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§3	СОЦИАЛЬНЫЕ 
ИССЛЕДОВАНИЯ 
И МОНИТОРИНГ

Большакова Ю. М., Михальченкова Н. А.

удовлетворенность качеством 
государственных услуг предоставляемых 
многофункциональными центрами: 
социологический анализ

Аннотация. Цель данной статьи проанализировать эффективность и результативность предостав-
ления государственных и муниципальных услуг в многофункциональных центрах. Объектом исследо-
вания выбраны многофункциональные центры Республики Коми. В качестве предмета исследования 
рассматриваются проблемы предоставления государственных и муниципальных услуг, полученных 
жителями Республики Коми. В статье проводится социологическая оценка спектра социальных 
проблем, социальных форм их конструирования и социального воспроизводства с которыми жите-
ли Республики Коми встречаются при обращении за получением государственных и муниципальных 
услуг, проведена оценка их значимости для населения, в том числе по каждой из наиболее обществен-
но значимых государственных и муниципальных услуг. В качестве основного метода исследования 
применяется репрезентативный социологический опрос жителей Республики Коми, методы анализа 
социального контекста конструирования и деконструирования социальных проблем. В проведенном 
исследовании выявлена очевидность необходимости использования услуг МФЦ и динамики востребо-
ванности государственных и муниципальных услуг в целом и их отдельных видов. Выявлена направ-
ленность фактических значений и оценка достижения показателей востребованности населением 
услуг и иных параметров качества предоставления гражданам государственных и муниципальных 
услуг. В исследовании выявлен спектр проблем, с которыми жители Республики Коми встречаются 
при обращении за получением государственных и муниципальных услуг, проведена оценка их значи-
мости для получателей, в том числе по каждой из наиболее общественно значимых государственных 
и муниципальных услуг.
Ключевые слова: сервис, государственные услуги, муниципальные услуги, многофункциональные центры, 
качество государственного управления, сервисное государство, уровень жизни, мониторинг, информация, 
стандарт услуги.
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Review. The present article is aimed at the analysis of efficiency and performance of the delivery of public and 
municipal services in the multifunctional centres. The multifunctional centres of the Komi Republic have been chosen 
as the object of the research. The problems of the delivery of public and municipal services to the inhabitants of the 
Komi Republic are the subject of the research. The article sociologically evaluates the range of social issues, social 
forms of their construction and social reproduction faced by thr inhabitants of the Komi Republic when resorting 
to the delivery of public and municipal services. Their significance for the population has been evaluated, including 
the evaluation of every most socially significant public and municipal service. The main research method implies 
representative sociological survey of the inhabitants of the Komi Republic, as well as the methods of analysis of the 
social context of construction and deconstruction of social issues. The conducted research demonstrates the need 
for the employment of the services provided by the multifunctional centres, and the dynamics of the demand for 
public and municipal services in general, as well as for their certain kinds. The study has uncovered the orientation 
of the real values and the evaluation of the performance of the services of being in demand among the population, 
and other parameters of quality of the delivery of public and municipal services to the citizens.The research has 
identified the range of problems faced by the inhabitants of the Komi Republic when resorting to the public and 
municipal services, has evaluated their significance for the receivers, including all the most socially important public 
and municipal services.
Keywords: service, public services, municipal services, multifunctional centres, quality of state administration, service 
state, standards of living, monitoring, information, standard of service.

И сследуя современные проблемы ор-
ганизации сервиса государственны х 
и м у ниципа л ьны х услу г, обрати мся 

к самому важному контексту оптимизации пре-
доставления услуг — обратной связи. Принци-
пиально важной задачей региональных орга-
нов управления является обеспечение качества 
предоставления услуг населению, обеспечение 
транспарентности исполнения государствен-
ных полномочий, повышение эффективности 
и результативности исполнения возложенных 
функций на органы государственного и муни-
ципального управления.

