Отчет о работе МФЦ района Измайлово за 2025г.

Сегодня в Москве работают 139 центров госуслуг «Мои документы», в том числе 8 флагманских офисов (ЦАО, ЮЗАО, ЮАО, ВАО, ЮВАО, САО, СЗАО, ЗАО) и Дворец госуслуг на ВДНХ. 

Центры госуслуг «Мои Документы» развиваются, улучшают инфраструктуру сети офисов, расширяют перечень услуг и делают их получение удобнее. В каждом центре доступен единый набор дружелюбных сервисов. Центры усовершенствованы для более комфортного пребывания маломобильных граждан, а для удобства родителей с детьми есть детская игровая зона. Можно сделать фото на документы, зарядить электронное устройство, распечатать или снять копию с документов, оплатить госпошлины и совершить иные платежи с помощью платежных терминалов в зале или в окне приема. В зоне обмена книгами каждый желающий может оставить свою книгу и взять другую понравившуюся, почитать в комфортной обстановке, а также посмотреть афишу городских мероприятий на ближайшее время. В обновленных центрах оборудованы отдельные кабинеты для неторжественной регистрации брака с уникальными фотозонами, где молодожены могут сделать первые семейные фото. 
В 84 центрах госуслуг размещены современные диагностические комплексы. Они помогают провести быстрое бесплатное обследование организма, получить персональные рекомендации по питанию и физическим нагрузкам и при необходимости записаться к врачу. Уже более 840 тыс. раз москвичи проверили здоровье в центрах госуслуг.
С июня 2025 года центры госуслуг дооснащаются новыми диагностическими стендами российского производства, работающими на отечественном программном обеспечении. Стенды компактны, устойчивы к интенсивной эксплуатации и обеспечивают высокую точность измерений. 
В 2014 году мэр Москвы Сергей Собянин подписал «Московский стандарт госуслуг», критерии которого предложили сами жители. С тех пор столичные офисы «Мои Документы» задали высокую планку в сфере предоставления услуг, которую успешно держат и сегодня. В 2021 году Сергей Собянин утвердил главный принцип московского стандарта госуслуг - «Человек на первом месте». 

В 2017 году появился проект «Искренний сервис». С тех пор сотрудники офисов ежедневно не просто решают вопросы жителей столицы, а находят к ним индивидуальный подход. Стараются сделать больше, чем определено регламентами, при этом оставаясь в правовом поле. Делают все возможное, чтобы житель ушел с решенным вопросом и хорошим настроением.
На базе внутрикорпоративной социальной сети «Мои добрые дела» собрано около 60 тысяч примеров искреннего сервиса сотрудников центров госуслуг.

Сейчас «Искренний сервис» - отличительная черта офисов «Мои Документы». И на сегодняшний день это уже не проект, а организационная культура, основанная на ценностях человеколюбия, в рамках которой у сотрудников зарождается внутреннее стремление становиться на сторону заявителя, смотреть на ситуацию с его позиции и решать вопросы с точки зрения его интересов.

Образовательный центр «Академия искреннего сервиса» проводит подготовку сотрудников центров «Мои Документы». Основное внимание уделяется поддержанию высокого уровня сервиса и качества предоставления госуслуг, а также развитию сотрудников, формированию ценностей через конкретное поведение в работе с жителями. 
Сотрудники команды Академии постоянно поддерживают и совершенствуют свой профессиональный уровень. В 2022 году тренеры Академии стали победителями VI всероссийского конкурса «Мастер бизнес-тренинга», заняв первые три призовых места. В составе Академии работают профессиональные бизнес-тренеры, в том числе сертифицированные по международному уровню IIMD, а также профессиональные психологи.

