Отчет
о работе ЦГУ района Южное Бутово
за период с01 января 2015 г. по31 декабря 2015 г.
СОЗДАНИЕ И РАЗВИТИЕ

. По состоянию на декабрь 2015 года в Москве функционирует 111 центров.В них предоставляется 157 услуг, причем 97% из них их житель может получить в любом центре, вне зависимости от места прописки. Исключение из этого правила сегодня составляют только 4 услуги миграционной службы
Центргосуслуг района Южное Бутово расположен по адресу ул. Маршала Савицкого д.28,д.30, общая площадь занимаемых помещений 1597,42кв.м. 


Функционирует с 01 августа 2013 г. В центре в 54 окнах ведется прием граждан специалистами из городских органов исполнительной власти и федеральных структур.

В течении9 месяцев, до сентября 2015 года функционировал дополнительный офис расположенный по адресу: бульвар Адмирала Ушакова д.9 где осуществлялсяприём заявителей по услугам: начисления ЖКУ, паспортного стола и приём документов на заграничный паспорт формыОЗП64. В настоящий момент приём осуществляется только в основном офисе,который располагается в 12 подъездах 2-х жилых домов. Данный факт не позволяет в полной мере качественно предоставлять государственные услуги населению.
     В марте 2016 года планируется переезд ЦГУ района Южное Бутово по новому адресу расположенному ул. Горчакова дом 9А.
ГРАФИК РАБОТЫ
Москва - единственный город в мире, где центры госуслуг работают без выходных 7 дней в неделю с 8.00 до 20.00 Таким образом, жители могут обращаться за наиболее востребованными услугами в ЦГУ в удобное для себя время, не отпрашиваясь с работы или учебы.

ПРИЕМНЫЕ, ОКНА, УСЛУГИ

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, тогда как год назад – посетителей в день было около 50 тысяч. Ежемесячный показатель соответственно вырос с 1 млн до 1,6 млн.. 

Организации, осуществляющие предоставление государственных услуг населению в ЦГУ района Южное Бутово:

· Федеральная миграционная служба (УФМС) – 10 услуг
· Управление ЗАГС города Москвы (ЗАГС)- 32 услуги(единственный центр на тер.котрого предоставляются услуги ЗАГС в полном объёме)

Для полнообъемного функционирования ЦГУ района заключены двухсторонние соглашения о взаимодействии  между ГБУ МФЦ города Москвы иорганизациями в рамках предоставления государственных услуг:

· «Федеральная служба государственной регистрации, кадастра и картографии (Росреестр)» - 2 услуги
· «Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор)» - 7 услуг
· «Федеральное государственное бюджетное учреждение «Федеральная кадастровая палата Росреестра» по Москве» - 2 услуги
· «Федеральная служба судебных приставов (ФССП)» - 1 услуга
· «Пенсионный фонд Российской Федерации (ПФ РФ)» - 11услуг
· «Фонд обязательного медицинского страхования Российской Федерации» - 4 услуги
· «Департамент социальной защиты населения города Москвы (ДСЗН)» - 43 услуги
· «Департамент городского имущества города Москвы (ДГИг. Москвы)» - 16 услуг
· «Департамент природопользования и охраны окружающей среды города Москвы» - 1 услуга
· «Департамент информационных технологий города Москвы (ДИТ г. Москвы)» - 1 услуга
· «Главное архивное управление города Москвы (Главархив г. Москвы)» - 1 услуга

· «Управление ЗАГС города Москвы (ЗАГС)» - 3 услуг
· «Префектуры административного округов города Москвы» - 2 услуги
· «Управы района города Москвы» - 1 услуга
· «Государственная жилищная инспекция города Москвы» - 1 услуга
· «Государственное казенное учреждение города Москвы «Администратор Московского парковочного пространства»» - 3 услуги
· «Государственное унитарное предприятие «Московское городское бюро технической инвентаризации» (ГУП МосгорБТИ)» - 2 услуги
· «Государственное унитарное предприятие «Московский социальный регистр»» - 5 услуг
· «Государственное бюджетное учреждение города Москвы «Многофункциональные центры предоставления государственных услуг города Москвы» (ГБУ МФЦ города Москвы)» - 10 услуг(АО,ПС)
· «Департамент труда и занятости населения города Москвы» - 1 услуги
· «Главное управление Министерства внутренних дел Российской Федерации по городу Москве» - 1 услуга
·  Министерство внутренних дел Российской Федерации - 2 услуги
· Государственный Центр жилищных субсидий -1 услуга
· Управление Росимущество по г. Москве – 3 услуги
Итого на территории ЦГУ района Южное Бутово предоставляется164государственные услуги населению.



