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Оценка качества и эффективности предоставления
государственных и муниципальных услуг населению


Аннотация: В статье представлены результаты изучения качества и эффективности обеспечения услуг, а также и рассматриваются основные параметры оценки результативности обеспечения государственных и муниципальных услуг, которые направлены на усовершенствование качества и доступности обеспечения государственных и муниципальных услуг в целях увеличения результативности государственного управления. Для понимания результативности процесса предоставления услуг, рассмотрены показатели оценки результатов деятельности по повышению качества предоставления государственных или муниципальных услуг. 
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На сегодняшний день актуальной задачей является повышение качества таких услуг, как государственные и муниципальные, что в работе Правительства Российской Федерации и властей региона является одним из приоритетных направлений. Улучшить взаимодействие заявителей с государственными либо муниципальными органами поможет: недостаток очередей, насколько быстро будет организовано обслуживание, и возможности получить услуги в электронном виде. Услуги муниципального уровня в большинство случаев предоставляются разными сведениями, справками и выписками и т.д. Чтобы собрать эти документы, иногда уходит очень много времени, от недель до месяцев. 
На принципы законности, оперативности реагирования на запросы общества, широкого общественного участия, прозрачности, эффективности и результативности опирается понятие качественного государственного и муниципального 	управления	 [2].
Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления» подтверждены показатели, которые необходимо достигнуть к 2018 году. Правительство РФ будет обеспечивать достижение таких показателей [1], как: 
1) к 2018 году граждане должны быть удовлетворены качеством предоставления услуг на уровне не меньше 90%; 
2) к 2018 году половина граждан должны получить услуги в электронной форме, уровень которого составит не меньше 70%; 
3) уровень граждан, которые имеют доступ к услугам по принципу «одного окна» и в МФЦ должно быть не меньше 90 %.
На сегодняшний день известно среднее время ожидания в очереди за первое полугодие 2017 года. При обращении за государственной услугой время ожидания очереди составляет примерно 25минут.
В наше время более распространенными способами для получения государственных и муниципальных услуг является прямое обращение населения и письменное обращение. Пятьдесят процентов населения, когда получают какие-либо услуги из вышеперечисленных, используют Интернет, тогда как нужно узнавать рабочий график, контактные сведения специалистов, изучить формы документов. Люди, которые проживают в городе, почти всегда ориентируются на Интернет, чтобы получить всю информацию, а люди, которые живут в селах, сразу обращаются в эти органы или же узнают об их деятельности через знакомых.
Большинство человек для получения тех или иных услуг используют специализированный портал «Госуслуги.ру». Часть людей (лишь 11%) применяют этот портал и при обращении в МФЦ. Также из числа анкетированных 56% людей используют этот портал. Из числа всех, без исключения, использующих этот портал для возможности получения услуг, 45% населения поставили свою оценку ниже «удовлетворительно». Но все равно, 72% потребителей государственных и муниципальных услуг будут в дальнейшем продолжать применять портал. Наверное, это связано с тем, что многие анкетированные применяют электронные дневники, не имеющие альтернативного варианта [3].
Оценка качества предоставления электронных государственных услуг респондентами представлена на рис.1.
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Рисунок 1 - Оценка качества предоставления государственных услуг [4]

Однако 28% опрошенных остаются очень разочаровавшимися, не желающими использовать портал. На сайте органов исполнительной власти, которые предоставляют услуги в электронном виде, доступная информация почти полностью не соответствуют методическим указаниям Правительства. Разумеется, это характеризует самую низкую степень готовности выполнять меры по достижению показателя.
Граждане предъявляют низкий спрос на электронные услуги и это, в основном, усиливает ситуацию разрастания аппарата госслужащих. Более половины граждан, не использующих электронные формы, занимают люди старше 60-ти летнего возраста и младше 18-ти летнего возраста, что ограничивают достижение показателя эффективности.
Чтобы улучшилось качество услуг, можно предложить такие меры:
- сделать такой график органам для приема, который будет доступен работоспособному населению, потребляющему государственные и муниципальные услуги; 
- чтобы не стоять и не ждать очередь - увеличить универсальность функций работников, при сохранении штатной численности работников органов, предоставляющих услуги; 
- предоставить для машин больше мест для парковки;
- расширить доступ к информации, который будет информировать о порядке предоставления услуг;
- проводив опрос о качестве предоставления услуг и о вероятностях внедрения новых услуг, должны быть обеспечены меры по выявлению негативного опыта. Было бы хорошо, если будет возможность у пользователей оставлять комментарий о каких-либо предложениях для развития, так как работа над ошибками официально публикуется. Есть пользователи, которые больше не желают пользоваться порталом. Их можно привлечь стимулирующими инструментами: предоставить вероятность получения первой услуги в первоочередном порядке или же делать скидки на оплату пошлины.
В завершении хотелось бы сказать, что все перечисленные выше меры будут достигнуты, если инициативы будут основываться на потребительских нуждах и потребностях граждан Российской Федерации.
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Abstract: The article presents the results of the study of the quality and efficiency of service provision, and also examines the main parameters for assessing the effectiveness of the provision of state and municipal services, which are aimed at improving the quality and accessibility of providing state and municipal services in order to increase the effectiveness of public administration. To understand the effectiveness of the process of providing services, the indicators of the evaluation of the results of activities to improve the quality of the provision of public or municipal services are considered.
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