ИНФОРМАЦИОННАЯ СПРАВКА

Центр предоставления государственных услуг района Сокол города Москвы (итоги работы 2017 год)
6 лет (22.08.2011) назад центры госуслуг Москвы пришли на смену 1200 приемным различных органов власти. 
 
По истечению этого времени, ГБУ МФЦ города Москвы вошли в тройку мировых лидеров по таким показателям развития центров госуслуг как Доступность, Комфортность и Управление очередями, а также оказалась абсолютным лидером по Установлению диалога с посетителями. При этом системе центров госуслуг в Москве всего 5 лет, в то время как в других мировых столицах, занимающих высокие места в рейтинге, на развитие центров госуслуг уходило не менее десятка, а то и нескольких десятков лет.
Кроме того Москва - единственный город в мире, где центры госуслуг (сейчас их 127) работают без выходных 7 дней в неделю с 8.00 до 20.00 без перерыва на обед. Также сейчас в ЦАО открыли Центр госуслуг окружного значения, который работает с 10.00 до 22.00. 

С 2014  по заказу Министерства экономического развития был внедрен новый фирменный стиль центров госуслуг – «Мои Документы». Всех посетителей встречает «помощник на входе», который помогает заявителям взять талон электронной очереди и направляет к нужному окну приёма. Все сотрудники соблюдают корпоративный стиль в одежде – единый дресс-код. В центрах госуслуг используется продуманная система внутренней навигации, помогающая посетителям оперативно найти нужный сервис. 
УЧЕБНЫЙ ЦЕНТР
Учебный центр столичных «Моих Документов» – первый в стране, где готовят сотрудников центров госуслуг. Он открыт в феврале 2015 года. 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.
Наш Центр госуслуг функционирует с 06 мая 2013 и расположен по адресу: Чапаевский переулок, дом 16.
Общее количество заявителей в 2017 году, получивших  государственные услуги (около 134547 услуг) в МФЦ района Сокол составляет 113633 человека, среднее время ожидания специалистов в очереди около 3 мин., среднее время обслуживания около 13 мин. В 2016 году количество услуг составило 114570, обслужено 104820 человек. Время ожидания около 5 мин., среднее время обслуживания 15 мин.

В 2017 году мы увеличили количество услуг, предоставляемых в одном месте, до 170, когда еще в 2016 их было 152. Причем 98% из них заявитель может получить в любом центре, вне зависимости от места регистрации. Исключение из этого правила сегодня составляют только 3 услуги ОМВД (регистрация по месту пребывания, регистрация по месту жительства, миграционный учет иностранных граждан и лиц без гражданства).
Все больше москвичей с доверием приходят в наш центр госуслуг. Они знают, что здесь их встретят с улыбкой и заботой, помогут решить даже самые трудные вопросы. 

Так, каждый день в МФЦ района Сокол оказывается более 300 услуг, порядка 2200 жителей нашего города еженедельно обращаются в центр, из них 97% положительно оценивают качество сервиса обслуживания. Статистика 2016 года: 260 услуг в неделю и около 1900 заявителей.
Ранее за решением одной жизненной ситуации приходилось ехать в несколько офисов, расположенных зачастую в разных частях города. Сегодня мы стали ближе и доступнее. В нашем МФЦ, как и во всех центрах госуслуг внедрены единые стандарты обслуживания – все сотрудники должны соблюдать дресс-код, вежливо общаться с заявителями, проявлять заинтересованность и про активность в общении, иметь возможность проинформировать по необходимым вопросам, а не пренебрежительно направить к стендам. Одним словом, основной принцип работы с посетителями – клиентоориентированность.
 Основным событием в прошлом году (2017), безусловно, стал реализованный проект «Реновация».
МФЦ заслужили высокую оценку Председателя правительства Москвы Дмитрия Медведева, за проведенную работу. Несмотря на то, что в нашем районе, дома, попавшие в общий список по проекту, отсутствовали, жители города также обращались в наш центр для голосования по проекту. 
С 2017 года в нашем центре предоставляются 6 жизненных ситуаций
 - «Рождение ребенка»

 - «Многодетная семья»

-  «Оформление наследства»

-  «Перемена имени»

-  «Смена места жительства»

-  «Приобретение жилья»
Что это значит: в одном окне можно получить до 18 документов 4 органов власти, то есть все необходимые документы можно будет заказать в одном окне «одним пакетом» за одно посещение:
 С 2017 года наши специалисты  принимают документы 
- об установлении страховых пенсий и пенсий по государственному пенсионному обеспечению;

- 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.

