
«Оптимизация процесса информирования 

заявителей о результате предоставления услуг»



Стартовое совещание

16 августа 2021 года состоялось совещание по открытию проекта «Оптимизация 

процесса информирования заявителей  о результате предоставления услуг», на котором: 

 определена рабочая группа проекта;

 обозначены цели, задачи и сроки реализации проекта;

 утверждена карточка проекта



Карточка проекта



Рабочая группа проекта

«Оптимизация процесса информирования заявителей о результате предоставления услуг»

Шершнева Е.И. – начальник отдела организации

услуг, член рабочей группы, ответственный за

улучшения и стандартизацию

Ворфоломеев А.В. – министр промышленности и

экономического развития Рязанской области,

руководитель рабочей группы

Шлыков И.А. – начальник отдела поддержки

пользователей и информационных систем, член

рабочей группы, ответственный за информатизацию и

автоматизацию процессов

Кухлев В.В.– заместитель директора, член рабочей

группы, ответственный за информатизацию и

автоматизацию процессов

Бойчук И.И. – ведущий специалист отдела

мониторинга и проектной деятельности, член рабочей

группы, ответственный за визуализацию

Колышкина Е.А.-начальник отдела информирования,

член рабочей группы, ответственный за улучшения и

визуализацию

Лукьянова Л.В.– директор ГБУ РО «МФЦ Рязанской

области», заместитель руководителя рабочей группы-

администратор

Роговая О.М.– заместитель начальника отдела

стратразвития и госпрограмм,член рабочей группы,

ответственный за визуализацию и стандартизацию

Карагаева И.В.– начальник отдела организации

предоставления госуслуг ,член рабочей группы,

ответственный за визуализацию и стандартизацию



Общее фото проектной комнаты



Карта текущего состояния

3 мин __ _ __ 4 мин

0,5  мин 2 мин 0,5 мин 0,08 мин 0,33мин 0,5 мин 1 мин 1-2 мин 1 мин 1 мин 0,33 мин 0,33 мин 1 мин 0,7 -3 мин 0,5 мин 10,77-15,77

Специалист отдела 

доставки документов

Начальник 

Железнодорожного ТО

Специалист сектора 

выдачи

Заявитель

Карта текущего состояния процесса "Оптимизация процесса информирования заявителей о результате предоставления услуг"

Время ожидания

Время протекания процесса

У
ч

а
ст

н
и

к
и

 п
р

о
ц

ес
са

1 мин

Сортировка готовых 
пакетов документов по 

блокам

Доставка 
результата услуги в 
Железнодорожны

й ТО

Перенос пакета 
документов в 
сектор выдачи

Звонок 
специалисту 

сектора выдачи

Сверка 
результатов

услуги с 
сопроводитель
ным реестром

Смена статуса 
дела в ПК ПВД на 

"Выдача"

Проверка 
приложенного

пакета 
документов и 

ЭЦП

Печать выписки 
ЕГРН из ПК ПВД

Визирование
распечатанного 

результата 
оказания услуги

Проставка печати 
на результате 

оказания услуги

В блоке 
"выдаваемые 

документы" в ПК 
ПВД поиск 

телефонного 
номера заявителя

Завершение 
разговора

Звонок 
заявителю об 

информировании 
о результате 

услуги

Поступление 
не полного 
комплекта 

документов

Заявитель 
сообщает не 

вырный номер 
телефона при 

заведении услуги

Затрата временных 
ресурсов на поиск номерателефона

Задержка 
поступления 

результатов услуги из 
Ведомств 

Запрос в архив при 
предоставлении не 
полного комплекта 

документов

Затрата 
временных 

ресурсов 
на обзвон

Фиксация 
телефонного 

номера на 
расписке

Заявитель 
не отвечает 
на звонок

При большом 
количестве 

участников сделки 
процесс поиска 

выписки 
длительный

Простановка 
штампа с датой 

приема на 
сопроводительн

ом реестре

Сверка
документов 

согласно описи 
принятых 

документов

Вместо выписок 
прикладывают 

договора или иные 
документы

Печать 
заверительной 

надписи на 
выписке



Диаграмма «Спаге тти »  текущег о  состояни я процесс а  инфор мир ов а н и я заявител е й  о  резуль та те  предос та вл е н и я услуг  

Зона обслуживания

Кабинет начальника 
отдела

Сектор выдачи 
документов

Вход

Поступление результата услуги в территориальный отдел

Информирование специалиста сектора выдачи о поступившем результате услуги из ведомства

