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В статье рассматривается актуаль-
ный для России вопрос о предоставлении 
государственных и муниципальных услуг 
населению через многофункциональные 
центры при участии органов государ-
ственной власти. Автор акцентирует 
внимание на проблемах замещения тради-
ционной бюрократической системы оказа-
ния социальных услуг населению функцио-
нально новой. Также освещаются основные 
цели и перспективы практической опти-
мизации процедуры предоставления госу-
дарственных услуг населению по принципу 
«одного окна».

Ключевые слова: заявитель, виды со-
циального обслуживания, многофункцио-
нальный центр предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг (МФЦ), 
принцип «одного окна», социальные услуги.

В условиях развития информаци-
онного общества современное 
государственное управление 

поднимается на публичный уровень, ис-
пользуя информацию, знания и опыт как 
основные средства решения обществен-
ных проблем. Человек во все большей мере 
начинает рассматриваться как клиент и по-
требитель услуг, предоставляемых агента-
ми – государственными учреждениями и 
ведомствами, и в связи с этим вся деятель-
ность государственных учреждений рас-
сматривается через призму удовлетворе-
ния потребностей и конкретных запросов 
потребителя. Источником успеха работы 
государственного учреждения становится 
выполнение дополнительных функций и 
развитие нетрадиционных видов обслужи-
вания, увеличивающих результат.

Сегодня в Российской Федерации пре-
доставление услуг населению обеспечива-
ют следующие органы публичной власти и 
(или) организации: органы исполнительной 
власти субъекта Российской Федерации, 
подведомственные им учреждения; терри-
ториальные подразделения федеральных 
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органов исполнительной власти и исполни-
тельные органы государственной власти, 
юрисдикция которых распространяется на 
территорию субъекта Российской Феде-
рации; органы местного самоуправления и 
подведомственные им учреждения. 

Число заявителей, обращающихся для 
получения различных услуг, исчисляется 
миллионами человек в год. Именно опыт 
обращения в органы государственной вла-
сти за получением публичных услуг ста-
новится для простого человека мерилом 
качества работы органов власти. Институ-
том государственного и муниципального 
управления Национального исследователь-
ского университета «Высшая школа эконо-
мики» совместно с Фондом общественного 
мнения выявлены основные причины не-
удовлетворенности населения качеством 
предоставляемых услуг. У респондентов 
социологи интересовались, с какими про-
блемами они встречаются, когда обраща-
ются в органы власти. Граждане отмечали 
также и такие проблемы1: 

– волокита и необходимость много-
кратно обращаться по одному и тому же 
вопросу – 24%;

– долгое ожидание результата услуги 
– 17%;

– невнимательность, безразличие со-
трудников, нежелание помочь – 16%,

– недостаток информации о процедуре 
получения услуги – 13%;

– отсутствие сотрудников на месте в ра-
бочее время, их некомпетентность, грубость 
и бестактность (отдельные вопросы) – 12%;

– необходимость приходить заранее и 
занимать очередь до открытия госучрежде-
ния – 12%;

– неудобное, не приспособленное для 
ожидания помещение – 11%;

– неудобное время приема посетите-
лей чиновниками – 9%;

– неудобное расположение, удален-
ность госучреждения – 7%;

– необходимость лично представлять 
документы – 6%;

– вымогательство, взятки – 4%;
– недоступность нужных специали-

стов – 4%;
– отсутствие типовых форм докумен-

тов – 3%.

В данной связи целесообразно рассмо-
треть причины, повлекшие за собой низ-
кое качество предоставления муниципаль-
ных услуг:

1) необоснованное привлечение заяви-
телей к процессам сбора различного рода 
документов и справок и избыточное число 
используемых бумажных форм докумен-
тов при установлении, оформлении или 
подтверждении прав заявителей на полу-
чение услуг; 

2) неоправданная многозвенность про-
цедур предоставления услуг, приводящая к 
увеличению сроков подготовки конечных 
документов для заявителей; 

3) требование многократного лично-
го взаимодействия сотрудников органов 
публичной власти и подведомственных 
им организаций с заявителями; 

4) низкая межведомственная согласо-
ванность органов публичной власти и под-
ведомственных им организаций при предо-
ставлении услуг заявителям. Отсутствие 
скоординированного и юридически оформ-
ленного порядка их взаимодействия;

5) несогласованность графиков работы 
различных структур и организаций, обслу-
живающих заявителей на территории их 
проживания, приводящая к дополнитель-
ным потерям времени заявителей при по-
лучении услуг;

6) недостаточно эффективная органи-
зация деятельности по приему и обслужи-
ванию заявителей внутри организаций, 
что не отвечает потребностям больших по-
токов заявителей и не позволяет работаю-
щим гражданам реализовывать свои права 
на получение услуг в свободное от основ-
ной занятости время; 

7) разный уровень автоматизации про-
цедур предоставления простых (элемен-
тарных) услуг, наблюдаемый в разных 
отраслевых органах власти, а также не-
достаточное применение информацион-
но-коммуникационных технологий для 
обеспечения эффективного решения за-
дач межведомственного (межсистемного) 
электронного обмена информацией при 
реализации сложных (композитных) услуг. 

