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Все движется 

Все меняется 

 Девиз центров: «На все случаи жизни» 
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Уход от оказания отдельных услуг к возможности 
 решения своей проблемы в целом, путем получения целого 

 комплекса услуг для конкретной жизненной ситуации. 

 

Основной 
принцип работы 

московских 
МФЦ 

Дмитрий Медведев и Сергей Собянин 19 марта 2015 года 
оценили работу центра госуслуг района Строгино 
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 Для столичных МФЦ 

разработан  
«Московский стандарт 

государственных услуг» 
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 Мониторинг качества 
предоставления 

государственных услуг МФЦ 
города Москвы 

2014 г. 

 Качество временного 
обслуживания  

 1) Получение талона 
при входе. 

 2) Время ожидания в 
очереди к специалисту 

МФЦ. 

 3) Время обслуживания 
по каждой услуге. 
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1)Получение талона при входе 
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2) Время ожидания в очереди к специалисту МФЦ 
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3)  Время обслуживания по каждой услуге 

  В этом исследовании по каждой услуге было сделано 125 замеров 
методом полуформализованного интервью 

Самые длительные услуги: 
 (занимают более получаса времени) 

  Регистрация по месту жительства 
 Получение сведений из кадастра недвижимости 
 Пособие для детей до полутора лет  
 Выплата в связи с усыновлением ребенка 
 Приватизация жилых помещений (квартиры)  
 Согласование перепланировки нежилых и жилых 

помещений  
 Проведение инвентаризации и предоставление 

информации технического учета. 
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 Контент- анализ 

 Согласно методологии контент-анализа каждый из исследуемых МФЦ 
анализируется по открытым Интернет-источникам, начиная с даты своего 
открытия (но не раньше 2011 г.). Анализ проводится по 2 направлениям: 
1. Количественные показатели: 
1.1. Число упоминаний о данном МФЦ в Интернет-СМИ.  
1.2. Публикации от посетителей МФЦ в социальных сетях и на форумах. 
2. Качественные показатели: 
2.1. Основные жалобы или рекомендации по работе МФЦ. 
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Таблица 1.  Основные жалобы и рекомендации по работе МФЦ Солнцево 

МФЦ Солнцево 2012 г. 2013 г. 2014 г. 
Количество 

публикаций в 
Интернет-СМИ 

3 27 22 

Количество 
публикаций на 

форумах 

2 25 20 

Основные 
жалобы 

- 

1.            Низкая транспортная доступность 
1.            Низкая транспортная 
доступность 

2.            Невозможно дозвониться до специалистов 
МФЦ 

2.            Невозможно дозвониться до 
специалистов МФЦ 

3.            Некомпетентность сотрудников 
3.            Наличие огромных очередей 
(особенно  в службе УФМС) 

4.            Наличие огромных очередей (особенно  в 
службе УФМС - люди занимают очередь с ночи) 

4.            Некомпетентность 
сотрудников 

5.            Сотрудники в рабочее время отсутствуют 
на своих местах и слишком часто бегают на 
перерывы 

5.            Низкое качество 
обслуживания 

6.            Низкое качество обслуживания 
6.            Работает слишком маленькое 
количество окон 

7.            Сотрудники уходят с работы раньше 
установленного времени 

  

8.            Единая очередь для подавших заявление 
через сайт гос услуг и не делавших это. 

  

Основные 
рекомендации 
по улучшению 

работы 

- 

1.              Изменить месторасположение здания 
МФЦ, так как на данный момент оно находится  в 
криминальном районе. 

1.            Повысить качество 
обслуживания и научить сотрудников 
клиентоориентированности. 2.              Создать отдельную очередь для граждан, 

подавших заявление через сайт гос услуг 
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Жалобы по итогам опроса: 
Жалобы по итогам контент-

анализа: 

1. Наличие очередей; 
2. Качество работы персонала; 
3. Низкая транспортная 

доступность; 
4. Низкий уровень комфорта 

зоны ожидания; 
5. Отсутствие гардероба; 
6. Качество работы горячей 

линии. 

 

1.  Невозможность получения телефонной 
консультации у специалистов МФЦ; 

2. Наличие огромных очередей; 
3. Низкая транспортная доступность; 
4. Отсутствуют парковки; 
5. Неприспособленная внутренняя 

инфраструктура МФЦ для пожилых 
людей и маломобильных групп граждан; 

6. Низкий уровень 
клиентоориентированности у 
сотрудников МФЦ; 

7. Несогласованность графиков работы 
различных структур и организаций 
внутри МФЦ; 

8. Неотлаженная система электронной 
очереди. 
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Изменение количества посетителей МФЦ носит сезонную направленность -  весной и летом 
возрастает количество людей, получающих загранпаспорта, а в августе-сентябре - 
записывающих детей в учебные учреждения и оформляющих социальные выплаты.  

Для повышения уровня обслуживания 
населения  в МФЦ необходимо отладить 

систему электронной очереди 

Рекомендуется распределять специалистов 
согласно сезонной направленности 
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Необходимо повысить качество работы 
сотрудников  с телефонными обращениями 

граждан 

 Положительные отзывы о работе МФЦ 
встречаются довольно часто: 

 «Была там несколько дней назад! Даже представить себе не 
могла, что все ответят доброжелательно!!! И у начальника 
тоже была! Переоформляла паспорт. Работой этих людей 

осталась безумно довольна! Помогли, рассказали. Услуги оказали 
на высшем уровне!» 

 отзыв о работе сотрудников 
МФЦ Внуково  
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ! 

Московский опыт предоставления 
государственных услуг: проблемы и 

перспективы 