Передвижения сотрудника сектора выдачи

Поиск выписки ЕГРН в ПК ПВД по номеру дела

Печать выписки ЕГРН и заверительной надписи, визирование и простановка печати

Информирование заявителя о результате услуги

1

1 Поиск телефонного номера заявителя



Лист проблем и предложений

Основные проблемы:

Ключевые решения для оптимизации процесса:

 Внедрить возможность поиска дел по услугам Росреестра по

номеру ПК ПВД 3 в программном комплексе АИС МФЦ

 Внедрить возможность проверки статуса дела / результата

услуги Росреестра через сайт моидокументы62

 Внедрить информирование заявителей о результате услуг

Росреестра посредством СМС/ЕСИА

 Исключить первичный обзвон заявителей об

информировании о результате услуг Росреестра

специалистом МФЦ

Опрошено респондентов/сотрудников

№

 п/п

Содержание

проблемы/предложения

Проблема Предложение Уровень проблемы

 (Ф-федеральный, 

Р-региональный,

 У-учреждение)

Статус Дата подачи Исполнитель Срок 

выполнения

Частота 

повтора

Решения проблем/ 

мероприятия

Вклад в решение 

проблемы

1
Процесс обзвона по услугам Росреестра занимает целый 

рабочий день одного сотрудника. У 19.08.2021

Чекина Н.В 15.10.2021 Внедрить СМС информирование о готовности 

результата услуг Росреестра.

2
Рассмотреть возможность отправки СМС оповещения о 

готовности результата услуги У 19.08.2021

Шлыков И.А 10.10.2021 Настройка смс-информирования с учетом 

расходов денежных средств

3
Рассмотреть возможность отправки оповещения о 

готовности результата услуги через ЕСИА У 19.08.2021

Шлыков И.А 10.10.2021 Оуществление соответствующей настройки этапов 

прохождения услуги

4

Возникновение конфликтных ситуаций, так как один 

сотрудник занят обзвоном заявителей.
У 19.08.2021

Чекина Н.В 01.10.2021 Рассмотреть возможность привлечения 

стажеров/специалистов обработки для 

осуществления исходящих звонков в пиковые 

часы нагрузки.

5

Вторичный обзвон заявителей при отправке документов в 

архив

У 19.08.2021

Чекина Н.В 01.10.2021 1) Рассмотреть возможность привлечения 

стажеров/специалистов обработки для 

осуществления исходящих звонков в пиковые 

часы нагрузки.2) Внедрить первичное СМС 

информирование о готовности результата услуг 

Росреестра.

6
При  обзвоне заявителей, звонки остаются без ответа

У 19.08.2021

Чекина Н.В 15.10.2021 Внедрить СМС информирование о готовности 

результата услуг Росреестра.

7

Исходящие звонки являются платными для Учреждения

У 19.08.2021

Кухлев В.В 15.10.2021 1) Настройка бесплатных способов 

информирования (посредством ЕЛК портала 

Госуслуг, посредством электронной почты. 2) 

Рассмотрение альтернативных (малобюджетных) 

способов информирования 

8

Заявители не взявшие трубку сразу, перезванивают, и 

выяснение причины звонка занимает много времени.

У 19.08.2021

Колышкина Е.А 15.10.2021 Для каждого отдела выдачи ТО сделать свой 

номер, чтобы заявитель не звонил по общему 

номеру, а целенаправленно набирал тот номер, с 

которого ему позвонили.                                      Не 

дозвонившись, оператор выдачи, пересылаеет 

SMS- оповещение с темой звонка 

9

Нехватка рабочего времени, сотрудника осуществляющего 

обзвон заявителей, на обработку поступивших результатов 

оказания услуг
У 19.08.2021

Чекина Н.В 01.10.2021 Рассмотреть возможность привлечения 

стажеров/специалистов обработки для 

осуществления исходящих звонков в пиковые 

часы нагрузки.

10

Из -за занятости сотрудника на телефоне, в момент 

осуществления выдачи результата услуги, не 

выдерживается время ожидания заявителя в очереди.
У 19.08.2021

Чекина Н.В 01.10.2021 Установить стандарт обслуживания заявителей 

при получении результата услуги, в котором 

установить приоритет обслуживания заявителя в 

окне.

