
БОЛЬШОГО ПУТИ

ТРИ ГОДА

2015
2014

2013
2012



ЕДИНственнОЕ ПРИСУТСТВЕННОЕ М
ЕСТО для

     
ПОЛУЧения всех востребованных госуслуг

Центры госуслуг М
осквы.

Наши
 достижения

универсальные специалисты для 

     
 о

казания всех востребованных госуслуг

конструктивный диалог  

     
с горожанами для улучшени

я

     
     

 работы  центро
в

> 140 сегодня72% > 50%

> 200
услуг услуг обращений

ОКАЗЫВАЮТ
УНИВЕРСАЛЬНЫЕ

СПЕЦИАЛИСТЫ

в сети интернет
содержат 

конструктив

видов
документов



МОСКОВСКИЕ Центры      «Мои документы»  – 
    стандарт госуслуг      для всей страны

Москва – один из 
крупнейших мировых 
мегаполисов. 
Мы всегда понимали, 
что на нас будут 
ориентироваться в таком 
важном для граждан 
вопросе, как предоставление 
государственных услуг. 

За три года своей работы 
мы смогли задать высокие 

стандарты всей стране: 
скорость, 
удобство, 

максимальная открытость 
и доброжелательность. 
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Обмен опытом с иностран-
ными специалистами на 
Московском урбанистиче-
ском форуме

Все сотрудники 
принимают «Московский 
стандарт госуслуг»

22 авг. первый  
центр в Москве

1200 
приемных 
различных 
органов 
власти
В среднем
2-3 
посещения 
для 
получения 
услуги
Среднее 
время 
получения 
услуги – 
более 6 часов

До создания 
центров:
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сотрудников

услуг

услуг

услуг

минут

чел. (январь) чел. (январь)

сотрудников

услуг услуг
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услуг
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сотрудник сотрудников сотрудников

услуга

услуг

услуг

минут

центра

Онлайн-оценки посетителей 
на экране центров

Мобильный офис
на территории Новой 
Москвы 

Дополнительные  
сервисы: 
фотокабины,  
кофемашины, 
автоматы со 
снэками 

Удобная 
внутренняя 
навигация

Предзапись на 
приём по самым 
востребованным и 
трудоемким услугам

НАШ ПУТЬ

2011
2010

2012
2013

2015
2014 15 МЛН услуг 

оказано за год
12 МЛН  услуг 
оказано за год

Колл-центр

Краудсорсинг-проект по 
улучшению работы Центров

Дресс-код для 
сотрудников

Бесплатный WI-FI 
во всех центрах

Проведение опросов 
Центра «Мои документы» 
в мобильном приложении 
«Активный гражданин»

Пилотный проект  
получения услуги 
по жизненной си-
туации «рождение 
ребёнка».  
202 семьи получи-
ли полный пакет 
документов
SMS- и e-mail- 
уведомление 
о готовности 
документов

Учебный центр 
повышения 
квалификации 
сотрудников

Пилотный проект 
предзаписи на 
услугу «Оформление 
биометрического 
загранпаспорта»

Пилотный проект 
предзаписи на услуги 
Пенсионного фонда

Онлайн-просмотр 
информации  
о загруженности 
центров



ТРИГОДА БОЛЬШОГО ПУТИ

1 �клиент всегда прав

2 �главное – 
профессионализм

3 ��выслушать, услышать, 
помочь

4 беречь время клиента

5 �доступность и удобство

6 �дружелюбие  
и приветливость

7 �личная ответственность  
за качество работы

8 �помощь людям – 
с удовольствием  
и гордостью

Суммируя весь наработанный опыт,  

восЕМЬ принципОВ
МосковскОГО стандартА госуслуг

мы разработали 
и приняли  
московский 
стандарт госуслуг,
который базируется на восьми принципах.



Этот Стандарт подписал Мэр города 
и торжественно приняли все сотрудники   
московских центров госуслуг.

1. КЛИЕНТ ВСЕГДА ПРАВ
Сотрудник центра всегда поможет ему 
правильно сформулировать вопрос  
и даст квалифицированный ответ.

2. ГЛАВНОЕ – 
ПРОФЕССИОНАЛИЗМ
Сотрудники центра 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 многооб-
разия человеческих проблем. Задача 
сотрудника центра – войти в положе-
ние каждого клиента.

4. БЕРЕЧЬ ВРЕМЯ КЛИЕНТА
Задача центров госуслуг – сэкономить 
людям время, эффективно удовлетво-
рить их запросы, избавить от лишних 
хлопот.

