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В статье рассматриваются вопросы повышения качества оказания и доступности 
государственных и муниципальных услуг. С активным развитием телекоммуникацион-
ных технологий процедуры получения услуг и информации позволяют значительно рас-
ширить, модернизировать систему предоставления государственных услуг населению 
и сократить время, которое тратится на их получение. Сегодня с данной целью начинают 
повсеместно внедряться многофункциональные центры (МФЦ), позволяющие в сжатые 
сроки с помощью системы «одного окна» получить необходимые государственные и му-
ниципальные услуги. В статье приводится пример мониторинга оценки удовлетворен-
ности населением существующими формами взаимодействия с госорганами, такими как 
МФЦ на территории Приморского края. В исследовании оценивались такие показатели 
работы службы, как график работы МФЦ; территориальная доступность МФЦ; размер, 
оснащенность, интерьер помещения МФЦ; организация очереди; уровень обслуживания 
со стороны специалистов и др. Мониторинг в целом показал высокую степень удовлет-
воренности посетителей предоставлением государственных и муниципальных услуг по 
принципу «одного окна», хотя несмотря на это участниками опроса все же был высказан 
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ряд замечаний к работе многофункциональных центров, которые на сегодняшний день 
нуждаются в устранении.

Ключевые слова: государственные услуги; муниципальные услуги; многофункци-
ональные центры; качество; информация; обслуживание; органы власти; эффективность 

Повышение качества и доступности государственных и муниципальных 
услуг на сегодняшний день становится одной из важнейших задач в контексте 
реализации концепции социального государства, на чем неоднократно делали 
акцент в качестве приоритета официальные лица страны. Так, статья В.В. Пу-
тина «Строительство справедливости. Социальная политика для России» на-
чинается со слов: «Россия – социальное государство. Мы имеем гораздо более 
высокий уровень социальных гарантий, чем страны с сопоставимым уровнем 
производительности труда и доходами на душу населения» [5].

Взаимоотношения государственных институтов и населения, построен-
ные по принципу простоты и беспрепятственности процедур получения услуг 
и информации, позволяют гражданам расширить и облегчить возможности 
реализации своих прав, а следовательно, и формируют позитивные, лояльные 
представления об органах государственной власти и местного самоуправле-
ния как открытых для нужд населения инстанциях, призванных содейство-
вать в решении проблем и исполнении законных интересов людей. На реали-
зацию данной задачи нацелено административное реформирование, в рамках 
которого принят Федеральный закон «Об организации предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг». 

На сегодняшний день в науке не сложилось единого системного пред-
ставления об услугах, предоставляемых государством. Вплоть до XX в. тер-
мин «услуги» рассматривался в контексте рыночной экономики, описываясь 
в рамках производительного труда (К. Маркс, Ф. Энгельс), либо исключался 
из сферы производства (А. Смит, Д. Рикардо). 

Понятие «услуги» по отношению к сфере государственного управления 
стало активно применяться в научных дискуссиях в странах Запада в первой 
половине XX в. в рамках становления концепции «сервисного государства», 
где практически любая деятельность государства по взаимодействию с инди-
видами определяется как государственная услуга [2. С. 45]. В 1930-е гг. в тру-
де «Публичная администрация как субъект, предоставляющий услуги» (Die 
Verwaltung als Leistungsträger, 1938) Эрнст Форстхофф научно обосновал кон-
цепцию государственного управления, предоставляющего услуги населению, 
в противовес преобладающего в научной среде представления о подавляю-
щем, принудительном воздействии власти на общество [6]. 

Позже, в 1980–1990-е гг. в ряде стран Западной Европы и США широкое 
распространение получила концепция сервисного публичного управления, 
осуществляемого органами государственной власти и местного самоуправ-
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ления, где функциональным назначением государства становилось служение 
индивиду [2. С. 45]. 

В России научный подход к определению государственной услуги нахо-
дится на стадии формирования. На текущий момент понятие «государствен-
ная услуга» и «муниципальная услуга» официально закреплены в Федераль-
ном законе № 210 и описаны как деятельность, осуществляемая по запросам 
заявителей [8]. И.А. Шмерина конкретизирует эти термины как действия, 
которые оказывает государственный/муниципальный орган в ответ на об-
ращение гражданина или юридического лица [9. С. 113], указывая при этом 
на семантический диссонанс, при котором услуга воспринимается как нечто, 
оказываемое по доброй воле, на свое усмотрение, в то время как речь идет 
о регламентированных функциях государственных и муниципальных орга-
нов. Д.А. Повный, в свою очередь, при анализе Указа Президента «О системе 
и структуре органов исполнительной власти» справедливо замечает, что, сле-
дуя логике Указа, государственную услугу следовало бы определить как одну 
из государственных функций [4. С. 67].

