Отчет о работе МФЦ района Измайлово за 2018г.

Сегодня Москва может по-настоящему гордиться теми успехами, которых мы добились в сфере предоставления государственных услуг. Это не просто слова. 

Не многие вспомнят, что еще 7 лет назад для получения одного документа, надо было отпроситься с работы и обежать 3-4 службы, которые находились в разных концах города и работали по своему графику. Сейчас за всеми самыми востребованными услугами можно обратиться в любой день недели, с 8.00 до 20.00 (а во флагманские офисы с 10.00 до 22.00). 

В 2018году в Москве был открыт первый в России флагманский офис «Мои документы». Он размещен в ТРЦ «Афимолл Сити» на территории делового центра «Москва Сити». Флагманский офис – это совершенно новый формат предоставления госуслуг, главный окружной центр. Флагманский офис отличается большей площадью помещения, более комфортным залом ожидания, расширенной зоной электронных услуг и просторным детским уголком. Уже через полгода после открытия первого флагмана, был открыт флагманский офис «Мои Документы» в Юго-Западном округе, который расположился на границе двух спальных районов, вблизи Новой Москвы.

Главной особенностью флагманских офисов - расширенный перечень услуг и дополнительных сервисов. Отделение банка, билетная касса, фотоателье, нотариус. В этих офисах можно поставить на учет автомобиль, зарегистрировать ИП, получить услуги по малому бизнесу. 

МФЦ района Измайлово – один из 129 филиалов ГБУ МФЦ г.Москвы. Наш цент работает 7 дней в неделю без выходных с 8.00 до 20.00. 
МФЦ района Измайлово ВАО был открыт в 2012 году.
Центр госуслуг района расположен в шести секторах многоквартирного жилого дома по адресу: г.Москва, 10-я Парковая ул., дом 20 (в 1 секторе осуществляют прием специалисты ведомственного направления, в 3 - универсального, в 5 – социального, в секторе 2 и 4 – специалисты МВД). В центре госуслуг района работают 66 сотрудников, а также представители ОМВД МВД района Измайлово. В центре госуслуг района 60 окон для приема заявителей. 
В 2018 году принято решение о подборе нового помещения для размещения Центра. 

В центрах, в т.ч. и нашем можно получить более 180 услуг. 98% из них предоставляются без привязки к месту жительства (вне зависимости от места прописки). Исключение составляют 3 услуги МВД (регистрация по месту пребывания и по месту жительства, постановка на миграционный учет, оформление приглашения на въезд в РФ иностранных граждан и лиц без гражданства).

Каждый день в наши центры «Мои документы» обращается большое количество горожан. Ежедневно в центр обращается до 1000 человек, в воскресенье меньше.  

Все 7 лет центры госуслуг работают с одной главной целью – сделать получение госуслуг в Москве максимально комфортным и доступным.

Алгоритм внедрения новых услуг не изменился и в 2018году. Передача от ОИВ/ФОИВ сотрудникам центров осуществляется поэтапно. Сначала запускается пилотный проект, и только отладив механизм и убедившись в его эффективности – транслируется на всю сеть. 

В мае 2015 года стартовал пилотный проект по услугам ЗАГС. С 1 июня 2016 наш Центр начал оформление актовых записей (оформление свидетельств о рождении, установлении отцовства, смерти). С ноября 2018 сотрудники центра приходят в роддом и принимают заявления на оформлении актовой записи о рождении. С ноября по декабрь 2018года нашими специалистами в роддоме принято – 181 заявлений. 
С июля 2016 в нашем Центре оказывается жизненная ситуация «Рождения ребенка». В одном окне можно получить свидетельство о рождении, заказать СНИЛ и полис ОМС, подать документы на регистрацию ребенка по месту жительства, подать документы на оформление загранпаспорта на несовершеннолетнего (сроком на 5 лет). Вышеуказанная жизненная ситуация была востребована и в 2018 году. В 2018 по жизненной ситуации «Рождение ребенка» обслужено – 430 заявителей, для сравнения в 2017 году – 644 заявителей. 

Мы продолжаем формировать пакеты услуг на основе анализа основных жизненных ситуаций: рождение ребенка, смена фамилии, многодетная семья, оформление наследства, смена места жительства, приобретение жилья. 