11
Выбор способа уведомления заявителей о результате 

оказания услуги на этапе приема документов/заведения 

дела

У 19.08.2021

Шлыков И.А 01.10.2021 Оуществление соответствующей настройки этапов 

прохождения услуги

12
Предусмотреть возможность отражения выбора способа 

уведомления о результате услуги в АИС МФЦ У 19.08.2021

Шлыков И.А 01.10.2021 Необходимость внесения изменений в 

архитектуру АИС МФЦ

Дублирует пункт 11

13

Заявитель не может узнать самостоятельно статус 

дела/результат оказания услуги Росреестра на сайте Мои 

документы62
У 19.08.2021

Шлыков И.А 01.10.2021 Необходимость внесения изменений в 

архитектуру АИС МФЦ

14
Отсутствие у заявителя номера дела АИС МФЦ по услугам 

Росреестра У 19.08.2021
Чекина Н.В 15.10.2021 1)Рассмотреть возможность поиска в АИС МФЦ 

по номеру дела в ПК ПВД; 2) провести 

дополнительное информирование специалистов 
15

У заявителя нет возможности получения информации о 

статусе дела по услугам Росреестра У 19.08.2021
Шлыков И.А 01.10.2021 Необходимость внесения изменений в 

архитектуру АИС МФЦ

16

Рассмотреть возможность отслеживания информации о 

статусе дела по услугам Росреестра через сайт Мои 

документы62 по номеру ПК ПВД
У 19.08.2021

Шлыков И.А 10.10.2021 Необходимость внесения изменений в 

архитектуру АИС МФЦ

Повторяющиеся пункты: 13, 15, 16

17

Заявитель сообщает не верный телефонный номер при 

получении услуги/заведения дела в АИС У 19.08.2021

Чекина Н.В 10.09.2021 Проводить разъяснительную беседу с заявителем 

о необходимости указания корректного номера 

телефона.

18

Специалисту приема необходимо оповещать заявителя о 

предоставлении верных телефонных номеров У 19.08.2021

Чекина Н.В 10.09.2021 Проводить разъяснительную беседу с заявителем 

о необходимости указания корректного номера 

телефона.

19

При обзвоне заявителей об информировании о резельтате 

предоставления услуги, специалисту сектора выдачи 

необходимо входить в дело в ПК ПВД для поиска 

телефонного номера заявителя 

У 19.08.2021

Шлыков И.А 01.10.2021 Необходимость внесения изменений в 

архитектуру АИС МФЦ

20
Заявители не понимают по какому вопросу/делу звонят из 

МФЦ У 19.08.2021
Чекина Н.В 25.09.2021 Информировать заявителей нп моменте приема 

документов о возможном звонке о готовности 

документов

30

При переводе звонков, о получении информации о 

статусе/результате дела по услугам Росреестра, 

специалистами колл-центра на специалистов сектора 

выдачи, часть звонков остаются не отвечены
У 19.08.2021

Колышкина Е.А 25.09.2021 При большой загруженности специалистов выдачи 

сотрудникам не игнорировать звонки колл центра, 

а взять трубку со словами "Ожидайте". Колл центр 

переводит на выдачу, заявитель ожидает ответа.

31

Жалобы со стороны заявителей на постоянно звонящий 

телефон в секторе выдачи У 19.08.2021

Чекина Н.В 25.09.2021 Полный переход на СМС информирование о 

результате услуги

32
Дублирование исходящих звонков по услугам, по которым 

уходят SMS оповещения о результате оказания услуги У 19.08.2021

Лукьянова Л..В 25.09.2021 Полный переход на СМС информирование о 

результате услуги

33

При обращении в территориальный отдел за результатом 

услуги, у заявителей отсутствуют необходимые документы 

(паспорт, расписка)
У 19.08.2021

Чекина Н.В 10.09.2021 При приеме документов напоминать заявителю о 

необходимом пакете документов для получения 

результата услуги

34
Сторонние люди (без полномочий) обращаются за 

получением результата по услуге У 19.08.2021
Чекина Н.В 10.09.2021 При приеме документов напоминать заявителю о 

необходимом пакете документов для получения 

результата услуги. 

35
Дополнительное информирование заявителей о 

необходимых документах для получения результата услуги У 19.08.2021
Чекина Н.В 10.09.2021 При приеме документов напоминать заявителю о 

необходимом пакете документов для получения 

результата услуги. 