Тренерский состав Академии помогает сотрудникам расширять профессиональные компетенции по порядку предоставления услуг, осваивать лучшие сервисные практики и развивать эмоциональный интеллект, метанавыки для формирования лидерского потенциала, таких как: осмысленность, креативность, адаптивность, критическое мышление, коммуникативность и коммуникабельность. 
На обучении сотрудники учатся искать индивидуальный подход к каждому посетителю, предотвращать конфликты и работать с маломобильными гражданами.
4000 сотрудников ежегодно проходят функциональное обучение. Учебным центром Академии искреннего сервиса разработано более 150 очных просветительских программ и вебинаров, а также создано около 300 курсов дистанционного обучения. 
Выдано около 6000 удостоверений государственного образца о повышении квалификации по программам дополнительного профессионального образования, таким как «Включенность и самоосознанность», «Работа с собственным настроением. Позитивная самомотивация», «Коучинговый подход в работе с командой», «Технология работы администратора: управление изменяющейся средой», «Гид городских выставочных пространств как проводник социальных ценностей и смыслов».
Ежемесячно сотрудники МФЦ района Измайлово проходят обучения о повышении квалификации по программам дополнительного профессионального образования, а также повышают квалификацию с помощью дистанционного обучения. 
С 1 сентября 2025 года на территории Академии стартовал уникальный проект, подготовленный совместно с Федеральным центром мозга и нейротехнологий (ФМБА) России, - внутрикорпоративная программа «Забота о ментальном здоровье сотрудников». В настоящий момент более 300 сотрудников центров госуслуг проходят курс из 10 тренировок когнитивных навыков и психоэмоционального состояния. Принцип работы нейротренировок заключается в нейрокоррекции психоэмоционального состояния и нейротренировки когнитивных навыков. Нейрокоррекции психоэмоционального состояния работает по принципу биологической обратной связи. Передавая данные программе, где тренируются биологические ритмы головного мозга. Демонстрируя насколько удалось расслабиться или сосредоточиться. Нейротренировки когнитивных - это игровые тренажеры, в основе которых лежат научные знания. Сложность и последовательность заданий выстраивается в зависимости от диагностического тестирования и последующего решения задач (математические матрицы, вспомнить все сложная сортировка, таблицы Шульге). 

Нейрокоррекция помогает: нормализовать эмоциональный фон; повысить ясность мышления и стрессоустойчивость; снизить тревожность и хроническую усталость; развивать навыки управления эмоциями; улучшить сон. 
Нейротренировки направлены на развитие: памяти (процессов запоминания и восприятия информации); внимания (способности концентрироваться и сосредотачиваться на задачах); мышления (умения анализировать и принимать решения). 

В 2025 году несколько сотрудников нашего Центра приступили к прохождению данного курса.

Для жителей столицы сотрудники Центров «Мои Документы» проводят курсы цифровой грамотности. Их цель - помочь людям через обучение преодолеть психологический барьер перед электронными услугами и получить недостающие навыки для их самостоятельного оформления.
Для жителей города младше 55 лет такие курсы проходят в офисах «Мои Документы» они организованы в каждом округе столицы, в 10 центрах. Там москвичи учатся оформлять необходимые государственные услуги в электронном виде на портале mos.ru.

Обучение цифровым навыкам жителей старше 55 лет осуществляется центрами госуслуг на базе проекта «Московское долголетие». Специалисты офисов «Мои Документы» проводят курсы цифровой грамотности каждый четверг в 114 центрах московского долголетия. Два сотрудника МФЦ района Измайлово активно принимали участие в проведении курсов цифровой грамотности для жителей.
Руководители центров госуслуг 2 раза в месяц читают лекции в Центрах московского долголетия о самых популярных государственных услугах и отвечают на вопросы жителей.

Как и офисы «Мои Документы», все центры московского долголетия теперь оборудованы зонами общественного доступа, где участники проекта могут оформлять государственные услуги в электронном виде. 

В августе 2020 года был запущен совместный проект центров госуслуг и Департамента спорта города Москвы «Спортивные выходные» - бесплатные спортивные занятия для всех желающих старше 18 лет на уникальных площадках города Москвы. Под руководством опытных тренеров жители города могут заниматься йогой, растяжкой, танцевальной и функциональной тренировкой и другими популярными видами спорта. «Спортивные выходные» также проходят в онлайн-формате на платформах Вконтакте и RuTube.

31 мая 2025 года стартовал новый летний сезон проекта «Спортивные выходные». Для жителей было доступно более 50 площадок на популярных городских локациях, где можно бесплатно посетить функциональные и танцевальные тренировки, йогу и пилатес под руководством профессиональных тренеров. За летний сезон 2025 года участниками проекта стали более 100 тыс. горожан. Три сотрудника МФЦ района Измайлово в летний период по выходным активно принимали участие летнем сезоне проекта «Спортивные выходные». 
В столице работает уже более 130 центров «Мои документы», где можно получить более 300 госуслуг из них 99% - по экстерриториальному принципу. 
С 16 декабря 2025 года по услуге «Присвоение звание «Ветеран труда» и выдача удостоверения ветерана труда, выдача дубликата удостоверения ветерана труда в городе Москве» изменился способ направления документов с бумажного взаимодействия на электронное. 
С 1 марта 2025 года центры госуслуг Москвы начали прием заявления на реабилитацию и санаторно-курортное лечение участников СВО.
С 13 марта 2025 года предоставляется услуга «Меры социальной поддержки по оплате за жилищно-коммунальные услуги участникам СВО (пени/поверка/показания ИПУ)». С 13 марта 2025 года в МФЦ района Измайлово принято 2 обращения по данной услуге. 