Вышеперечисленные проблемы взаи-
мосвязаны, поэтому их полное решение 
возможно только посредством реализации 
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комплекса организационных, информаци-
онных, нормативно-методических и тех-
нических мероприятий, которые должны 
быть предусмотрены при предоставлении 
социальных услуг по принципу «одного 
окна». В соответствии с Федеральным зако-
ном от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об орга-
низации предоставления государственных 
и муниципальных услуг» многофункцио-
нальный центр предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг (МФЦ) 
– российская организация независимо от 
организационно-правовой формы, предо-
ставляющая государственные и муници-
пальные услуги, в том числе в электронной 
форме, по принципу «одного окна»2.

В соответствии со ст. 16 Федерального 
закона № 210-ФЗ «Об организации предо-
ставления государственных и муниципаль-
ных услуг» МФЦ наделяется следующими 
функциями:

– прием запросов заявителей о предо-
ставлении государственных или муници-
пальных услуг;

– представление интересов заявителей 
при взаимодействии с органами, предо-
ставляющими государственные и муници-
пальные услуги, и органами, предоставля-
ющими муниципальные услуги, а также с 
организациями, участвующими в предо-
ставлении государственных и муниципаль-
ных услуг;

– представление интересов органов, 
предоставляющих государственные и му-
ниципальные услуги, и органов, предостав-
ляющих муниципальные услуги, при взаи-
модействии с заявителями;

– информирование заявителей о по-
рядке предоставления государственных 
и муниципальных услуг в многофункци-
ональных центрах, о ходе выполнения за-
просов о предоставлении государственных 
и муниципальных услуг, а также по иным 
вопросам, связанным с предоставлением 
государственных и муниципальных услуг;

– взаимодействие с государственны-
ми органами и органами местного само-
управления по вопросам предоставления 
государственных и муниципальных услуг, 
а также с организациями, участвующими в 
предоставлении государственных и муни-
ципальных услуг;

– выдача заявителям документов орга-
нов, предоставляющих государственные и 
муниципальные услуги, и органов, предо-
ставляющих муниципальные услуги, по 
результатам предоставления государствен-
ных и муниципальных услуг, если иное не 
предусмотрено законодательством Рос-
сийской Федерации;

– прием, обработка информации из 
информационных систем органов, предо-
ставляющих государственные и муници-
пальные услуги, и органов, предоставля-
ющих муниципальные услуги, и выдача 
заявителям на основании такой информа-
ции документов, если это предусмотрено 
соглашением о взаимодействии и иное не 
предусмотрено федеральным законом. 

На основании вышесказанного следу-
ет заключить, что преимущество МФЦ по 
принципу «одного окна» состоит в том, что 
в центре такого типа гражданин имеет воз-
можность получить тот итоговый резуль-
тат, который ему требуется: хотя компетен-
ция по оказанию простых услуг остается 
за отраслевыми органами исполнительной 
власти, МФЦ берет на себя все проблемы 
взаимодействия с ними. Исключается не-
обходимость непосредственного общения 
граждан с исполнителями в органах власти 
(потенциально являющегося коррупционно 
опасным): оно заменяется межведомствен-
ным взаимодействием МФЦ и органа власти. 

В основу деятельности многофункцио-
нального центра предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг входит 
ведение приема не представителями ор-
ганов публичной власти и иных уполно-
моченных на предоставление услуг орга-
низациями, а специально выделенными 
операционистами, включенными в штат 
самостоятельной организации – МФЦ. В 
целях практической оптимизации проце-
дур предоставления услуг в многофункци-
ональных центрах выделяются ответствен-
ные за согласование документов, которые 
уполномочены собирать те документы, ко-
торые в традиционной форме собирались 
усилиями заявителей.

Второй ключевой характеристикой 
МФЦ является организация ведения при-
ема по так называемому «оконному» прин-
ципу. Антиподом «оконного» приема и наи-
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более часто распространенным вариантом 
традиционной модели предоставления ус-
луг является так называемый кабинетный 
прием, когда заявители ожидают в коридо-
рах и приглашаются на прием в кабинеты. 
«Оконный» прием позволяет:

– применять современные методы 
управления очередью, например, ограни-
чивать проявления ситуации, когда к од-
ному специалисту много заявителей, в то 
время как другой специалист простаивает;

– обеспечивать прозрачность предо-
ставления услуг, когда прием ведется в 
операционном зале, где всем посетителям 
видно, чем занимается ответственный за 
прием заявителей. В случае с кабинетным 
принципом заявителям недоступна инфор-
мация о том, чем занят специалист во вре-
мя приема документов;

– повысить стандарт обслуживания за-
явителей.