5. ДОСТУПНОСТЬ  
И УДОБСТВО
Центры госуслуг становятся ближе  
к каждому московскому дому,  
а услуги центров - все более удобны-
ми 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 центра считается 
выполненной, только если ответ  
информативен, а срок оказания  
услуги не нарушен. Каждый посети-
тель оценивает проделанную работу 
по этим строгим критериям.

8. ПОМОЩЬ ЛЮДЯМ –  
С УДОВОЛЬСТВИЕМ  
И ГОРДОСТЬЮ
Работа центров госуслуг помогает 
сделать Москву комфортнее, добрее  
и лучше. Сотрудники центров – боль-
шой коллектив единомышленников, 
для которых работа с людьми и для 
людей не только профессия,  
но и призвание.
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Мы становимся ближе 
Всё больше и больше 
мы берём на себя

В Новой Москве работают 
мобильные офисы,  
предоставляющие можно прийти в ближайший 

центр, независимо от места 
регистрации гражданина.
*Сегодня лишь 4 услуги являются 
исключением из этого правила.

Центры работают  
без перерывов на обед  
и выходных

за любой* 
услугой

27 услуг
от 16 органов
исполнительной
власти 

сегодня все 
востребованные 
услуги

предоставляются 
универсальными
специалистами

(72%)
С 8 
утрА  

 До 8 
вечера7 дней в неделю

Чтобы москвичи как можно меньше времени тратили на получение госуслуг, 
мы взяли курс на расширение компетенций каждого сотрудника.



Современный комфорт Работа по упрощению получения госуслуг ведётся постоянно. 
Мы непрерывно расширяем перечень удобных сервисов.   
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Мы всегда открыты  
для конструктивного 
общения
Только постоянно общаясь с москвичами, мы можем 
совершенствоваться. Поэтому в прошлом году мы начали активно 
работать над расширением КАНАЛОВ обратной связи с горожанами. 

Онлайн-трансляция оценок посетителей: 
с помощью устройства like-unlike возле 
каждого окна сразу после получения услуги 
можно оценить обслуживание. На экранах 
в зале ожидания в режиме онлайн видно, 
сколько человек сегодня были довольны или 
недовольны обслуживанием. 

Мобильное приложение «Активный гражданин»:  
опросы по самым актуальным для города 
задачам. Москвичи отвечают на наши вопросы 
и помогают сделать процесс получения госуслуг 
максимально комфортным. 

Телефон горячей линии:  
специалисты колл-центра отвечают на 
вопросы с 8 утра до 8 вечера семь дней  
в неделю.

Сайт md.mos.ru, аккаунты в соцсетях  
Facebook, «ВКонтакте», «Твиттер» и на 
Youtube: здесь мы рассказываем все свои 
новости и отвечаем на вопросы.

Краудсорсинг-проект:  
более 5 тыс. жителей дали идеи по 
улучшению центров. Большинство из них уже 
реализованы.

Опросы и анкетирование в центрах 
помогают по горячим следам разобраться  
в проблемах и найти решение.

Мы снизили число 
отрицательных 
обращений граждан

Мы переводим  
в конструктив  

общение с горожанами.

доля 
обращений по 

конкретным 
вопросам

более 
чем в

более чем

62%

раза
разаВ

29%

2 3 

16%

55%

выросла 
за 2014год

только 
за 2014 год!



Сегодня мы без ложной скромности можем сказать, что столичные центры 
государственных услуг «Мои документы» являются самыми передовыми 
в стране. Мы проделали большую работу. И нам есть куда расти. 
Мы стремимся к тому, чтобы москвичи как можно меньше времени тратили на получение 
государственных услуг. Все наши сервисы, график работы, уровень компетентности 
специалистов подчинены решению этой задачи. Мы постоянно изучаем лучший 
мировой опыт по предоставлению государственных услуг и внедряем его в свою работу. 
Мы участвуем в работе международного Московского урбанистического форума, где 
собираются ведущие специалисты со всего мира. Из опыта общения с ними мы знаем, что
именно развитие новой системы предоставления госуслуг приводит  
к инфраструктурным и административно-организационным изменениям, 
формированию новой культуры обслуживания. Так мы развиваемся сами  

и делаем удобнее наш любимый город!

Мы идЕм вперЕд!



БОЛЬШОГО ПУТИ

ТРИ ГОДА