С 1 сентября 2025 года в центрах госуслуг предоставляют услуги: внесение в кредитную историю сведений о запрете (снятии запрета) на заключение договоров потребительского займа (кредита). Предоставление сведений о запрете (снятии запрета) на заключение договоров потребительского займа (кредита) (в 2025 году в МФЦ района Измайлово принято 2175 обращений); установление запрета на заключение договоров об оказании услуг подвижной радиотелефонной связи и снятие запрета на заключение договоров об оказании услуг подвижной радиотелефонной связи (в 2025 году в МФЦ района Измайлово принято 656 обращений).
С ноября 2025 года запущен чат-бот «Мои Документы» в национальном мессенджере MAX, который в простой понятной форме дает ответы на вопросы о государственных услугах и перечне необходимых документов, адресах и графике работы центров. В чат-боте функционирует мини-приложение, авторизовавшись в котором под своей полной учетной записью на портале mos.ru, пользователи могут оформить предварительную запись на прием в центр госуслуг или отменить ее, если планы изменились. Также сервис позволяет проверить свою готовность к приему до визита в центр, отсканировать или сфотографировать и сохранить в цифровой профиль все необходимые документы, чтобы они были всегда под рукой и использовать их для предварительного заполнения заявления и его последующей подачи, а также возможность получать уведомления о статусе предоставления услуг, которые были оформлены в МФЦ. 
В окне приема по услуге предоставление доступа к личному кабинету на портале mos.ru появилась возможность подписания заявления в мессенджере MAX одноразовым кодом, исключая ручное подписание заявления, что упрощает получение вышеуказанной услуги. Ежедневно более 70% заявителей по данной услуге пользуются данным сервисом. 

В 2025 году в Центрах «Мои документы» проводились работы по исключению (сокращению) количества расписок (описей) с направлением электронных расписок и уведомлений о ходе предоставления услуги в ЛК на mos.ru, электронную почту, Вконтакте, МАХ. 

По состоянию на конец декабря 2025 года в Центрах «Мои документы» в столице были востребованы следующие услуги: предоставление доступа к личному кабинету на портале госуслуг (принято более 2,2 млн. обращений); услуга по кадастровому учету и (или) регистрации прав (принято более 1,5 млн обращений); выдача социальной карты (выдано более 1,4 млн. СК); регистрационный учет граждан (принято более 1 млн. обращений); выдача и замена паспорта гражданина РФ (принято более 820 тыс. обращений). 
Центр государственных услуг района Измайлово - филиал центров государственных услуг «Мои Документы» в городе Москве. Месторасположение нашего Центра не изменилось. Центр находится на втором этаже торгового центра «Парагон» по адресу: г.Москва, 3-я Парковая ул., дом 24. На территории Центра размещен ОМВД России по району Измайлово г.Москвы.

В 2025 году в Центре была проведена работа по оптимизации внутренних процессов, направленная на сокращение времени оказания услуг (по исключению (сокращению) количества расписок (описей) с направлением электронных расписок и уведомлений о ходе предоставления услуги в ЛК на mos.ru, электронную почту, Вконтакте, МАХ). Был начат процесс оптимизации трудового процесса путем объединения сотрудников из 3-х линеек приема в 2 линейки приема, объединение сотрудников, осуществляющих БЭК работу (в одном месте, в одну линейку), увеличение количества сотрудников, оказывающих услуги ЗАГС. Была продолжена работа по универсализации сотрудников Центра (ранее услуги были закреплены за сотрудниками направлений трех направлений: универсальное, социальное ведомственное). На данный момент более 80% услуг оказываются сотрудниками Центра без привязки к направлению.

В 2025 году было оформлено 1474 актовых записей (в 2024 году - 2371): из них о рождении 537 (в 2024 году - 1190), об установлении отцовства 99 (в 2024 году - 340), о смерти 360 (в 2024 году - 416), о заключении брака 203 (в 2024 году - 213), о расторжении брака 275 (в 2024 году - 340). Из 275 актовых записей 144 оформлены на основании решения суда и 131 на основании совместного заявления супругов, не имеющих общих несовершеннолетних детей. В 2025 году было дооформлено 102 записи о расторжении брака на основании заявления другого супруга (в 2024 году - 156). 

