
Оптимизация услуги оформления и выдачи паспортов 

гражданина Российской Федерации, удостоверяющего 

личность гражданина Российской Федерации за 

пределами территории Российской Федерации



Стартовое совещание

12 мая 2021 года состоялось совещание по открытию проекта «Оптимизация услуги оформление и

выдача паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющего личность гражданина

Российской Федерации за пределами территории Российской Федерации» на котором:

 обсуждены основные вопросы, возникающие

при оказании услуги гражданам

 определена рабочая группа проекта

 обозначены цели, задачи и сроки реализации

проекта

 утверждена карточка проекта



Карточка проекта



Рабочая группа

Храпкова М.В. – ведущий специалист отдела

организации услуг (ответственный за улучшения

и стандартизацию)

Муленкова Е.Г. – ведущий специалист отдела

мониторинга и проектной деятельности

(ответственный за улучшения и

стандартизацию)

Осокина Ю.А. – главный специалист ТО, член

рабочей группы, ответственный за внедрение

улучшений

Бойчук И.И. – ведущий специалист отдела

мониторинга и проектной деятельности

(заместитель руководителя рабочей группы -

администратор)

Шершнева Е.И. – начальник отдела

организации услуг (руководитель рабочей

группы - администратор)

Генералова И.В. – ведущий специалист отдела

поддержки пользователей и информационных

систем (ответственный за информатизацию и

автоматизацию процессов)

Щелкунова Е.А. – главный специалист

территориального отдела по Железнодорожному

району г. Рязани (ответственный за улучшения и

стандартизацию)

Седых М.А. – Специалист I категории отдела

информационной безопасности и технического

обеспечения (ответственный за информатизацию

и автоматизацию процессов)



Общее фото проектной комнаты



Диагностика текущего состояния
Карта текущего состояния



Анализ проблем и поиск их решения
Формирование предложений по решению проблем/совершенствованию



Анализ проблем и поиск их решения
Поиск и выявление проблем, работа с выявленной проблематикой



Анализ проблем и поиск их решения
Поиск и выявление проблем, работа с выявленной проблематикой



Реализация плана мероприятий  
Защита выработанных предложений по совершенствованию (план мероприятий)
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12-18 19-25 26-2 3-9 10-16 17-23 24-30 31-6 7-13 14-20 21-27 28-3 4-1011-1718-24 25-1 2-8 9-15

1.1 Доработка сайта в части наполнения информацией 1-2

1.1.1 Подготовить материал для размещения на сайте Новикова С.Л. 04.09.2021 17.09.2021 В

1.1.2. Разместить материал на сайте Шлыков И.А. 18.09.2021 01.10.2021 В

Мероприятие выполнено с отставанием 

в виду отсутствия большого количества 

сотрудников по причине временной 

нетрудоспособности. Общие сроки 

реализации улучшений не превышены.

1.2.
Разработка памяток по пакету документов для выдачи 

заявителям на этапе консультации.
1-2

1.2.1.
Структурировать перечень документов в зависимости от 

формы заявления
Новикова С.Л. 04.09.2021 17.09.2021 В

1.2.2.
Разместить памятки на стойке информации в 

территориальном отделе (ТО)
Чекина Н.В. 11.09.2021 24.09.2021 В Причина аналогична п. 1.1.2.

1.2.3.
Разместить информацию на внутренних сетевых ресурсах, 

для доступа всех специалистов
Новикова С.Л. 11.09.2021 24.09.2021 В Причина аналогична п. 1.1.2.

1.3.
Проверка полноты комплекта документов заявителя 

администраторами на этапе получения талона на прием.
1-2

1.3.1.
Довести информацию до сотрудников "Зоны 

информирования" 
Чекина Н.В. 18.09.2021 01.10.2021 В

1.3.2 Довести информацию до сотрудников приема документов Чекина Н.В. 18.09.2021 01.10.2021 В

2.1. Разграничение полномочий  со стороны МВД

2.1.1.
Осуществлять прием и обработку документов в районных 

отделам МВД
МВД 03.07.2021 06.08.2021 В

3.1.
Оплату  гос.пошлины осуществлять через банкоматы по 

QR-коду. 
5-7

3.1.1. Генерация  QR-кода Шлыков И.А. 25.09.2021 08.10.2021 В Причина аналогична п. 1.1.2.