В 2018 году введены новые жизненные ситуации: я автомобилист, я оплачиваю налоги, я потерял документы. 
В рамках жизненной ситуации «Я автомобилист» можно подать документы по государственным услугам: предоставление сведений об административных правонарушениях в области дорожного движения; выдача российских национальных водительских удостоверений при замене, утрате (хищении) и международных водительских удостоверений; внесение в реестр города Москвы парковочных разрешений инвалидов записи о парковочном разрешении инвалида, сведений об изменении и о продлении его срока действия; внесение в реестр резидентных парковочных разрешений города Москвы записи о резидентном парковочном разрешении, сведений об изменении и об его аннулировании; внесение в реестр парковочных разрешений многодетных семей города Москвы записи о парковочном разрешении многодетной семьи и об его аннулировании.
В рамках жизненной ситуации «Я оплачиваю налоги» - можно подать документы по государственным услугам: предоставление выписки из ЕГРН (в части предоставления по запросам физических лиц выписок из указанного реестра, за исключением сведений, содержащих налоговую тайну); прием запроса о предоставлении справки о состоянии расчетов по налогам, сборам, страховым взносам, пеням, штрафам, процентам, уплачиваемым физическими лицами; прием запроса о предоставлении акта совместной сверки расчетов по налогам, сборам, страховым взносам, пеням, штрафам, процентам, уплачиваемым физическими лицами; бесплатное информирование (в том числе в письменной форме) налогоплательщиков, плательщиков сборов, плательщиков страховых взносов и налоговых агентов о действующих налогах и сборах, страховых взносах, законодательстве РФ о налогах и сборах и принятых в соответствии с ним нормативных правовых актах, порядке начисления и уплаты налогов и сборов, страховых взносов, правах и обязанностях налогоплательщиков, плательщиков сборов, плательщиков страховых взносов и налоговых агентов, полномочия налоговых органов и их должностных лиц; прием запроса и выдача справки об исполнении налогоплательщиком (плательщиком сборов, плательщиком страховых взносов, налоговым агентом) обязанности по уплате налогов, сборов, страховых взносов, пеней, штрафов, процентов; прием заявления на предоставление льготы по налогу на имущество физических лиц, земельному и транспортному налогам от физических лиц; прием уведомления о выбранных объектах налогообложения, в отношении которых предоставляется налоговая льгота по налогу на имущество физических лиц; прием сообщений о наличии объектов недвижимого имущества и (или) транспортных средств, признаваемых объектами налогообложения по соответствующим налогам, уплачиваемым физическими лицами; прием заявления к налоговому уведомлению об уточнении сведений об объектах, указанных в налоговом уведомлении (в части приема заявления к налоговому уведомлению по соответствующим налогам, уплачиваемым физическими лицами); прием уведомления о выбранном земельном участке, в отношении которого применяется налоговый вычет по земельному налогу; прием заявления физического лица (его законного или уполномоченного представителя) о получении его налогового уведомления лично под расписку через МФЦ.

В рамках жизненной ситуации «Я потерял документы» - можно подать документы по государственным услугам: выдача российских национальных водительских удостоверений при замене, утрате (хищении) и международных водительских удостоверений; прием от застрахованных лиц заявлений об обмене или выдаче дубликата страхового свидетельства (СНИЛС); выдача полиса обязательного медицинского страхования; постановка физического лица на учет в налоговом органе в рамках реализации налоговыми органами государственной функции по учету физических лиц в налоговых органах (ИНН); предоставление информации и документов о зарегистрированных до 31 января 1998 г. правах на объекты жилищного фонда; предоставление сведений, содержащихся в Едином государственном реестре недвижимости (выписка из Единого государственного реестра недвижимости об основных характеристиках и зарегистрированных правах на объект недвижимости); оформление и выдача социальной карты; оформление и выдача Удостоверения многодетной семьи города Москвы и его дубликата.
С марта 2016 года страховые пенсии можно было оформить только в двух центрах Обручевского и Тверского районов. Пилотный проект касается двух популярных услуг Пенсионного фонда РФ: прием заявлений об установлении страховых пенсий и пенсий по государственному пенсионному обеспечению; прием заявлений об установлении и выплате дополнительного социального обеспечения членам летных экипажей воздушных судов гражданской авиации и ежемесячной доплаты к пенсии отдельным категориям работников организаций угольной промышленности.