В ЦГУ района работает 117(62 окна) специалистов, оказывающих государственные услуги населению, из них: 96 специалистовЦГУ

 (универсальные специалисты, сотрудники абонентского отдела, паспортного стола и ДСЗН), 14 специалистов УФМС, 7 специалистов ЗАГС города Москвы.
Общее количество заявителей, обратившихся за государственными услугами в ЦГУ района Южное Бутово в 2015году составило – 300026 чел.



Объём услуг, которые оказаны заявителям в рамках государственного задания за отчётный период:

«наименование категории услуг» - количество обращений

· услуги абонентского отдела и паспортного стола –122976 чел. 
· универсальные специалисты-104360чел. 
· услуги департамента социальной защиты населения-45264 чел. 

· услуги управления федеральной миграционной службы- 12276чел. 

· услуги ЗАГС- 15180 чел. 

Количество зарегистрированного по месту жительства населенияна территории ЦГУ района Южное Бутово составляет 179901 человек. Начисление за ЖКУ в ЦГУ района  производится по 69 390 лицевых счетов ежемесячно. Сопровождение программного обеспечения АСУ ЕИРЦ осуществляет ОАО «Электронная Москва».

ЦГУ района Южное Бутово взаимодействует с большим количеством организаций по вопросам предоставления государственных услуг населению, осуществляет работу по  заключённым договорам на организацию расчётов и информационное обеспечение расчётов населения с 12 УК, с  16  поставщиками услуг (ЗУ,Антенна,Радио), а так же  организацию порядка по обеспечению своевременного регистрационного учёта граждан с  25    УК и ТСЖ в том числе и по  частному сектору расположенному на территории района.

СОКРАЩЕНИЕ ВРЕМЕНИ ОЖИДАНИЯ
Перед сетью центров госуслуг города была поставлена задача - борьба с очередями. Она успешно выполняется. Среднее время ожидания по сети в ЦГУ района Южное Бутово составляет 5 минут. За прошедшийгодожидание заявителей  в очереди к универсальным специалистам более 25 минутотсутствовали. Это достигнуто грамотным реагированием количества открытых окон на планируемый и фактический поток посетителей, перераспределением потока посетителей по сети, предварительной записью на получение госуслуг. 
ОНЛАЙН МОНИТОРИНГ ЗАГРУЖЕННОСТИ

Мы активно используем современные технологии в работе ЦГУ. Жителям предоставлена возможность на портале государственных услуг города Москвы в онлайн режиме посмотреть загруженность любого ЦГУ района и увидеть количество человек в очереди за той или иной услугой, а  также посмотреть кадры с камер видеонаблюдения в режиме реального времени. Этот сервис себя зарекомендовал. В день им пользуются уже 6тысяч москвичей и делают правильный выбор.

ПРЕДЗАПИСЬ

Вцентры госуслуг можно не только прийти в любой день недели в любое удобное время, но и записаться заранее. По состоянию на сегодняшний день во всех 111центрах организована предварительная запись на услуги Росреестра и услугу УФМС (оформление заграничного паспорта на 10 лет). Заранее записаться на прием можно через личный кабинет на портале госуслуг pgu.mos.ru.
НОВЫЕ УСЛУГИ

В мае этого года стартовал пилотный проект по услугам ЗАГС. Оформление   свидетельств о рождении, установлении отцовства и смерти теперь осуществляют сотрудники центров. За полгода проведения пилота выдано почти 5 тысячи свидетельств о рождении.Передача этих услуг универсальным специалистам позволила в полной мере реализовать жизненную ситуацию «Рождение ребенка». Сейчас в проекте участвуют 29 центров госуслуг.

В настоящий момент в нашем центререализован проект 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 органов власти, связанных с оформлением наследства. 

С декабря 2015 г. в центре «Мои документы» осуществлён новый проект, который упрощаетоформление документов при смене фамилии. То есть 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. 
ОБУЧЕНИЕ
Для обучения сотрудников функционируетСистема дистанционного обучения. Дистанционное обучение позволяет сотрудникам осваивать материал в удобное для них время с учетом индивидуальных особенностей усвоения материала. Вновь принятые сотрудники начинают повышать квалификацию уже в течение первой недели, после ознакомления с нормативной базой. В системе повышения квалификации персонала ГБУ МФЦ города Москвы предусмотрены и регулярно проводятся при участии представителей органов исполнительной власти очные занятия, целью которых является оперативное рассмотрение специфики предоставления государственных услуг по отдельным направлениям. 

ДИАЛОГ С ЖИТЕЛЯМИ
Все достижения этого года были сделаны для улучшения жизни горожан. А поскольку центры госуслуг работают для жителей, то главный критерий оценки нашей работы – это степень их удовлетворенности. 
· Like-unlike.Во всех центрах госуслуг у окон приема установлены специальные устройства с простой системой оценки (like-unlike), с помощью которых каждый посетитель может оценить обслуживание сразу после получения услуги. На основании полученных результатов ведется  работа над улучшением и совершенствованием обслуживания населения.

