Доклад на специальной секции «Презентация российских и зарубежных проектов на рынке недвижимости»
Единый Центр Документов.

Тема:

Единый Центр Документов – уникальный Российский проект комплексной поддержки населения
В 2009 году на территории Прядильно-ниточного комбината имени С.М. Кирова начал свою работу новый общественно-деловой комплекс, получивший название «Единый центр документов». Здесь впервые не только в нашем городе, но и во всей России, была реализована идея создания единого пространства, где люди могли бы одновременно получать различные виды государственных и юридических услуг в принципиально новых условиях. 

Можно без ложной гордости сказать, что Единый Центр Документов является крупнейшей структурой, реализующей инновационный проект полной комплексной поддержки населения Санкт-Петербурга по всем направлениям подготовки и оформления документов. 

Санкт-Петербург удивительный город с многомиллионным населением, богатейшими культурными традициями, развитой социально-экономической инфраструктурой. И тем сильнее ощущается контраст с его повседневной неустроенностью, которая, увы, делает наш город не самым удобным местом для жизни, особенно в сравнении с большинством европейских городов. Создание Единого центра документов, на наш взгляд, является важным шагом на пути к формированию действительно комфортной и общедоступной городской среды.

Сегодня в Едином центре документов расположены различные государственные учреждения, оказывающие населению и юридическим лицам десятки видов услуг. Общий ежедневный поток посетителей ЕЦД составляет около 10 тысяч человек. Мы постарались сделать все возможное, чтобы обеспечить посетителям нашего Центра качественно новый уровень обслуживания. Помещения, в которых расположены приемные государственных структур, специально спроектированы и оборудованы для организации массового приема граждан. Система электронной очереди, удобные зоны ожидания, комната матери и ребенка, аптека - все это и многое другое, чем оснащен Центр, давно должно восприниматься как проявление элементарной вежливости и уважения к людям. Уверены, что опыт работы нашего Центра со временем действительно станет нормой для всех регионов России, а не исключением из правил. 

В нашем центре, компактно и удобно для посетителей представлены:

· Федеральная Миграционная Служба

· Федеральная Регистрационная Служба

· Межрайонная инспекция ФНС России № 15 по Санкт-Петербургу

· Многофункциональный центр предоставления государственных услуг Центрального района

· Регистрационно-экзаменационный отдел ГИБДД

· Управление организации лицензионно-разрешительной работы

Уже сейчас активно развивающийся Единый Центр Документов предоставляет лучший в Санкт-Петербурге комплекс сервисных услуг по оформлению документов, обеспечивая:

· Удобный транспорт от станций метро: «Чернышевская», «площадь Восстания», «Новочеркасская» и «площадь Александра Невского» 

· Высокую скорость и профессионализм обслуживания 

· Удобные и современные залы ожидания 

· Электронная очередь 

· Современный комплекс общественного питания 

· Разумную и доступную ценовую политику

· Большую и удобную парковку, с расположенной на ней мойкой для автомобилей

На территории Центра работают и многочисленные частные компании, благодаря чему посетители имеют возможность прямо на месте сфотографироваться, оплатить госпошлину, получить квалифицированную консультацию юриста, воспользоваться услугами нотариуса, и другими дополнительными сервисами. Это позволяет сэкономить силы и время наших посетителей. При этом четко соблюдается принцип независимости собственно государственных и сопутствующих платных услуг. Тысячи людей, ежедневно обращающихся в наш Центр, получают уникальную возможность в одном здании, за несколько часов решить множество вопросов, связанных с оформлением документов, как для работы, так и для личной жизни.

Если сформулировать кратко, то наши базовые принципы следующие:
· Размещение государственных служб с коммерческими структурами на основе полной независимости друг от друга; 

· Безусловное соблюдение законодательства РФ, в части требований к порядку оказания государственных услуг;

· Совершенствование механизмов борьбы с коррупцией и незаконным посредничеством;

· Улучшение взаимодействия структур власти с гражданами;

· Создание максимально удобных и комфортных условий для граждан;

· Отдельно стоящий комплекс зданий и сооружений для удобства обслуживания больших потоков граждан.