С 1 октября 2016 года эти услуги можно получить во всех центрах, в том числе и в нашем. В 2018 году было принято 46 заявлений, в 2017 году - 154 заявления, в 2016 году - 26 заявлений.
В 2017 в нашем центре предоставляют услугу Федерального казенного учреждения «Военный комиссариат города Москвы» (постановка на воинский учет/снятие с воинского учета (за исключением первоначальной постановки) и внесение изменений в документы воинского учета при переезде на новое место жительство, расположенное на территории другого муниципального образования, или на место пребывания на срок более 3-х месяцев, внесение изменений в документы воинского учета в связи с сообщением об изменении семейного положения, образования, места работы или должности, выдача документов персонального воинского учета взамен утраченных или пришедших в негодность либо изменением ФИО). В 2018 принято 50 заявлений, в 2017 - 8 заявлений.
В 2018 году были востребованы услуги Федеральной налоговой службы. Общее количество оказанных государственных услуг УФНС (Постановка физического лица на учет в налоговом органе в рамках реализации налоговыми органами государственной функции по учету физических лиц в налоговых органах (ИНН), прием налоговых деклараций по налогу на доходы физических лиц (форма 3-НДФЛ) на бумажном носителе, прием заявления на предоставление льготы по налогу на имущество физических лиц, земельному и транспортному налогам от физических лиц) составляет - 1220 заявлений, в 2017году - было принято 800 заявлений. 

С августа 2017 специалисты нашего центра осуществляют не только прием заявлений на оформление общегражданского и заграничного паспорта (не биометрический паспорт), но и выдачу паспортов гражданина РФ. В 2018 году было выдано 3078 паспорта гражданина РФ и 173 загранпаспорта, при этом в 2017 было выдано - 1622 паспорта гражданина РФ и 285 – загранпаспортов.

Повысить доступность услуги и сократить время ожидания помогает и предварительная запись. По предварительной записи можно подать документы на перепланировку (МЖИ), на оформление субсидии (ГЦЖС), государственную регистрацию прав и кадастровый учет, АМПП. В 2018 посетители центра чаще пользуются предварительной записью на подачу документов на государственную регистрацию прав и сделок и оформление биометрического паспорта.
В 2018 году специалистами центра обслужено более 185.000 заявителей, в 2017 году - 182.646 заявителей.

В 2018году специалистами центра оказано 2779 государственных слуг по оформлению актовых записей: из них о рождении - 1022, установлении отцовства – 104, смерти - 1653, в 2017году актовых записей было оформлено чуть больше 2878, из них о рождении – 1030, установлении отцовства -114 и смерти 1653.  
С февраля 2015 года специалисты центра осуществляют консультации и прием заявлений по государственным услугам ДТиСЗН. В 2018году количество заявителей, обратившихся в центр по данным услугам – составил 21673, в  2017году было больше более 31000. Из 21673 обращений, 3064 обращений жителей проживающих в других районах Москвы.  

При оформлении СКС/СКУ через портал госуслуг 4.876 заявителей местом получения карт выбрали наш центр. В 2018 году в центре было принято 771 заявлений, выдано – 5.647 (перевод данных услуг с сентября 2016 года в электронный вид через портал госуслуг). 

С октября 2016 года в электронный вид переведена услуга ДППиООС «выдача и аннулирование охотничьего билета». Количество обращений по данной услуге в 2017 году уменьшилось с 230 до 146 обращений, в 2018 году с 146 до 81 обращений. 

Услуги Росреестра были востребованы и в 2018 году. В 2018 запрошено 3676 сведений из ЕГРН, 918 кадастровых справок, подано на регистрацию прав и сделок с ним 4753 заявления, 206 заявлений - на кадастровый учет ОКС. Для сравнения в 2017году запрошено 4922 сведений из ЕГРН, 1695 кадастровых справок, подано на регистрацию прав и сделок с ним 4449 заявлений, 277 заявлений на кадастровый учет ОКС.  

В 2018 году в нашем центре принято 1545 заявлений по переоформлению национальных и выдаче международных водительских удостоверений, из них 1450 заявлений на переоформление национальных водительских удостоверений. 
Среднее время ожидания в очереди по всей сети составляет 3 минуты. При этом всего 1 и 2000 посетителей ждет более положенных по нормативу 15 минут. И чтобы сделать его ожидание более комфортным, мы дарим ему чашку кофе.

