ИНФОРМАЦИОННАЯ СПРАВКА

Центры госуслуг Москвы: итоги работы

БЫЛО
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. 

ЛИДЕРЫ В МИРЕ

И вот, спустя 5 лет, согласно исследованию PWC Москва вошла в тройку 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 сравниваемых мировых столицах, занимающих высокие места в рейтинге, на развитие центров госуслуг уходило не менее десятка, а то и нескольких десятков лет.
Среднее время ожидания по сети составляет 3 минуты. Это не только наш внутренний рекорд. Согласно недавно проведенному исследованию Прайс Вотерхаус Куперс, Москва – лидирует в мире по этому показателю. 

ДОСТУПНОСТЬ

С 1 августа 2016 года во всех центрах госуслуг 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). Как только эти документы будут готовы, родителей пригласят за ними в центр госуслуг.

Эти документы можно получить без привязки к месту прописки в Москве. Однако зарегистрировать новорожденного по месту жительства можно только в центре госуслуг своего района.
С декабря  2015 г. центры «Мои документы» запустили пилотный проект, который упростил оформление документов при смене фамилии. 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 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. 
С марта 2016 года страховые пенсии можно оформить у универсальных специалистов. Они ведут прием документов на первичное установление пенсий по удобному графику с 8.00 до 20.00 семь дней в неделю  без обеда и выходных. 
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.

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 центрах максимально комфортным. За 5 лет работы мы обеспечили во всех центрах единый набор 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. Но недавно мы выяснили, что далеко не во всех странах в присутственных местах представлен настолько широкий спектр дополнительных услуг. Тем не менее, пути развития еще остались и в этом направлении. 
В каждом центре работают консультанты в зале. Это еще одна из реализованных идей краудсорсинг-проекта «Мой офис госуслуг». 
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.
С 7 декабря посетителей, которые ожидают приема более 15 минут, в качестве приятного извинения бесплатно угощают кофе. 
Отчет

о работе МФЦ района Ростокино

за период с 11 января 2016 г.  по 31 декабря 2016 г.

МФЦ района Ростокино расположен по адресу: ул. Бажова, д. 6, общая площадь занимаемых помещений 830,8 кв.м. 


Функционирует с 17.09.2012 года. В МФЦ в 23-х окнах ведется прием граждан специалистами МФЦ и МВД.

ГРАФИК РАБОТЫ

С 8.00 до 20.00 - ежедневно.  
ПРИЕМНЫЕ, ОКНА, УСЛУГИ

Итого МФЦ района Ростокино предоставляет 121  государственную услугу  населению.



В МФЦ района работает 36  специалистов, оказывающих государственные услуги населению, из них: 30 специалистов МФЦ (специалисты универсального, ведомственного и социального направлений и 6 специалистов МВД.

Общее количество заявителей, обратившихся за государственными услугами в МФЦ района  в 2016 году  – 94 398 чел. из них:

за услугами МФЦ – 82 440, за услугами МВД – 11 958.

СОЦИОЛОГИЯ

В МФЦ района ведется «Книга жалоб и предложений». 



За отчетный период поступило в «Книгу жалоб и предложений» 37 обращений из них:

· положительные отзывы на качественное обслуживание - 30 обращений;

· предложений по организации работы МФЦ -5 обращений.


За отчетный период работы МФЦ жалобы на некачественное обслуживание населения района поступали в незначительном количестве (2 обращения)

