,  чтобы  граммотно и качественно  оказать  услугу  заявителю,  вновь  принятый  сотрудник  проходит  обучение в Учебном  центре, где готовят сотрудников центров госуслуг. В нём 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.

  Центр госуслуг  района  Восточный  за  4  года работы      посетили  84 700 заявителей, из них только в 2016 году 35 000. За год  предоставлено   40 000 разнообразных  услуг. Самыми востребованными  оказались  услуги: оформление социальной карты москвича, получение СНИЛС; Оформление субсидий  на  оплату коммунальных  услуг; получение документов жилищного учета;  и  регистрация  права на  недвижимое имущество и сделок с ним. 
   За 4 года  работы, заявители заметно   изменили  свое  отношение  к организациям.  Больше  нет  очередей, скандалов  и жалоб. Мы  стараемся  услышать  каждого,  помочь  в  решении  его проблем,   а  если  вдруг  заявитель  остался  чем -  то недоволен,  то  мы  воспринимаем  жалобу -  как подарок, больше  уделяем  внимания  в  этом  направлении и  корректируем  свою  работу. Все годы  МЫ  работали с одной главной целью – сделать получение услуг максимально комфортным и доступным. 

услышать, чего хочет посетитель. Именно так мы и поступаем. Слышим и делаем то, о чем просят жители. 