В соответствии с классификацией, вве-
денной постановлением Правительства 
Российской Федерации от 03 октября 2009 г. 
№ 796 «О некоторых мерах по повышению 
качества предоставления государствен-
ных (муниципальных) услуг на базе много-
функциональных центров предоставления 
государственных (муниципальных) услуг», 
всю совокупность услуг, оказываемых на 
базе МФЦ, можно разделить на следующие 
группы3:

– социальная поддержка населения;
– регистрация прав на недвижимое 

имущество и сделок с ним;
– определение или подтверждение 

гражданско-правового статуса заявителя;
– регулирование предприниматель-

ской деятельности.
Понятно, что одномоментно перейти к 

предоставлению всех муниципальных услуг 
на базе МФЦ нереально. Слишком разно-
родные предоставляются услуги, слишком 
много требуется квалифицированного пер-
сонала. Поэтому при создании МФЦ реко-
мендуется следующий алгоритм работы:

– во-первых, формирование общего 
реестра государственных и муниципаль-
ных услуг;

– во-вторых, разбиение услуг на пер-
воочередные, а также услуги второй (как 
вариант) – третьей очереди.

Для выявления групп услуг, которым не-
обходимо присваивать статус первоочеред-
ных, предлагаются следующие критерии4:

– предоставление услуги носит наибо-
лее массовый характер;

– предоставление услуги требует от за-
явителя обращения в большое число орга-
низаций для подготовки пакета документов; 

– организация оказания группы услуг 
на базе МФЦ приведет к наибольшему ро-
сту качества их оказания (удовлетворенно-
сти заявителей);

– социальная группа, которой оказы-
вается группа услуг, требует особого вни-
мания со стороны органов исполнительной 
власти.

Начиная с 2007 года к настоящему мо-
менту действуют более 170 МФЦ в 49 субъ-
ектах Российской Федерации. Также по 
сведениям, представленным субъектами 
Российской Федерации, в 2011–2012 годах 
планируется создать порядка 800 МФЦ, в 
2013–2015 годах – 1435 МФЦ. Таким об-
разом, к концу 2015 года планируемое ко-
личество МФЦ – 24005.

В перспективе в каждом муниципаль-
ном районе и городском округе Россий-
ской Федерации граждане должны иметь 
возможность получить государственные 
услуги по принципу «одного окна», в том 
числе в МФЦ.

Результаты работы МФЦ демонстрируют:
– сокращение сроков получения госу-

дарственных услуг,
– снижение межведомственной воло-

киты, 
– достигается существенный антикор-

рупционный эффект за счет отсутствия не-
посредственного взаимодействия с предо-
ставляющими услуги государственными и 
муниципальными служащими, 

– исчезновение спроса на деятель-
ность включенных в коррупционные схе-
мы посредников, 

– повышение комфортности и удов-
летворенности граждан взаимодействием 
с государственными органами.

Приоритетным направлением взаимо-
действия при реализации принципа «одно-
го окна» является организация электрон-
ного обмена документами и сведениями, 
касающимися заявителей, которые фор-



89

ГОСУДАРСТВЕННАЯ














 ПОЛИТИКА










№ 2 2012 г.

мируются, хранятся, обрабатываются и ис-
пользуются в ведомственных информаци-
онных системах исполнительных органов 
государственной власти субъектов РФ по 
предметам их ведения. 

Ставятся задачи формирования пор-
тала государственных услуг, электронной 
системы их оплаты и перевода процесса 
предоставления части государственных ус-
луг в электронную форму через создание 
единой точки доступа к информации об ус-
лугах, а также к самим услугам и виртуаль-
ного офиса предоставления государствен-
ных и «бюджетных» услуг6.

Таким образом, основной идеей МФЦ 
является реализация принципа «одного 
окна», когда гражданин освобождается от 
необходимости получать справки в других 
госучреждениях, ходить по инстанциям 
или платить посредникам7. Организация 

предоставления государственных услуг 
по принципу «одного окна» предполага-
ет создание единых общественных мест 
приема и обслуживания разных катего-
рий заявителей. Речь идет о возможности 
одновременного получения нескольких 
государственных услуг при однократном 
обращении заявителя, включая государ-
ственные услуги, предоставляемые при 
участии федеральных исполнительных 
органов власти и органов местного само-
управления, функционирующих на тер-
ритории России. Сроки предоставления 
государственных и муниципальных услуг 
в МФЦ сокращаются благодаря организа-
ции взаимодействия на основании согла-
шений и административных регламентов. 
Таким образом, МФЦ выступает в роли ор-
ганизатора процессов предоставления го-
сударственных и муниципальных услуг.	
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