Л.К. Терещенко анализирует понятие «государственных услуг» путем 
функционального соизмерения их с публичными и муниципальными услуга-
ми и описывает как одну из основных форм отношений гражданина, юридиче-
ского лица и власти, где государство рассматривается как «поставщик услуг» 
[7. С. 17], акцентируя внимание на проблеме качества и полноты оказания 
услуг. Появление и актуализация такой формы социального взаимодействия, 
по мнению автора, вызвано изменением роли и задач государства в обществе, 
утверждением новых ценностей и приоритетов [7. С. 18]. 

Ряд исследователей рассматривают показатель полноты и своевременности 
оказания госуслуг как один из наиболее значимых индикаторов администра-
тивно-политического и социально-экономического развития страны [10. С. 44], 
а также эффективности государственного и муниципального управления 
[3. С. 87]. 

На сегодняшний день для обеспечения удобной системы взаимодей-
ствия между населением и государственными институтами и эффектив-
ной реализации государственной программы «Информационное общество 
(2011–2020 годы)» активно применяются инновационные методы, такие как 
предоставление государственных и муниципальных услуг посредством мно-
гофункциональных центров (далее – МФЦ) и системы «одного окна». Исходя 
из предположения, что удобность и доступность способов предоставления 
государственных/муниципальных услуг и результаты процесса обращения 
в госорганы формируют у граждан общее впечатление об эффективности функ-
ционирования государственного аппарата как такового, уместными и необ-
ходимыми представляются мониторинги общественного мнения на предмет 
оценки удовлетворенности населением существующими формами взаимодей-
ствия с госорганами, такими как МФЦ. 



Заполева Е.О., Захарченко А.А., Пить В.В., Мудрик Е.С. Развитие системы...

27

Один из таких мониторингов был проведен в 2015 г. в 8-ми муниципали-
тетах Приморского края1. Данный субъект Федерации представляет особый 
интерес как интенсивно развивающийся регион, включенный Правительством 
в перечень особых экономических зон и территорий опережающего развития. 
В социологическом исследовании приняли участие 1000 респондентов – поль-
зователей услуг МФЦ, которым было предложено оценить следующие пара-
метры работы службы: 

– график работы МФЦ;
– размещение, территориальная доступность МФЦ;
– возможные способы подъезда к МФЦ, организация входа в МФЦ;
– размер, оснащенность, интерьер помещения МФЦ;
– организация очереди;
– уровень обслуживания со стороны специалистов;
– возможность предварительного консультирования по телефону;
– детальность и доступность информации о порядке предоставления услу-

ги, размещенной на информационных стендах МФЦ;
– сроки предоставления государственной услуги;
– результат предоставления государственной услуги.
На рисунке 1 представлено распределение положительных оценок по из-

учаемым критериям деятельности МФЦ. 

Рис. 1. Доли положительных оценок респондентов

Так, модальное распределение ответов респондентов на вопросы, пред-
полагающие оценку различных характеристик функционирования МФЦ, ука-

1 Исследование проведено по инициативе и при поддержке Департамента внутренней поли-
тики Приморского края.
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зывает на высокую степень удовлетворенности посетителей предоставлением 
государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна». Тем не 
менее респондентами был высказан ряд замечаний, которые на сегодняшний 
день нуждаются в устранении (корректировки до минимальных значений). 
Рассмотрим более подробно результаты опроса:

Наиболее популярные каналы получения информации об услугах, оказы-
ваемых по принципу «одного окна» – друзья, родственники, коллеги и непо-
средственное обращение в государственные органы. 

Подавляющее большинство опрошенных жителей пользовались или зна-
ют о существовании МФЦ и услуг, предоставляемых по принципу «одного 
окна». Доля респондентов, неинформированных об услугах МФЦ, не превы-
шает 17%. 