Также с 2017 года наш центр оказывает  услуги Военкомата:

- Постановка (снятие) на воинский учет и внесение изменений в документы воинского учета при переезде на новое место жительства, расположенное за пределами территории муниципального образования, место пребывания на срок более 3-х мес.

- Внесение изменений в документы воинского учета при изменении семейного положения, образования, места работы или должности, о переезде на новое место жительства, расположенное в пределах территории мун. образования, или место пребывания.


- Выдача документов персонального воинского учета взамен утраченных или пришедших в негодность либо в связи с изменением фамилии, имени или отчества.
 В результате многочисленных предложений и в связи с высокой загруженностью сотрудников ОВМД, с 2017 года в МФЦ района Сокол наши специалисты не только осуществляют прием, но и выдают готовые паспорта гражданина Российской Федерации, действующие на территории РФ и загранпаспорта без электронного носителя сроком на 5 лет. 
С декабря 2017 года специалисты МФЦ района Сокол осуществляют прием документов на замену национального водительского удостоверения в случае окончания срока его действия, потери или хищения, смены реквизитов, а также оформят водительское удостоверение международного образца. Срок оформления и изготовления водительских прав - 9 календарных дней, включая доставку. Получает готовый результат заявитель также у нас. При этом у москвичей остается возможность получить или заменить водительское удостоверение, как и прежде, в ГИБДД.
С 2017 года во всех центрах госуслуг реализован проект по оказанию услуг Федеральной налоговой службы (ФНС).

Также с октября 2017 МФЦ района Сокол оказывает следующие государственные услуги ФНС:
-Постановка физического лица на учет в налоговом органе (получение ИНН)

-Прием налоговых деклараций по налогу на доходы физических лиц (форма 3-НДФЛ)
КОМФОРТНОСТЬ

Мы всегда думаем над тем, как сделать пребывание в центре максимально комфортным. За 5 лет работы был обеспечен единый набор сопутствующих услуг и дружелюбных сервисов. Посетители уже привыкли к тому, что в нашем центре есть возможность сделать копию документа, фото, оплатить пошлину, распечатать документы с электронного носителя, попить кофе или перекусить. 

АДМИНИСТРАТОР ЗАЛА
С 2017 наш Администратор зала поможет заполнить заявление, проконсультирует по услуге.  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 администратора входит помощь посетителям в самостоятельном получении услуг через Интернет. Также Администратор следит за обновлением информации на стойках и стендах, отслеживает время ожидания в очереди, и если оно превышает положенные 15 минут, незамедлительно информирует руководство для своевременного принятия мер.
Каждый из посетителей, которые ожидают приема более 15 минут, в качестве приятного извинения бесплатно угощают кофе. 
С 2017 появилась возможность обратиться на горячую линию по вопросам ЖКХ по многоканальному номеру 8 (495) 777-77-77. Наш центр входит в тройку центров по САО, кто оказывает консультацию по телефону по вопросам ЖКХ.
ДИАЛОГ С ЖИТЕЛЯМИ
Узнать мнение заявителей очень просто – оценки, выставленные посетителями с помощью специальных пультов в окнах приема, транслируются на экран в онлайн режиме. 
За 5 лет 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. 

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 в 6500 человек позволяет это делать, не беспокоясь о том, что сотрудника могут узнать.

В 2017 году появился Московский стандарт госуслуг, все центры оснащены бесплатным Wi-Fi, велопарковками у входа, новыми копировальными аппаратами (позволяющими, в том числе распечатывать фалы с флешки). Благодаря проекту у нас 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 мы уделили 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 нам удалось за год сократить число отрицательных обращений более чем в 4 раза и перевести общение с горожанами в конструктив. Доля обращений по конкретным вопросам выросла в 5 раз.