Посетители уже привыкли к тому, что в каждом центре можно сделать копию документа, фотографию, оплатить пошлину, распечатать документы с электронных носителей, попить кофе или перекусить. Кроме того, можно пообщаться со специалистом Мосэнергосбыта, через установленный терминал в ЗЭУ и подать данные по воде, электроэнергии. 
Город развивается, и перед центрами «Мои документы» встают новые задачи. В 2017 году стартовал проект «Искренней сервис». Искренний сервис – это умение смотреть на ситуацию с позиции клиента и решать задачи с точки зрения его интересов. В 2018году наши сотрудники активно принимали участие в проекте. Администраторы – помощники по искреннему сервису (5 администраторов) проконсультируют по различным вопросам, помогут сделать ксерокопии документов, помогут с оформлением электронных услуг, примут анкету-заявление по проекту «Московское долголетие», помогут заполнить заявление. 
Город развивается, и услуги постепенно переходят в электронный вид. В 2015 году по 16 услугам имелась возможность подать заявление через портал госуслуг не выходя из дома, но не все умеют это делать, поэтому в обязанности такого консультанта входит помощь посетителям в самостоятельном получении услуг через Интернет (в зоне электронных услуг консультант нашего центра поможет по Главному архивному управлению города Москвы (подать заявление о трудовом стаже, о заработной плате, о награждении медалями), по Государственному казенному учреждению города Москвы «Администратор Московского парковочного пространства» (подать заявление о внесении в реестр города Москвы парковочных разрешений инвалидов записи о парковочном разрешении инвалида, о внесении в реестр резидентных парковочных разрешений города Москвы записи о резидентном парковочном разрешении,  о внесении в реестр парковочных разрешений многодетных семей города Москвы записей о парковочном разрешении многодетной семьи), по Департаменту городского имущества города Москвы (подать заявление о предоставлении информации и документов о зарегистрированных до 31 января 1998г. правах на объекты жилищного фонда), по Департаменту природопользования и охраны окружающей среды города Москвы (ДПП и ООС) (подать заявление о выдаче и аннулирование охотничьего билета). С 01.03.2016 были переведены в электронный вид две услуги Департамента труда и социальной защиты населения города Москвы: «назначение дополнительного единовременного пособия в связи с рождением ребенка молодым семьям» и «назначение и предоставление единовременной компенсационной выплаты на возмещение расходов в связи с рождением ребенка», с 01.10.2016 был изменен порядок предоставления социальных выплат многодетным семьям: «назначение единовременной компенсационной выплаты на возмещение расходов в связи с рождением одновременно трех и более детей»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты на возмещение расходов в связи с ростом стоимости жизни многодетным семьям»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты на возмещение расходов по оплате за жилое помещение и коммунальные услуги многодетным семьям»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты за пользование телефоном многодетным семьям»; «назначение ежегодной компенсационной выплаты на приобретение комплекта детской одежды для посещения занятий на период обучения»; «назначение ежемесячной компенсационной выплаты семьям, имеющим 10 и более детей»; «назначение и предоставление ежемесячной компенсационной выплаты на приобретение товаров детского ассортимента многодетным семьям». Вышеуказанные госуслуги также переведены в электронный вид. 
Как и в 2017 году, так и в 2018 году в зоне электронных услуг можно подать заявление по программе «Дальневосточный гектар» в рамках реализации  Федерального закона от 1 мая 2016г. № 119-ФЗ «Об особенностях предоставления гражданам земельных участков, находящихся в государственной или муниципальной собственности и расположенных на территории субъектов Российской Федерации, входящих в состав Дальневосточного федерального округа, и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации». 

Более 98% посетителей центров довольны работой специалистов. Узнать мнение заявителей очень просто через оценки, выставленные посетителями с помощью специальных пультов в окнах приема. Оценки транслируются на экран телевизора в зоне ожидания в онлайн режиме.
Кроме того, элемент обратной связи – книга отзывов и предложений. Книга отзывов и предложений имеется в каждом центре «Мои документы». В 2018году было внесено 116 записей. Это 3 книги отзывов и предложений. Из 116 записей: 71 – положительный отзыв; 11– с вопросом или предложением, отрицательных – 35. По каждым отрицательному отзыву проводится анализ и выявление причины, послужившей отрицательной оценки.  
Мы работаем для москвичей и их оценка работы центра важна для нас.
Для удобства москвичей в декабре 2018 в центрах начат прием заявление по госуслуге ДГИ «оформление дубликата договора передачи». 
В планах на 2019год - реализация проекта в рамках ФЗ от 03.06.2009г. №103-ФЗ «О деятельности по приему платежей физических лиц, осуществляемой платежными агентами» прием безналичных платежей в виде государственной пошлины и иных платежей в окне (окнах) приема по поручению заявителей без открытия счета. Формирование безналичных платежей заявителей будет осуществляться работниками МФЦ посредством программно-аппаратного комплекса Банка, установленного на стационарных компьютерах работников МФЦ в окне (окнах) приема.
Руководитель МФЦ района Измайлово                                     С.Е. Тыркова