Сокращение оформления актовых записей о рождении и актовых записей об установлении отцовства связано с тем, что с мая 2025 года сотрудники нашего Центра не участвуют в выездном обслуживании новорожденных в Обособленном подразделении Родильный дом № 2 Государственного бюджетного учреждения здравоохранения города Москвы «Городская клиническая больница имени Ф.И.Иноземцева департамента здравоохранения города Москвы». 
В 2025 году было выдано 1340 повторных свидетельств об актах гражданского состояния (в 2024 году - 1510) и 1927 повторных справок о государственной регистрации актов гражданского состояния (в 2024 году - 2600).

С 1 июня 2023 года во всех центрах госуслуг граждане Российской Федерации могут получить справку об отсутствии факта государственной регистрации заключения брака. В 2025 году было выдано 1029 справок (в 2024 году - 400 справок). 
В рамках приема-передачи в 2025 было принято 147 заявлений о внесении изменений в актовые записи, что на 39 заявлений меньше, чем в 2024 году (в 2024 году было принято 186 заявлений). Принятые документы были переданы на рассмотрение о орган ЗАГС Москвы.

В 2025 году в Центре 19 сотрудников Центра были наделены полномочиями на подписание записей актов гражданского состояния, составленных на бумажных носителях, подписание свидетельств о государственной регистрации актов гражданского состояния, справок о государственной регистрации актов гражданского состояния и иных документов, связанных с предоставлением государственной услуги по государственной регистрации актов гражданского состояния (в 2024 году - 8 сотрудников). 
В 2025 году в Центре были востребованы следующие услуги: предоставление доступа к подсистеме «личный кабинет» на ЕПГУ gosuslugi.ru, услуга по кадастровому учету и (или) регистрации прав; выдача социальной карты; регистрационный учет граждан; оформление паспорта гражданина РФ выдача и замена паспорта гражданина РФ; оформление и выдача паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации за пределами территории Российской Федерации, содержащих электронный носитель информации в МФЦ посредством Криптобиокабины (КБК). 

В 2025 году было предоставлено 9595 доступов к личному кабинету (в 2024 году - 11584) из них 4805 к порталу mos.ru (в 2024 году - 7410) и 4790 к порталу gosuslugi.ru (в 2024 году - 4174). 
В 2025 году по услуге Росреестра «кадастровый учету и (или) регистрации прав» (по Москве и РФ) подано 5902 заявления (в 2024 году - 5072), а также запрошено 1163 сведений из ЕГРН (в 2024 году - 1388). Уменьшение запрашиваемых выписок из ЕГРН в Центре связано с возможностью быстрого получения бесплатной выписки из ЕГРН через личный кабинет на gosuslugi.ru.

По услуге «Оформление паспорта гражданина РФ» в МФЦ района Измайлово 2025 году обратилось 2393 заявителя (в 2024 - 2336 заявителей).

По регистрационному учет граждан в 2025 году принято 4863 обращения, в 2024 году 4585 обращений. 
В 2025 году по услуге «Оформление и выдача паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации за пределами территории Российской Федерации, содержащих электронный носитель информации в МФЦ посредством Криптобиокабины (КБК)» принято 1653 обращения (в 2024 - 1612). В четвертом квартале 2025 года вышеуказанную госуслугу сотрудники Центра принимают по предварительной записи через mos.ru с заполненными сведениями о трудовой деятельности за последние 10 лет. 

С 01 декабря 2022 года оформление социальных карт переведено в электронный вид в соответствии с постановлением Правительства Москвы № 346-ПП от 09.03.2022 года о внесении изменений в постановление Правительства Москвы от 18.11.2014 года № 668 «О выпуске, выдаче и обслуживании социальных карт в городе Москве». При этом СК заявители получают в Центрах госуслуг. При оформлении социальной карты заявитель выбирает более удобный для него Центр госуслуг «Мои документы». В 2025 году в нашем Центре было выдано 9913 социальных карт (в 2024 году - 11740). Самое большое количество социальных карт было получено заявителями в октябре 2025 года. В октябре было получено 2006 СК из них 1080 социальных карт студентов и 926 социальных карт москвича.