· Активный гражданин.В городе работает программа «Активный гражданин» - это проект для тех, кому не все равно, что происходит в Москве. Каждую неделю москвичам предлагают обсудить важные для города вопросы. В рамках проекта жители в том числе оценивают работу центров госуслуг, и выбирают приоритетные пути направления развития центров госуслуг. 

· Социология.Центры госуслугпостоянно ведут диалог с москвичами. Только так можно  совершенствовать свою работу. И москвичи ценят эту открытость и стремление сделать офисы госуслуг лучше. Так, данные последних социологических исследований свидетельствуют о высокой оценке их работы жителями. 96% респондентов удовлетворены качеством обслуживания, корректностью оформления документов, набором доступных государственных услуг и предложением дополнительных сервисов.
· КОМФОРТНОСТЬ

Мы всегда думаем над тем, как сделать пребывание в центрах максимально комфортным. В нашем 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 16 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. 

· Сайт и соцсети.ЦГУ всегда готовы к диалогу и активно используют для этого социальные сети и Интернет. Всегда свежие новости и полезные материалы о работе центров госуслуг:
http://mfc.mos.ru/
https://vk.com/mfc_msk
https://www.facebook.com/mfc.mos
https://twitter.com/mfc_msk
http://www.youtube.com/user/MFCmsk1
В ЦГУ района ведется «Книга жалоб и предложений». 



За отчетный период поступило в «Книгу жалоб и предложений» 138 обращения из них:

· положительные отзывы на качественное обслуживание - 120 обращений;

· предложений по организации работы ЦГУ–16обращений.


За отчетный период работы ЦГУ жалобы на некачественное обслуживание населения специалистами района поступили в незначительном количестве(2). По каждому факту отрицательного отзыва, проводится служебное расследование, разбирается ошибка специалиста, результаты доводятся до сведения всех специалистов с целью недопущения повторения.
НОВАЯ ФИЛОСОФИЯ ПРИСУТСТВЕННОГО МЕСТА
· Внутренняя навигация. Основная задача центров госуслуг – это комфортное и качественное оказание услуг населению. Визуальный ряд значительно упрощает процесс, а выверенная логистика исключает сутолоку и сокращает время нахождения в центре. 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, шарфики/галстуки и бейджи. В центрах госуслуг используется продуманная система внутренней навигации, помогающая посетителям оперативно найти нужный сервис. К сожалениюЦГУ района Южное Бутово не оборудовано для маломобильных групп граждан .
· Положительный образ и комфортность нахождения в ЦГУ обеспечиваетединый фирменный стиль МФЦ, корпоративный стиль в одежде сотрудников.
В ЦГУ района оказываются дополнительные услуги:

· фотоуслуги;

· услуги ксерокопирования;

· установленплатомат для  оплаты услуг населения – 4 шт.;

· установлен банкомат -1 шт.;

· кофе-аппарат

     Также в ЦГУ района Южное Бутово функционирует полностью оборудованная детская комната/ детский уголок.

· Уведомление о готовности документов.Специалисты центров госуслуг не сами готовят документы, и не всегда сроки соблюдаются ответственными службами. Чтобы не заставлять людей ходить несколько раз и не вызывать негатив,  введена эта функция, которую тестировали в течение августа. В настоящий моментдействует автоматическое СМС- уведомление (либо уведомление по электронной почте) о готовности документов.
· Центр притяжения для жителей района. Для нас центр госуслуг - это человеческое лицо власти. Это другая философия присутственных мест оказания услуг. Центр госуслуг – это центр притяжения для жителей района.  Сюда приходят, чтобы провести досуг, пообщаться, решить социальные проблемы. На базе многих центров организуются мастер-классы, обучения компьютерной грамотности, выставки. Это дает не только возможность пришедшим посетителям приятно провести время и приобщиться к знаниям и искусству, но и многим жителям районов проявить свои таланты и поделиться знаниями с другими.
В ЦГУ района Южное Бутово в 2015 году были организованы и проведены следующие мероприятия:
- «День города»(конкурс детского рисунка)

-« Я рисую на асфальте» (конкурс детского рисунка)
    -      «Конкурс поделки к пасхе» 
- «Новогодняя игрушка» при участии культурно-досугового центра « Лира» (изготовление оригами, лепка,открытки)
- «Письмо деду морозу»,по итогам конкурса поздравление детей, вручение подарков победителям конкурсав новогодних костюмах Деда Мороза и Снегурочки.
-Проведение фотовыставки работ сотрудников центра, приуроченной к Дню народного единства.
      - Принимали активное участие в проекте «Бессмертный полк»
- Планомерные курсы компьютерной грамотности для населения, на которых сотрудники ЦГУ проводили мастер классы по обучению желающих на темы: «Как подать показания по приборам учёта через портал pgu.mos.ru», «Как создать свою электронную почту», «Что такое проект Активный гражданин.

