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124

офиса МФЦ

≈2000

914
окон 
обслуживания
заявителей

сотрудников

МФЦ Свердловской области

≈5 млн

услуг оказывается
ежегодно
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Устаревшая система управления очередью, 
требующая доработки

Невозможность дозвониться до колл-центра

Отсутствие доступности записи

Длительное время ожидания в очереди для 
подачи документов

Проблемные вопросы в 2020-2021 годах

Дефицит талонов

Отсутствие возможности проанализировать 
работу площадок МФЦ

Низкий уровень клиентского сервиса



4

Ключевые решения

Внедрение системы управления 
электронной очередью 
«ВнеОчереди»

Модернизация работы колл-центра

Внедрение корпоративного портала 
для сотрудников в целях обучения, 
постановки задач, оценки их работы 
и проведения корпоративных 
мероприятий

Доработка официального сайта

Повышение уровня клиентского 
сервиса



Система управления электронной 
очередью «ВнеОчереди»
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Система управления электронной 
очередью «ВнеОчереди»

6

Управление 
процессами

Контроль 
работы офисов 
и каждого 
специалиста

Аналитика 
записи 
в онлайн-
формате 

Удобство для 
заявителей



Преимущества системы «ВнеОчереди»
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Разделение записи для физических 
и юридических лиц

Выделение кнопок записи 
по сезонным услугам

Вызов в окно транслируется 
с помощью  push-уведомления

Автоматическое распределение 
заявителей между окнами

Вызов заявителя с указанием имени 
и отчества, без обезличенных цифр

Переход на цифровое сопровождение 
заявителя без бумажных талонов
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Результаты внедрения системы 
«ВнеОчереди»

Обеспечение доступности 
записи для всех категорий 
граждан

Снижение доли 
заявителей, ожидающих 
в очереди

Централизованный 
контроль работы всех 
офисов МФЦ

Ежедневная выгрузка 
статистики и аналитика 
для принятия 
управленческих решений

Повышение качества 
сервиса при оказании 
государственных
и муниципальных услуг
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Способы записи в МФЦ 
Свердловской области

Сайт: 
mfc66.ru

Круглосуточно
На текущий и 
последующие  
дни

Не выходя из 
дома

Мобильное 
приложении
«ВнеОчереди»

Круглосуточно
На текущий и  
последующие  
дни

Не выходя из 
дома

Колл-центр:
8(343)-273-00-08

С 8:00 до 20:00
На текущий и  
последующие  
дни

Не выходя из 
дома

Офисы
«Мои Документы»

На текущий и  
последующие  
дни

Согласно 
режиму работы, 
указанному на 
сайте

Прием 
осуществляется 
в порядке 
«живой» 
очереди
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Сайт МФЦ Свердловской области
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Сайт МФЦ Свердловской области

Простота и доступность
использования

Модернизация
интерфейса и изменение
внешнего облика

Круглосуточная запись 
в МФЦ без регистрации

Виртуальный 
онлайн-консультант 

Внедрение модуля 
проверки статуса оказания 
услуг



Доработка системы
приёма звонков и анализ 
работы операторов
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Модернизация работы колл-центра

Обзвон заявителей
за сутки до приёма 
и обратная связь
в случае недозвона

Сокращение 
ожидания ответа 
оператора 
с 60 минут и более
до max 3 минут

Повышение уровня 
клиентского сервиса

Ежедневное
предоставление
обратной связи
заявителям

Онлайн-консультант 
на сайте, линии 
колл-центра и чат-бот
в Telegram-канале
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Корпоративный портал
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Корпоративный портал
Обучение
Отслеживание достижения 
плановых показателей
Постановка задач

Формирование заявок 
от офисов МФЦ

Получение справок 

Группа капитанов и наставников 
для консультации специалистов 
на площадках в онлайн-формате

Повышение уровня 
мотивации сотрудников

Создание позитивного 
имиджа организации

Добро пожаловать 
на Корпоративный Портал 
МФЦ Свердловской области!

Заявки 
на сервисы

Ознакомление 
с внутренними 

документами
Управление 
персоналом

Задачи и проекты

Оценка 
эффективности 

сотрудников

Адаптация 
сотрудников

Корпоративные мероприятия

Чат
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Корпоративная культура



МФЦ Свердловской области – победители конкурса 
«Лучший МФЦ России» 
в номинации «Лучший проект» 
в категории «Лучшая практика»
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Региональный центр оптимизации

Создание 
регионального 
центра оптимизации 
государственных 
и муниципальных 
услуг Свердловской 
области



Сайт-визитка МФЦ 
Свердловской области