3.1.2. Интеграция QR-кода в АИС МФЦ Шлыков И.А. 25.09.2021 08.10.2021 В Причина аналогична п. 1.1.2.

3.1.3. Тестирование работоспособности QR-кода в АИС МФЦ Шлыков И.А. 02.10.2021 15.10.2021 В

4
Излишне подробная форма 

заявления
4.1

Изменение НП базы, внесение предложения по 

изменению объема наполнения заявления сведениями о 

трудовой деятельности/ смене ФИО (ПРИКАЗ от 31 марта 

2021 г. N 186 об утв. адм.регламента. пункт 29.1.1.1., 

29.1.1.2.)

Шершнева Е.И. 04.09.2021 15.10.2021 В

В рамках установочных сроков 

полностью решить вопрос с 

изменением НП базы не 

предоставляется возможным. 

Предложения по изменениям 

озвучены.

5.1. Собрать список вопросов от сотрудников ТО Чекина Н.В. 19.06.2021 25.06.2021 В

5.2. Провести обучение силами МФЦ 20-30 Новикова С.Л. 26.06.2021 16.07.2021 В

5.3.
В рамках обучающих часов провести обучение 

представителями МВД 
20-30 Новикова С.Л. 03.07.2021 09.07.2021 В

5.4. Обновить информацию на внутренних сетевых ресурсах 20-30 Новикова С.Л. 18.09.2021 01.10.2021 В Причина аналогична п. 1.1.2.

ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ

Статус Примечание

Сокращение 

количества 

ошибок, 

допущенных при 

предоставлении 

услуги/%

Сокращение 

времени 

приема 

документов в 

окне приема 

(мин.) 

Июль
Эффект

Август Сентябрь Октябрь

1

Плохая 

визуализация/отсутствие 

информации на сайте МФЦ, 

в ТО

Отв. за мероприятие Сроки  проведения№ Первопричина № Мероприятие

5

Недостаточно обучающих 

мероприятий со стороны 

ФНС

Отсутствие делегирования 

полномочий по приему и  

обработке документов в 

районные отделения МВД

2

3
Сложный для понимания 

интерфейс банкомата



Карта целевого состояния МФЦ



Внедрение улучшений

Проблема: Плохая визуализация информации на официальном сайте МФЦ

Решение: Обновленный справочный материал размещен на главной странице официального сайта МФЦ в виде баннера с ссылкой на 

справочный материал.

Было: Стало:

Исчерпывающий перечень документов, необходимых для предоставления государственных 

услуг по оформлению и выдаче паспортов гражданина Российской Федерации, 

удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации за пределами территории 

Российской Федерации, а также перечень документов, которые заявитель вправе представить 

по собственной инициативе 

Для оформления заграничного паспорта гражданам, достигшим 18-летнего возраста: 

 сведения о детях – гражданах Российской Федерации в возрасте до 14 лет для внесения в 
заграничный паспорт в случае, если заявитель желает внести в паспорт такие сведения; 

 сведения об изменении персональных данных (дата изменения/наименование ЗАГС). В случае 

смены фамилии, имени, отчества более одного раза данные предоставляются за каждый факт 

смены; 

 основной документ, удостоверяющий личность гражданина Российской Федерации на 

территории Российской Федерации; 

 сведения о трудовой деятельности за последние 10 лет (наименование 

организации/должность/фактический адрес места работы); 

 один из документов (при их наличии), подтверждающий достоверность сведений о том, что 

заявитель мужского пола в возрасте от 18 до 27 лет на день подачи заявления о выдаче паспорта 

не призван на военную службу или не направлен на альтернативную гражданскую службу: 

 военный билет, в котором имеется отметка об окончании прохождения военной службы по 

призыву или альтернативной гражданской службы либо отметка о негодности или 

ограниченной годности к военной службе; 

 военный билет офицера запаса для заявителей, закончивших военную кафедру при 

федеральной государственной образовательной организации высшего образования по 

программе военной подготовки и зачисленных в запас с присвоением воинского звания 

офицера запаса. 