Взаимодействие с органами государственной власти и местного самоуправления. ЦГУ района Южное Бутово достаточно плотно взаимодействует с организациями местного самоуправления: Управа района, Управляющие компании. Так совместно с главой управы района Южное Бутово в 2015 году решались вопросы об организации работы с УК в связи со сменой Управляющих компаний.
·  С управляющими компаниями в 2015 году поведены встречи в формате круглого стола. Темы встречи:Отчётность по закрытым кодам плательщиков, реализация возможности размещения дополнительных ящиков для сдачи приема показаний ИПУ, в связи с отдалённостью ЦГУ и закрытием доп. офиса,«Возможности сайта «Дома Москвы»., как пользоваться сайтом, его возможности и оперативность получения информации в по начислениям и оплатам за ЖКУ.
· Стандарты обслуживания. Во всех центрах госуслуг внедрены единые стандарты обслуживания – все сотрудники должны соблюдать дресс-код, вежливо общаться с заявителями, проявлять заинтересованность и проактивность в общении, иметь возможность проинформировать по необходимым вопросам, а не пренебрежительно направить к стендам. Одним словом, основной и непреложный принцип работы с посетителями – клиентоориентированность.
«Московский стандарт госуслуг» - свод правил, которыми сотрудники руководствуются в своей работе. 

Этот документ есть в каждом центре госуслуг. Он размещен в удобном и доступном для заявителей месте, чтобы каждый, кто приходит в центр госуслуг, мог проверить, как сотрудники эти правила выполняют.
«Московский стандарт госуслуг» включает в себя 8 основных правил, которым должен следовать каждый сотрудник центров госуслуг: «клиент всегда прав», «главное – профессионализм», «беречь время клиента», «выслушать, услышать, помочь», «доступность и удобство», «дружелюбие и приветливость», «личная ответственность за качество работы», «помощь людям с удовольствием и гордостью».
МОСКОВСКИЙ СТАНДАРТ ГОСУСЛУГ

1. КЛИЕНТ ВСЕГДА ПРАВ.

Сотрудник МФЦ всегда поможет ему правильно сформулировать вопрос и даст квалифицированный ответ.

2.ГЛАВНОЕ – ПРОФЕССИОНАЛИЗМ.

Сотрудники МФЦ работают быстро и качественно. Они знают свое дело, внимательно и аккуратно работают с документами, с удовольствием консультируют клиентов.

3.ВЫСЛУШАТЬ. УСЛЫШАТЬ. ПОМОЧЬ. 

Каждый клиент – особый, каждый запрос – уникален. Никакой закон не может предусмотреть всего многообразия человеческих проблем. Задача сотрудника МФЦ – войти в положение каждого клиента. 

4.БЕРЕЧЬ ВРЕМЯ КЛИЕНТА.

Задача МФЦ – сэкономить людям время, эффективно удовлетворить их запросы, избавить от лишних хлопот.

5.ДОСТУПНОСТЬ И УДОБСТВО.

Центры госуслуг становятся ближе к каждому московскому дому, а услуги МФЦ - все более удобными и доступными для всех категорий граждан.

6.ДРУЖЕЛЮБИЕ И ПРИВЕТЛИВОСТЬ.

Центры встречают людей комфортом и уютом, опрятностью и чистотой. Клиенты в них – желанные гости, их примут дружелюбно и приветливо, с улыбкой и хорошим настроением.

7. ЛИЧНАЯ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ЗА КАЧЕСТВО РАБОТЫ.

Работа сотрудника МФЦ считается выполненной, только если ответ информативен, а срок оказания услуги - не нарушен. Каждый посетитель оценивает проделанную работу по этим строгим критериям.

8. ПОМОЩЬ ЛЮДЯМ – С УДОВОЛЬСТВИЕМ И ГОРДОСТЬЮ.

Работа МФЦ помогает сделать Москву комфортнее, добрее и лучше. Сотрудники Центров – большой коллектив единомышленников, для которых работа с людьми и для людей – не только профессия, но и призвание.
УЧЕБНЫЙ ЦЕНТР

В феврале 2015 г. у столичных «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 клиентоориентитрованными.

С момента появления центров госуслуг в Москве прошло 4 года. За это время сеть расширилась, а показатели ее развития вышли на мировой уровень, порой даже превосходя его. Причина тому – готовность услышать, чего хочет посетитель. Именно так поступают московские центры госуслуг. Слышат и делают то, о чем просят жители. А иногда и чуточку больше.