Многие авторы1 отмечают, что понятие «го-
сударственная услуга» появилось в России в про-
цессе проведения административной реформы. 
В правовом государстве, гражданском общест-
ве исполнительная власть всех уровней и видов 
обязана оказывать так называемые государствен-
ные услуги, в том числе и муниципальные. Таким 
образом, многие исследователи проблем государ-
ственного управления все больше обращаются 
к необходимости ориентации на клиентов. При-
чем, если в экономической дискуссии обсуждает-
ся тема «фирмы», то в дискуссии об администра-
тивных реформах речь идет о функционировании 
общественной системы в ее нынешнем виде и о ее 
политических представителях. Граждане ориен-

1	 См. Васильева Т. А. трансформация института функций госу-
дарства в условиях глобализации//Власть. —№ 7. —2010.с. 11–
14; Оболонский А. В. Государственная служба Великобритании: 
традиции и поиск новой парадигмы//Вопросы государственно-
го и муниципального управления. — № 2. —2009.с. 57–80.

тируются и на то, какие услуги предоставляет им 
государство и в какой форме. Результативность 
функционирования системы государственного 
управления в значительной мере сказывается 
на восприятии общественного строя, и, следова-
тельно, на готовности граждан активно или пас-
сивно участвовать в общественной жизни2.

В Республике Коми одной из первых были 
приняты институциональные решения, закре-
пл яющих стратегию предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг населению, 
разработана и реализована методика проведе-
ния социологического исследования и оценки 
удовлетворенности жителей Республики Коми 
качеством предоставления государственных и му-
ниципальных услуг.

Исследование, с участием авторов статьи, 
было проведено в рамках реализации проекта 
«Главконтроль» (Общественная приемная Гла-
вы РК), направленного на проведение общест-
венного мониторинга качества предоставления 
государственных, муниципальных и социально 
значимых услуг и представляет собой независи-
мую оценку степени удовлетворенности насе-
ления получением услуг посредством действу-
ющих в Республике Коми МФЦ (многофункци-
ональных центров предоставления государст-

2	 См. George A. Boyne, Richard M. Walker Strategy Content and 
Public Service Organizations// Journal of Public Administration 
Research and Theory. 2004. Vol. 14, no. 2, pp. 231–252;
Vinni R. 2007. Total quality management and paradigms of public 
administration/-International Public Management Review. № 8(1) 
pp.103–130.
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венных и муниципальных услуг по принципу 
«одного окна»)1.

В ходе исследования было проведено 2 среза: 
в июне 2013 года и ноябре 2013 года. Среди методов ис-
следования применялись анализ документов по МФЦ, 
находящихся в свободном доступе, анализ ситуации 
по информации в сети Интернет и в среде неформаль-
ных коммуникаций WEB 2̀ 0, анкетный опрос. В пери-
од исследования принять участие в анкетном опросе 
предлагалось всем обратившимся клиентам. В об-
щей сложности было опрошено 150 респондентов2. 

1 Материалы Комиссии по повышению качества и доступно-
сти предоставления государственных и муниципальных услуг 
в Республике Коми от 28.06.2013 года [архив автора].
2 Методика проведения социологического исследования 
и оценки удовлетворенности жителей Республики Коми каче-
ством предоставления государственных и муниципальных услуг 
// Материалы комиссии по повышению качества и доступности 
предоставления государственных и муниципальных услуг в Ре-
спублике Коми. 10.07.2014. с. 32 [архив автора].

Выяснилось, что 98% респондентов обращались 
в МФЦ как физические лица, 2% — как юриди-
ческие. Практически две трети опрошенных — 
женского пола (67%), 33% -мужского. Согласно 
результатам исследования, основную часть кли-
ентов многофункциональных центров составля-
ют жители республики в возрасте от 31 до 60 лет, 
распределение по остальным возрастным группам 
представлено на рисунке 1.

Образовательный у ровень респондентов 
распределился следующим образом: см. рису-
нок 2.