количество вопросов уровня "Учреждение"

количество вопросов регионального уровня 

количество вопросов федерального уровня

общее количество проблем и предложений

работа не начата работа выполняется работа стандартизирована

работа запланирована работа выполнена

ЛИСТ  ПРОБЛЕМ/ПРЕДЛОЖЕНИЙ И РЕШЕНИЙ

для оптимизации процесса __Оптимизация процесса информирования заявителей о результате предоставления услуг_______________

 Невозможность получения информации о статусе дела по отдельным

услугам на сайте моидокументы62 (в т.ч по услугам Росреестра)

 Невозможность осуществления информирования заявителей в

автоматизированном режиме о результате предоставления

отдельных услуг (в т.ч по услугам Росреестра)

 Необходимость звонка на линию колл-центра для выяснения статуса

дела по услугам Росреестра

 Процесс обзвона заявителей об информировании готовности

результата услуг Росреестра занимает целый рабочий день

специалиста



Всего проблем – 36

1. Федеральный уровень- 4 

(Интеграция программных комплексов)

2. Региональный уровень – 8 

(Взаимодействие с Росреестром)

3. Уровень «Учреждения» - 24 

(Настройка АИС МФЦ, работа с 

специалистами сектора приема/выдачи)

Пирамида проблем

13

12

7

5

2

15

8

1

11

…

4

16

6

17



Карта целевого состояния

3 мин __ _ __ 3 мин

0,5  мин 2 мин 0,5 мин 0,08 мин 0,33 мин 0,5 мин 1 мин 1-2 мин 1 мин 1 мин 0,33 мин 0,33 мин 0,33 мин 0,08 мин 1 мин 8,98-10,98 мин

Специалист отдела 

доставки документов

Начальник 

Железнодорожного ТО

Специалист сектора 

выдачи

Заявитель

Карта целевого состояния процесса "Оптимизация процесса информирования заявителей о результате предоставления услуг"

Время ожидания

Время протекания процесса

У
ч

а
ст

н
и

к
и

 п
р

о
ц

ес
са

Сортировка 
готовых пакетов 
документов по 

блокам

Доставка результата
услуги в 

Железнодорожный 
ТО

Звонок 
специалисту 

сектора
выдачи

Простановка 
штампа с датой 

приема на 
сопроводительно

м реестре

Печать выписки 
ЕГРН из ПК ПВД

Визирование
распечатанного 

результата 
оказания услуги

Проставка 
печати на 
результате 

оказания услуги

Поиск дела в 
АИС МФЦ по № 

дела ПК ПВД

Смена статуса в 
АИС МФЦ на 

"Готово к выдаче"

Информировани
е о результате 

оказания услуги 
посредством 

СМС/ сообщения 
на ЕСИА 

Задержка 
поступления 

результатов услуги 
из Ведомств 

При большом 
количестве 
участников 

сделки процесс 
поиска выписки 

длительный

Перенос пакета 
документов в 
сектор выдачи

Сверка 
результатов

услуги с 
сопроводите

льным 
реестром

Сверка
документов 

согласно описи 
принятых 

документов

Смена 
статуса дела 
в ПК ПВД на 

"Выдача"

Проверка 
приложенно

го пакета 
документов 

и ЭЦП

Печать 
заверительной 

надписи на 
выписке



Диаграмма «Спаге тти »  целевого  состояни я процесса  инфо р ми ро ва н и я заявите ле й  о  резуль та те  предостав л е ни я услуг  

Зона обслуживания

Кабинет начальника 
отдела

Сектор выдачи 
документов

Вход

Поступление результата услуги в территориальный отдел

Информирование специалиста сектора выдачи о поступившем результате услуги из ведомства

Передвижения сотрудника сектора выдачи

Поиск выписки ЕГРН в ПК ПВД по номеру дела
Печать выписки ЕГРН и заверительной надписи, визирование и простановка печати

2

2 Поиск дела в АИС МФЦ и смена статуса на «Готово к выдаче»

SMS информирование заявителя о результате услуги



План мероприятий



Результаты проекта

Узнать статус дела по услугам Росреестра 

стало возможно на сайте «моидокументы62.рф»

Доработано поле в АИС МФЦ в части отражения 

номера дела  ПК ПВД для отправления смс-

сообщений об информировании о результате



Анализ достижения целей
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Разработка стандарта



Разработка стандарта

№ 

п.п.

