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Внедрение процессного управления
в МФЦ ЯНАО

Проект направлен на единообразие организации основной деятельности
МФЦ ЯНАО: оценку эффективности внедрённой системы процессного
управления, выявление проблем в её функционировании и разработку
рекомендаций по совершенствованию. Актуальность обусловлена ростом
потока обращений, ограничениями в ресурсах и необходимостью быстрой
реакции на запросы населения.



Цели, задачи и методология
исследования

еп еппп

мппМетодология
Комбинация качественных и количественных методов: анализ
регламентов, сбор оперативных данных, опросы граждан и
специалистов.

Цель проекта

Анализ эффективности
процессного управления,
выявление проблем и
рекомендации по улучшению
качества обслуживания
граждан.

Ключевые задачи

1) Оптимизация
нормативно‑правовой базы;
2) Оценка операционной
эффективности (сбор и
анализ данных до/после
внедрения);
3) Анализ обратной связи
специалистов и граждан для
выявления узких мест.



Краткая история развития МФЦ
ЯНАО (2008—2025)
Создание в 2008, первое открытие офиса в Салехарде в
2011 (8 окон, 75 услуг, 22 специалиста).
2012–2016 — расширение сети, к 2016 — 526 сотрудников.
2017–2020 — инновации, участие в конкурсах,
с 2019 — начало внедрения процессного управления.
2021–2025 — цифровизация (RPA, чат‑боты), унификация
процессов, федеральное признание и массовые награды.

Действующая структура ГУ ЯНАО “МФЦ”• 19 офисов в 18 населенных пунктах.• 13 территориальных обособленных структурных
подразделений.• 3 бизнес-офиса.• 9 офисов на базе Почты России.• 176 окон обслуживания.• Общая штатная численность — 619 работников.• Более 370 видов услуг• Выездное обслуживание (плановое и по заявке).• Сектора пользовательского сопровождения для помощи
гражданам с электронными сервисами.



Приведение деятельности МФЦ ЯНАО к процессной модели

Дополнительные направления
 Корректировка должностных инструкций на

базе требований к выходам и показателям
эффективности процессов

 Решение об аутсорсинге или инсорсинге
процессов

 Контроль фактической универсализации всех
объектов сети МФЦ (организация на
постоянной основе группы внутреннего аудита)

Основные направления
 Гармонизация организационной структуры в

соответствии с ПМ (один процесс — один
руководитель)

 Проектирование системы мотивации (KPI) с
опорой на параметры эффективности процессов

 Создание и доработка стандартов процессов
 Создание системы оперативного управления через

показатели эффективности процессов

Единые
стандарты
работы

Управление
изменениями

Технологичное
открытие

новых МФЦ

Мотивация
персонала на
улучшения

Качество на
каждом этапе

предоставления услуг



Процессное управление: модель и ключевые процессы

• Основные процессы - процессы
непостредственно связаны с
предоставлением услуг, формирующие
результат и потребительские качества,
необходимые заявителю• Вспомогательные процессы -
обеспечивающие, сопутствующие или
поддерживающие процессы, которые
необходимы для осуществления
основных процессов• Управленческие процессы -
деятельность которая непосредственно
связанна с управлением сетью МФЦ
субъекта Российской Федерации• Процессы контроля, анализа, оценки
деятельности и стандартизации



Инновационные инструменты: ИАС ПДиУ, KPI, доска Канбан...



Коммуникационные инструменты: эмоциональный интеллект,
навыки переговоров, командная работа

Готовим «операционное
совершенство»: рецепт, роли и
дегустация.