В 2025 году принято 2833 обращения за получением экземпляра электронного документа на бумажном носителе (в 2024 году - 4150). В рамках данной услуги в Центрах госуслуг «Мои документы» можно получить социально-значимые документы: свидетельство о регистрации по месту пребывания; свидетельство о регистрации по месту жительства несовершеннолетнего гражданина, не достигшего 14-летнего возраста; адресные справки; уведомление о прибытии иностранного гражданина в место пребывания; справка об отсутствии судимости; справка об административном наказании за потребление наркотиков; выписку из электронной трудовой книжки; справку об участии в СВО. При этом любой результат, поступивший в личный кабинет госуслуг, можно отправить на электронную почту, а электронный документ с цифровой подписью имеет юридическую силу. 
В сфере ЖКХ в рамках 6,4 тыс. заключенных договоров и дополнительных соглашений с управляющими организациями/ поставщиками услуг центры государственных услуг производят начисления по более чем 4,6 млн. лицевым счетам.
В нашем районе более 38.700 тыс. лицевых счетов. С июня 2025 в Центре не обрабатываются поручения, связанные с ЖКУ, т.к. в ГБУ МФЦ города Москвы «Мои документы» были организованы специальные отделы по отработке поручений поставщиков и управляющих организаций. С 09.01.2026 на единой площадке Центра начислений за жилищно-коммунальные и иные услуги ГБУ МФЦ города Москвы по адресу: г.Москва, ул. Бутырская, д 17А организован прием для УО/РСО/поставщиков (по графику: понедельник - пятница с 8:00 до 17:00) и ОИВ по вопросу получения ДЖУ (по графику: понедельник - воскресенье с 8:00 до 20:00). 
В 2025 году в МФЦ района Измайлово значительно уменьшилось количество обращений по вопросам начислений за жилищно-коммунальные услуги (в 2025 году было 1009 обращений, в 2024 году - 7433 обращений), по причине активного использования жителями онлайн-консультации. Онлайн-консультация предоставляется в электронной форме при наличии стандартного или полного доступа к личному кабинету на mos.ru следующим гражданам: собственнику жилого помещения, нанимателю жилого помещения, зарегистрированному гражданину и законному представителю несовершеннолетнего гражданина. Запись на видеоконсультацию возможна день в день при наличии доступной записи на портале (но не ранее чем за 20 минут до фактического проведения консультации), а также наследующие 7 дней. Видеоконсультация предоставляется ежедневно с 08:00 до 20:00, последнее время записи в 19:40. Длительность видеоконсультации составляет не более 20 мин., консультация осуществляется бесплатно сотрудниками офисов «Мои документы». Видеоконсультация предоставляется по следующим ситуациям: по начислениям в едином платежном документе (тарифы, суммы, объемы); по причинам возникновения задолженности по жилищно-коммунальным платежам; по порядку разделения/объединения оплаты за жилищно-коммунальные услуги по долям по заявлению собственников; по перерасчету жилищно-коммунальных платежей в случае изменения состава семьи, количества проживающих по адресу.
С 23 августа 2024 года в центрах «Мои Документы» предоставляется услуга «Оформление наличия гражданства Российской Федерации» в части приема заявлений и выдачи результата для получения свидетельства о приобретении гражданства Российской Федерации или проставления отметки о наличии гражданства Российской Федерации на свидетельствах о рождении. Если за вышеуказанной услугой в 2024 обратилось 342 заявителя, то в 2025 году в нашем Центре было принято 1053 обращения.

В Центре организованы рабочие места для самостоятельного получения заявителями услуг в электронном виде (установлено 10 автоматизированных рабочих мест). В Центре общественного доступа имеются понятные пошаговые инструкции, на постоянной основе находится сотрудник, который оказывает консультационную помощь и помогает сориентироваться по отдельным вопросам.
В 2025 года году оставлено 348 отзывов, что на 89 отзывов больше, чем в 2024 году (в 2024 году было 259 отзывов). Из общего количества – 326 положительных отзывов, 12 отзывов предложений, есть отзывы - замечания о работе сотрудников. Каждое обращение о работе сотрудника Центра анализируется, при необходимости с сотрудником проводится коррекционная работа. 
Обратную связь о работе Центра можно оставить, воспользовавшись: пультом оценки качества, размещенным у окна приема; анкетированием; через соцсети; вопрос-ответ на сайте md.mos.ru, также можно пройти опрос о работе Центров «Мои документы» в личном кабинете на mos.ru (данный опрос доступен в уведомлении в статусе услуги после оказания услуги), оставив отзыв в «Книге отзывов и предложений», размещенной в свободном доступе на ресепшене. 
Руководитель МФЦ района Измайлово                                            С.Е. Тыркова