Мы постарались сделать все возможное, чтобы обеспечить посетителям нашего Центра качественно новый уровень обслуживания. Вопрос обеспечения должного качества оказания услуг - является главным приоритетом в нашей работе. Для нас это вопрос престижа, залог успешного развития нашего проекта. Коммерческие фирмы, банки, индивидуальные предприниматели получают право работы на площадях Центра только по результатам строгого конкурсного отбора, доказав свою компетентность и профессионализм. В случае недобросовестного выполнения ими своих обязательств, в том числе при поступлении жалоб со стороны посетителей, Центр оставляет за собой право досрочного расторжения договора аренды. 

К сожалению, не все зависит только от нас - очень многое зависит и от качества работы государственных органов, где позитивные изменения происходят гораздо медленнее из-за сложных бюрократических процедур, жестких административных регламентов, ограниченности ресурсов. Мы стараемся постоянно взаимодействовать с руководством соответствующих ведомств, вносить свои предложения и рекомендации по организации обслуживания. Огромную помощь в этом нам оказывают отзывы наших посетителей о проблемах и недостатках в работе всех структур и подразделений Центра. Для нас ценно каждое мнение и мы всегда открыты для критики и предложений, ведь они помогают нам стать лучше и двигаться вперед. 

Мы не можем контролировать менеджмент госструктур. На него невозможно повлиять или ускорить его процессы, но на работу коммерческих структур, которые от нас зависимы как от арендодателей, мы можем. Наша Маркетинговая служба занимается постоянным мониторингом, ежедневно отслеживая и реагируя на обращения, оставленные в «книгах жалоб» и на официальном сайте Центра. Мы всегда открыты для критики и благодарны всем обращающимся на наш сайт с предложениями улучшить работу Центра. 
По опросу, проводимому на сайте среди наших непосредственных клиентов, был получен следующий результат: 70% оценивают нашу работу положительно, 15% отрицательно и 15% нейтрально. Есть к чему стремиться, однако, согласитесь, 70% поддержки  - это высокий показатель. Значит, у нас получилось создать площадку для удобного предоставления услуг. 

Мы поставили цель и стремимся быть первыми в социально-ответственном подходе  к существующим проблемам  в нашем городе. Не должен человек, страдающий эпилепсией, получать водительскую медицинскую справку у нечистоплотных специалистов, а эти случаи мы видим регулярно. Не должен психически ненормальный человек, или употребляющий наркотики покупать официально пистолет «Оса» по нелегальным документам.  В нашем Центре действует два Медицинских центра с самым современным оборудованием и высокопрофессиональными специалистами, прошедшими тщательный отбор не только по профессиональным, но и по таким человеческим качествам, как порядочность и принципиальность.

Клиентами Единого центра документов является большое количество иностранных граждан из республик бывшего СССР. Понимая их проблемы и волнения, а также сложности, которые встречаются им при подготовке необходимых документов для легального и законного нахождения на территории России и нашего города. Мы открыли специальный медицинский центр для мигрантов, в котором они могут получить любую квалифицированную медицинскую помощь по страховому полису. 

Все вы прекрасно понимаете, что никто из нас не можем приехать, скажем, в Германию и работать там, не зная немецкого. Человек, работающий на стройке или производстве, даже просто подметающий улицы, должен понимать технику безопасности и уметь общаться с окружающими его людьми, иначе он не сможет быть востребован как специалист.

К нам приезжают люди из многих республик, многие остаются работать и жить, привозят свои семьи. Санкт-Петербург не случайно называется культурной столицей. Мы этим гордимся и хотим, чтобы те, кто приезжает к нам и остается здесь, соответствовали нашему городу. Именно поэтому в дальнейших наших планах открытие курсов «русского языка» и проведение циклов занятий по социальной адаптации, как работающих взрослых, так и их детей и подростков с привлечением профессиональных психологов и педагогов. 