За период исследования наиболее востре-
бованными услугами, предоставляемыми МФЦ 
оказались:
•	 регистрация по месту жительства (17,8%),
•	 выдача справки об отсутствии задолженно-

сти (9,3%),
•	 замена паспорта (9,3%),
•	 перерасчет и выдача справки с места реги-

страции (по 5,6%).

Рис. 1. Возрастной уровень респондентов
Рис. 2. Уровень образования респондентов

Рис. 3. «Получили ли вы результат в нормативно-установленный срок?»
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Необходимо отметить, что наблюдается по-
стоянное расширение спектра услуг, предостав-
ляемых МФЦ.

По состоянию на 1 декабря 2013 года, по ин-
формации, представленной на сайтах МФЦ, пере-
чень оказываемых услуг значительно увеличился, 
практически на 98% соответствует плану внедре-
ния новых услуг.

Оценка показател я «время предоставле-
ния государственных и муниципальных услуг» 
осуществлялась по нескольким направлениям, 
так — респонденты отметили, что получили ре-
зультат в нормативно установленный срок, 66% 
респондентов, 32% сказали, что не знают норма-
тивных сроков, а 2% опрошенных считают, что 
услуга не была оказана им в установленный срок. 
В разрезе МО результаты представлены на диа-
грамме рисунка 3.

Для сравнения, во время июньского среза ис-
следования в 2013 году о нарушении сроков пре-
доставления услуг сообщили 40% опрошенных 
клиентов Усинского МФЦ, и были зафиксированы 
единичные случаи нарушений в Ухте и Сосногор-
ске. Кроме того оценивалась продолжительность 
приёма у специалиста. В целом, время приема ни-
где не превышает 30 минут.  В Усинске клиенты 
МФЦ проводят на приёме не более 15 минут, хотя 
в июне 100% отмечали, что время приёма занима-
ет от 15 до 30 минут. 

Также респондентам задавался вопрос о ко-
личестве посещений МФЦ, которые им необхо-
димо было совершить для получения государст-
венной, муниципальной услуги. В 89% случаев 
количество обращений не превышает 2 раза, при 
этом в 74% случаев клиенты получали результат 
услуги в день обращения.

Рис. 4. «Сколько времени вы провели в ожидании на приеме при предоставлении услуги?»

В разрезе МО показатели следующие:

Рис. 5. «Удобен ли для Вас график работы МФЦ?»
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Рис. 6. Ответ на вопрос «Сколько времени Вы провели в очереди при подаче заявления в МФЦ?»

Рис. 7. Ответ на вопрос «Воспользовались ли Вы предвари-тельной записью на получение услуги в МФЦ?»

Рис. 8. Ответ на вопрос «Откуда у Вас была возможность получить информацию об услугах МФЦ?» 
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По сравнению с июньским срезом 2013 года 
степень удовлетворенности графиком работы воз-
росла. Так, если в городе Ухте Республики Коми 
при первом срезе 50% респондентов считали гра-
фик скорее удобным, а 33% удобным, то второй 
срез показывает, что полностью удовлетворены 
графиком работы МФЦ уже 69% и 19% скорее 
удовлетворены.

Тем не менее, во всех опроса х респонден-
ты отмеча ют нех ватк у специа л истов, необ-
ходимость у вел ичени я кол ичества работаю-
щи х «окон» и у вел ичени я продол ж ител ьно-
сти приема в нерабочие, вы ходные дни. Так, 
59% респондентов пос чита л и необход имы м 
у вел ичить кол ичеств окон в МФЦ, 14% про-
д л ит ь часы п риема МФЦ в вечернее врем я, 
9% п род л и т ь п рием в у т рен н ие час ы, а 6% 
пред лож и л и вести прием к л иентов без пере-
рыва на обед.