Для оформления паспорта гражданам, достигшим 18-летнего возраста, проживающим за 

пределами территории Российской Федерации, не имеющим основного документа, 

удостоверяющего личность на территории Российской Федерации, обратившимся на 

территории Российской Федерации за предоставлением государственной услуги: 

 сведения о детях – гражданах Российской Федерации в возрасте до 14 лет для внесения в 

заграничный паспорт в случае, если заявитель желает внести в паспорт такие сведения; 

 сведения об изменении персональных данных (дата изменения/наименование ЗАГС). В случае 

смены фамилии, имени, отчества более одного раза данные предоставляются за каждый факт 

смены; 

 основной документ, удостоверяющий личность гражданина Российской Федерации на 

территории Российской Федерации; 

 сведения о трудовой деятельности за последние 10 лет (наименование 

организации/должность/фактический адрес места работы); 

 один из документов, удостоверяющих личность гражданина, обратившегося с заявлением о 

выдаче паспорта: 

 заграничный паспорт; 

 заграничный паспорт нового поколения. 

Важно! 

В случае если срок действия заграничного паспорта или заграничного паспорта нового поколения 

истек, гражданину необходимо получить паспорт, гражданина Российской Федерации, 

удостоверяющий личность на территории Российской Федерации, и представить его в качестве 

документа, удостоверяющего личность. 

  

 



Проблема: Нехватка наглядного материала в территориальном отделе. Информация о перечне документов, необходимых для 

оказания услуги, предоставляется сотрудником в устной форме.

Решение: Справочный материал размещен на стойках информации в зале территориального отдела, а также предоставляется 

сотрудником, при необходимости, на бумажном носителе.

Стало:



Проблема: Сложное для понимания меню банкомата ПАО «Сбербанк»

Решение: Сгенерирована квитанция с QR-кодом и интегрирована в АИС МФЦ с целью убрать необходимость внесения реквизитов при 

оплате госпошлины в банкоматах ПАО «Сбербанк»

Было: Стало:



Выявлены проблемы, для 

решения которых необходимо 

изменение нормативно правовой 

базы на  Федеральном уровне.

В рамках кросс-функционального 

проекта по оптимизации 

предоставления услуги 

выявленная проблематика 

направлена в Министерство 

экономического развития 

Российской Федерации .

Проблемы Федерального значения

Проблема Решение

У  заявителя возникают трудности при 

заполнении заявления по трудовой 

деятельности - заявитель не помнит 

свою трудовую деятельность за 

последние 10 лет, а также (часто) дату 

изменения персональных данных, в 

связи с чем заполнение заявления на 

получение государственной услуги 

занимает длительное время,  

приходится прибегать к запрашиванию 

сведений из ПФР о трудовой 

деятельности.

Внесение изменений в административный регламент 

предоставления государственной услуги (Приказ МВД России 

от 31.03.2021 N 186 "Об утверждении Административного 

регламента Министерства внутренних дел Российской 

Федерации по предоставлению государственной услуги по 

оформлению и выдаче паспортов гражданина Российской 

Федерации, удостоверяющих личность гражданина 

Российской Федерации за пределами территории Российской 

Федерации" ) в части изменения формы заявления -

исключение пунктов о заполнении сведений по трудовой 

деятельности (п. 29.1.1.2) и сведений об изменении 

персональных данных (п.29.1.1.1.) с возможностью 

запрашивания таких сведений органом власти по СМЭВ 

Длительный срок предоставления 

услуги в случае оформления 

заграничного паспорта лицам не 

достигшим 14 лет" (в данном случае 

проверка документов в ФСБ не 

требуется, таким образом, срок в 30 

дней преувеличен)