Порядок действий при информировании заявителей о результате предоставления услуги  " 

Государственный кадастровый учет и (или) государственная регистрация прав на недвижимое 

имущество и сделок с ним"

Целевое время для 

действий/функций, секунды*

Специалист, ответственный за выдачу результата услуги

1 Сортировка поступивших в территориальный отдел результатов услуги по блокам/ведомствам 120

2
Сверка поступивших результатов услуги с сопроводительным реестром и простановка штампа с датой 

приема 60

3 Осуществление поиска дела в ПК ПВД 10

4 Проверка выписки ЕГРН и ЭЦП в ПК ПВД 30

5 Проверка правильности формирования выписки ЕГРН в части сведений о правообладателе 20

6 Печать выписки ЕГРН из ПК ПВД 40

7 Печать заверительной надписи на выписке ЕГРН 40

8 Завершение печати и автоматический переход на статус "Выдача" 50

9 Сшивание выписки ЕГРН 40

10
Визирование выписки ЕГРН

5

11
Простановка печати на выписке ЕГРН

5

12 Формирование готового пакета  документов для выдачи заявителю 40

13
Поиск дела в АИС МФЦ по № дела ПК ПВД

30

14
Смена статуса дела в АИС МФЦ на "Готово к выдаче"

5

Автоматизированная отправка СМС оповещения о результате оказания услуги

Автоматизированное обновление статуса дела на сайте Моидокументы62

Стандарт информирования заявителей о результате предоставления услуг

в подразделениях ГБУ РО "МФЦ Рязанской области"  

* Целевое время для действий может меняться в зависимости от количества участников сделки и объема документов

Целевые критерии времени

Общее время действий для информирования заявителя о результате предоставления услуг - 8 мин. 15 сек

№ 

п.п.

Порядок действий при информировании заявителей о результате предоставления услуг " 

Предоставление сведений, содержащихся в Едином государственном реестре недвижимости" 

Целевое время для 

действий/функций, секунды*

Специалист, ответственный за выдачу результата услуги

1 Осуществление поиска дела в ПК ПВД 30

2 Проверка выписки ЕГРН и ЭЦП в ПК ПВД 30

3 Проверка правильности формирования выписки ЕГРН в части сведений о правообладателе 20

4 Печать выписки ЕГРН из ПК ПВД 40

5 Печать заверительной надписи на выписке ЕГРН 40

6 Завершение печати и автоматический переход на статус "Выдача" 50

7 Сшивание выписки ЕГРН 40

8
Визирование выписки ЕГРН

5

9
Простановка печати на выписке ЕГРН

5

10
Поиск дела в АИС МФЦ по № дела ПК ПВД

30

11
Смена статуса дела в АИС МФЦ на "Готово к выдаче"

5

Автоматизированная отправка СМС оповещения о результате оказания услуги

Автоматизированное обновление статуса дела на сайте Моидокументы62

Стандарт информирования заявителей о результате предоставления услуг

в подразделениях ГБУ РО "МФЦ Рязанской области"  

Общее время действий для информирования заявителя о результате предоставления услуг - 4 мин 55 сек.

Целевые критерии времени

* Целевое время для действий может меняться в зависимости от объема документов



Итоговое совещание

22 ноября заместитель председателя правительства региона

Светлана Горячкина провела рабочее совещание проектной команды

министерства промышленности и экономического развития области,

организованное в рамках исполнения поручения губернатора Николая

Любимова о разработке и реализации социально значимых проектов в

области «бережливого производства» в министерствах и ведомствах.

В ходе совещания информацию о разработанном проекте по

улучшению «Оптимизация процесса информирования заявителей о

результате предоставления услуг» и первых итогах его внедрения

представил министр промышленности и экономического развития области

Андрей Ворфоломеев.

Проект был направлен на решение проблемы информирования заявителей ГБУ РО «МФЦ Рязанской области» о статусе готовности услуг, предоставляемых

Росреестром. В результате реализации плана мероприятий по улучшениям были внедрены такие формы уведомлений, как автоматическая рассылка смс, а

также размещение сведений на официальном сайте МФЦ (по номеру дела).



Постпроектные мероприятия

В качестве пилотной площадки для реализации проекта по  «Оптимизации процесса информирования заявителей о результате 

предоставления услуг» был выбран территориальный отдел ГБУ РО «МФЦ Рязанской области» по Железнодорожному району.

По итогам внедрения улучшений было произведено тиражирование улучшений на 28 территориальных отделов ГБУ РО МФЦ 

Рязанской области г Рязани и Рязанской области

3258

Среднее количество услуг в день в 
территориальных отделах ГБУ РО МФЦ 

Рязанской области, по которым можно узнать 
информацию о статусе готовности услуг на сайте 

Моидокументы62, ед

7

Доля звонков на линию ЦТО о готовности 
результата оказания услуги от общего 

количества звонков, % 

1987

Среднее количество услуг в день в 
территориальных отделах ГБУ РО МФЦ 

Рязанской области, по которым 
информирование заявителей о статусе 

готовности осуществляется в 
автоматизированном режиме, ед