75% респондентов отметили, что провели 
в очереди на подачу заявления не более 15 ми-
нут, 19% — от 16 до 30 минут, 4% — от полу-
часа до часа и 1% — более одного часа. Случаи 
превышения 30-минутного порога ожидания 
очереди зафиксированы в Ухте. При получении 
результата услуги в ожидании 80% опрошенных 
потратили не боле 15 минут, 20% — от 15 минут 
до получаса.

В  ц е л о м  д о с т у п н о с т ь ю  и н ф о р м а ц и и 
о прави ла х и поряд ке предоставлени я гос у-
дарст вен н ы х и м у н и ц и па л ьн ы х ус лу г через 
МФЦ удовлетворены 76% респондентов, 21% 
с корее удов ле т ворен ы, з ат руд н и л ис ь д ат ь 
однозначну ю оценку 2%, еще 2% не удовлет-
ворены и л и скорее не удовлетворены. Но на-
иболее удобными источниками информации 
респон денты пос чита л и л и чное обра щение 
(70%), консул ьтацию по телефону (19%), сайт 
МФЦ (17%), информационные стенды и мате-
риа л ы МФЦ (16%), федера л ьный порта л госу-
слу г (15%) и региона л ьный порта л гос услу г 
и СМИ (14%).

В большей степени удовлетворённость услу-
гами, предоставл яемыми МФЦ, респонденты 
объясняют внимательностью и вежливостью со-
трудников (56%), удобством помещений (49%), 
эффективной организацией очереди (44%), малым 
временем ожидания (32%), удобным графиком 
работы (31%), доступными способами оплаты 
услуг (30%).

Повторно обратиться за услугой по причи-
не ошибки персонала пришлось 7% опрошенных 
посетителей МФЦ, при этом только двое из них 

обжаловали действия сотрудника. В одном случае 
обжалование положительным образом отрази-
лось на конечном результате.

Респондентам было пред ложено сравнить 
процедуру полу чения услуг в МФЦ и в органах 
власти: 43% отметили, что число обращений 
д л я сбора док у ментов (43%), врем я подач и 
за явлени я (41%), врем я ож идани я в очереди 
(54%), ч ис ло обра щен и й за полу чен ием ре-
зул ьтат (43%) и денежные расходы (14%) со-
кратились.

Необходимо отметить высоку ю степень 
удовлетворенности населения качеством услуг 
на базе МФЦ в целом. Как процессом полу че-
ния услуги, так и конечным результатам удов-
летворены 94% опрошенных, 6% опрошенных 
отметили, что чем-то удовлетворены, а чем-то 
нет. 

Основной задачей создания МФЦ является 
повышение качества, доступности и комфортно-
сти получения гражданами и юридическими ли-
цами государственных и муниципальных услуг 
по принципу «одного окна». Учитывая степень 
удовлетворенности полу чателей услу г МФЦ, 
можно заключить, что в рамках, закрепленных 
за ними услуг, все обследованные МФЦ свою ра-
боту осуществляют удовлетворительно и активно 
развиваются.

Мониторинг результатов создания и разви-
тия «пилотных» МФЦ на территории субъектов 
Российской Федерации, в том числе в Республике 
Коми, показал, что организация предоставления 
государственных и муниципальных услуг в МФЦ 
способствует снижению сроков предоставления 
услуг, снижению контактов гражданина с госу-
дарственными служащими, повышает удовлет-
воренность граждан качеством государственных 
услуг в целом.

Опыт Республ ике Коми показывает, что 
внедрение и развитие услуг в МФЦ позвол яет 
не только решить проблемы несогласованности 
графиков работы различных структур и орга-
низаций, разного уровня автоматизации про-
цедур предоставления услуг, низкой межведом-
ственной согласованности органов публичной 
власти и подведомственны х им организаций 
при предоставлении услуг заявител ям наблю-
даемый в разны х отраслевы х органа х власти, 
и многое другое, но и способствует переходу 
на качественно новый уровень функциониро-
вания органов публичной власти при предо-
ставлении государственных и муниципальных 
услуг населению.
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