Внесение изменений в административный регламент 

предоставления государственной услуги (Приказ МВД России 

от 31.03.2021 N 186 "Об утверждении Административного 

регламента Министерства внутренних дел Российской 

Федерации по предоставлению государственной услуги) 

дополнить п.23.1.1 "В случае оформления паспорта лицам, 

не достигшим 14-ти летнего возраста, зарегистрированным 

по месту жительства на территории РФ срок предоставления 

государственной услуги - не более 15 дней и п.23.2.1 "В 

случае оформления паспорта лицам, не достигшим 14-ти 

летнего возраста, по месту пребывания заявителя или по 

месту обращения заявителя срок предоставления 

государственной услуги составляет не более 2 месяцев"



Закрепление результатов и закрытие проекта 

Стандартизация



Закрепление результатов и закрытие проекта 

Улучшаемые показатели: Тек. Цель Факт Комментарии к показателю

1. Сокращение времени приема документов в окне приема/минуты 27-33 20-25 23-25

Максимального сокращения времени приема заявителя в окне можно достичь  путем 

изменения НП базы, а именно изменение объема наполнения заявления сведениями о 

трудовой деятельности/ смене ФИО

2.  Сокращение количества ошибок, допущенных при предоставлении 

услуги/%
>1 <1 <1

Большая часть ошибок возникает в связи с неверным указанием наименования 

организации/ отсутствием полного адреса. Часто неверно указывается наименование 

ЗАГС и дата смены ФИО (анкета заполняется со слов заявителя)

Эффекты Комментарии о степени достижения эффектов

Повышение уровня информированности заявителей Достигнут

Повышение качества оказания услуг Достигнут



Мониторинг стабильности результатов
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Декабрь 2021г.

Попрощаться и поблагодарить заявителя за обращение 
в МФЦ

Проинформировать заявителя о сроке оказания услуги, 
готовности результата, порядке выдачи документов, а 
так же о возможности оценки качества предоставления 
услуги

Заведение дела в АИС МФЦ

Копирование и заверение принятых документов

Проверка необходимого комплекта документов, сверка 
подлинников с копиями

Установление личности (проверка паспортов или иных 
документов, удостоверяющих личность)

Приветствие заявителя, выяснение цели обращения
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Январь 2022г.

Попрощаться и поблагодарить заявителя за обращение в 
МФЦ

Проинформировать заявителя о сроке оказания услуги, 
готовности результата, порядке выдачи документов, а так 
же о возможности оценки качества предоставления услуги

Заведение дела в АИС МФЦ

Копирование и заверение принятых документов

Проверка необходимого комплекта документов, сверка 
подлинников с копиями

Установление личности (проверка паспортов или иных 
документов, удостоверяющих личность)

Приветствие заявителя, выяснение цели обращения



Анализ достижения целей

► ВРЕМЯ ПРИЕМА ДОКУМЕНТОВ В 

ОКНЕ min 27 - max 33 мин

► ВРЕМЯ ПРИЕМА ДОКУМЕНТОВ 
СОКРАЩЕНО min 23 - max 25 мин

ДО РЕАЛИЗАЦИИ ПРОЕКТА ПОСЛЕ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОЕКТА

РЕЗУЛЬТАТЫ ПРОЕКТА ПО ОПТИМИЗАЦИИ УСЛУГИ 
Оформление и выдача паспортов гражданина Российской Федерации, удостоверяющих личность гражданина Российской Федерации 

за пределами территории Российской Федерации

ЦЕЛЕВОЙ ПОКАЗАТЕЛЬ

► ВРЕМЯ ПРИЕМА ДОКУМЕНТОВ В 

ОКНЕ min 20 - max 25 мин

31
25

27
22

До реализации проекта После реализации проекта 

Динамика времени оказания услуги, мин

Общее время обслуживания

Время приема без учета ожидания 
в очереди