Весьма разрозненными оказались ответы опрошенных о частоте посещения 
государственных органов до момента получения услуги. Примерно в равных до-
лях указывались одно посещение, два посещения, три и более посещений. 

Однозначно положительно оценивается опрошенными жителями ско-
рость работы специалиста МФЦ с заявителем. Так, более половины респон-
дентов указывают на время от 1 до 15 минут, четверть опрошенных отмечают 
время от 16 до 30 минут. Это является достаточно высоким показателем ско-
рости работы специалистов центра.

На основе данных опроса можно сделать вывод, что ожидание получения 
услуги в очереди в МФЦ Приморского края весьма невелико и, как правило, 
не превышает 15 минут. При этом достаточно большая группа респондентов 
указывала на отсутствие очередей. 

Обобщая ответы опрошенных жителей, можно сказать, что превалирующее 
большинство респондентов довольны имеющимися способами оплаты госу-
дарственной пошлины. Недовольными оказываются лишь 6% опрошенных. 
Это является положительной характеристикой сервиса предоставляемых услуг.

Средние траты на получение государственной (муниципальной) услуги 
среди жителей края составили от 40 до 500 рублей и от 500 до 1500 рублей, 
что является скорее приемлемой суммой при получении услуги.

Крайне низкую коррупционную составляющую демонстрируют МФЦ 
Приморского края. Практически 100% опрошенных жителей утверждают, что 
им никогда не приходилось лично сталкиваться с предложениями ускорить 
получение услуги за дополнительную, неофициальную плату. 

По большей части с какими-либо трудностями при получении услуги по 
принципу «одного окна» респонденты не сталкивались. Незначительная доля 
респондентов среди трудностей отметили следующие: пришлось обращаться 
еще в дополнительные инстанции для сбора необходимых документов и нуж-
но было изыскивать технические возможности для подготовки документов 
(распечатка, ксерокопирование, сканирование). 
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В большинстве своем опрошенные жители не пользуются возможностью 
предварительного консультирования по телефону и возможностью получения 
дополнительной информации через Интернет. Тем не менее, большинство 
тех, кто воспользовался данными возможностями, указывают, что остались 
удовлетворены полученной информацией.

В большинстве (90% и более) респонденты удовлетворены детальностью 
и доступностью информации о порядке предоставления услуги, размещенной 
на информационных стендах МФЦ; сроками предоставления государствен-
ной услуги и результатом представления государственной услуги. 

Лишь четверть опрошенных приходили в МФЦ с целью получения кон-
сультации. При этом они практически всегда оказывались удовлетворены по-
лученной там информацией. 

Таким образом, основываясь на мнениях респондентов, можно сделать 
вывод, что в целом система оказания государственных и муниципальных услуг, 
предоставляемых по принципу «одного окна», в Приморском крае функцио-
нирует достаточно эффективно. Рассматривая степень удовлетворенности на-
селения предоставлением услуг посредством МФЦ в качестве индикатора эф-
фективности деятельности органов государственной власти и местного само-
управления, мы можем судить о эффективном функционировании госорганов 
Приморского края. 

© Заполева Е.О., Захарченко А.А., Пить В.В., Мудрик Е.С., 2016
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DEVELOPMENT OF SYSTEM 
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THE STATE AND MUNICIPAL SERVICES 
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The article deals with improving the quality of the provision and accessibility of public 
and municipal services. With the rapid development of telecommunications technology proce-
dures for obtaining services and information to signifi cantly expand and modernize the system 
of provision of public services to the population and reduce the time spent on their production. 
Today, multi-function centers (MFC) are beginning to take root everywhere for this purpose, 
allowing in a short time with the help of «one window» system to obtain the necessary state 
and municipal services. The article is an example of monitoring satisfaction scores a population 
of existing forms of cooperation with government agencies, such as the MFC in the Primorsky 
krai. The study evaluated the performance of services such as schedule the MFC; territorial 
availability of the MFC; size, equipment, interior space MFC; queuing; the level of service on 
the part of specialists and others. Monitoring in general showed a high degree of satisfaction 
of users of public and municipal services on the principle of «one window». Although, despite 
that the participants of the survey is still a number of comments to the work of the multipurpose 
centers, which are currently in need of elimination.

Key words: public services; municipal services; multipurpose centers; quality; informa-
tion; service; authorities; effi ciency
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