Можно еще многое рассказывать про инфраструктуру Единого центра документов:

Какие же виды услуг получают посетители  нашего центра:

Государственные услуги

· Оформление паспорта гражданина РФ; 

· Оформление заграничного паспорта;

· Разрешение на временное проживание и вид на жительство;

· Разрешение на работу;

· Государственная регистрация права собственности на недвижимость; 

· Получение и замена водительского удостоверения;

· Снятие и постановка на учет транспортных средств;

· Удостоверение частного охранника.

Сопутствующие услуги

· Перевод документов на иностранные языки; 

· Консультации по оформлению документов;

· Терминалы оплаты государственных пошлин;

· Медицинские комиссии; 

· Страхование выезжающих за рубеж;

· Нотариальное заверение документов;

· Копирование документов; 

· Фотографирование на документы;

· Авиа- и железнодорожные кассы; 

· Визы в любую страну мира; 

· Услуги по оформлению недвижимости;

· Услуги по хранению ценностей;

· Художественное фотографирование;

· Общественное питание.

Используемые технологии 
· Уникальная компьютерная программа, специально разработанная для клиентов центра, позволяет оперативно и безошибочно заполнить анкеты;

· Высокотехнологичная электронная очередь в залах ожидания, созданная для большего комфорта посетителей, в перспективе обеспечит соответствие проекта целевой федеральной программе "Электронная Россия";

· Для повышения оперативности обслуживания клиентов в зале ожидания работает администратор, который предоставит всю необходимую первичную информацию, печатную продукцию;

· Внутри здания организована структурная система навигации, позволяющая посетителям легко ориентироваться как внутри всего комплекса Единого центра документов, так и в самих залах приема документов;

· Для удобства посетителей оформлен информационный стенд с общей информацией об услугах и возможностях для клиентов.

На нашей площадке предпринимателям оказывается полное консультирование при подаче документов в Налоговую службу, Федеральную регистрационную службу, работают медицинский центр, копи-центр с современным полиграфическим оборудованием, суперсовременный депозитарий для удобства совершения сделок, страховые брокеры, реализуются пакеты партнеров по туристическим направлениям.

У нас есть детская комната, кафе, фотоцентр, оказывается помощь в получении виз. Работает call-центр, где каждый человек может получить ответ на любой интересующий его вопрос. Это мы называем заботой. Предусмотрено посещение Центра людьми с ограниченными возможностями. Есть все услуги для малоподвижных групп людей: пандусы, инвалидные кресла. В этом наша социальная ответственность перед теми людьми, кто к нам приходит. 
Для целей обеспечения населения города качественной поддержкой по всем вопросам, связанным с совершением любых операций с недвижимостью, создан «Единый центр недвижимости». Деятельность «Единого центра недвижимости» обеспечивает все этапы подготовки и совершения сделок с недвижимостью, полное сквозное сопровождение всех этапов подготовки и совершения сделки, в том числе с привлечением ипотечного кредитования.
На территории центра нами был открыт крупнейший Депозитарий в Санкт-Петербурге, предлагающий свои услуги в области:

· хранения ценностей и документов
· безопасных и быстрых расчетов по различным сделкам
· подготовки договоров и сопровождения сделок купли-продажи недвижимости
4 хранилища Единого депозитарного центра обеспечивают высшую надежность, конфиденциальность и безопасность и соответствуют максимальному 5 классу защиты по ГОСТ, включают:

· Современный программно-аппаратный комплекс банковских (сейфовых) ячеек производства Японии

· Современные средства видеонаблюдения, контроля доступа и охраны

· Система газового пожаротушения последнего поколения

Депозитарий обеспечен собственной парковкой для  клиентов.

В заключении хочется добавить:

Мы ставили задачу создать не только масштабную, но и комфортную площадку для потребителей государственных и коммерческих услуг - нам это удалось.

Останавливаться на достигнутом не хотим и не будем. 
