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В статье приведен социологический анализ деятельности Многофункционального центра (далее – 
МФЦ). Согласно технологии предоставления услуг, применяемой в МФЦ, повышение качества и доступ-
ности государственных услуг достигается за счет упрощения процедур получения гражданами массовых 
государственных и муниципальных услуг, сокращаются сроки предоставления как государственных, так 
и муниципальных услуг. Одним из основных индикаторов нормальной деятельности органов государствен-
ной власти и органов местного самоуправления является степень удовлетворенности населения порядком 
предоставления государственных (муниципальных) услуг. Основная задача МФЦ – комплексное, оператив-
ное и качественное предоставление услуг клиентам с помощью квалифицированного персонала, исключая 
их обращение в разные ведомства и организации для оформления одной услуги. В статье приведены резуль-
таты эмпирического исследования социальной значимости деятельности МФЦ, проведенного исследования 
в 2012 году. 
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The paper provides the sociological analysis of the multifunctional center activities. Due to the multifunctional 
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В связи с проведением в России адми-
нистративной реформы претерпевает суще-
ственные изменения порядок предоставле-
ния государственных услуг. В соответствии 
со «Стратегией развития информационного 
общества в Российской Федерации», ут-
верждённой Президентом РФ 7 февраля 
2008 года, повышение эффективности госу-
дарственного управления и местного само-
управления должно быть реализовано через 
улучшение качества взаимодействия граж-
данского общества и бизнеса с органами 
государственной власти, а также через по-
вышение качества и оперативности предо-
ставления государственных услуг [4]. 

Многофункциональный центр 
как инструмент 

стандартизации государственных 
и муниципальных услуг

В рамках реформы проведена работа 
по регламентации деятельности государ-
ственных органов исполнительной власти 
в части предоставления услуг населению, 

а также по созданию сети многофункцио-
нальных центров предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг, перево-
ду государственных услуг в электронную 
форму, в связи с этим выработаны механиз-
мы управления и стимулирования рефор-
мирования всей системы оказания государ-
ственных услуг. 

27 июля 2010 года был принят Феде-
ральный закон № 210-ФЗ «Об организации 
предоставления государственных и муни-
ципальных услуг», в котором заложены все 
основные направления оптимизации предо-
ставления государственных услуг. Законо-
дательно установлены обязательства госу-
дарственных и муниципальных органов, 
упрощение и ускорение административных 
процессов, уменьшение количества опера-
ций, организация межведомственного взаи-
модействия, увеличение степени доступности 
государственных услуг, переход к предостав-
лению услуг в электронном виде [1].

Для заявителей процесс получения го-
сударственных и муниципальных услуг 
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стал проще, комфортнее, быстрее. Соци-
альный эффект подтверждается на офици-
альном сайте Административной реформы 
результатами социологических опросов 
и отзывами посетителей Многофункцио-
нальных центров (далее – МФЦ) в книгах 
жалоб и предложений – более 90 % посети-
телей МФЦ высоко оценивают работу цен-
тров и активно поддерживают деятельность 
органов государственной власти и местного 
самоуправления по организации предостав-
ления услуг в МФЦ. 

Для изучения реальной деятельности 
центра была разработана комплексная ме-
тодика оценки удовлетворенности клиентов 
МФЦ и выявления факторов повышения 
результативности на основе экспертного 
анализа. Для сравнительного анализа взяты 
два МФЦ г. Санкт-Петербурга. В качестве 
респондентов в каждом районе выступили 
200 клиентов и 30 сотрудников МФЦ, в об-

щем 400 клиентов и 60 сотрудников. Полу-
ченные в ходе эмпирического исследования 
результаты дали возможность предложить 
ряд выводов и рекомендаций по совершен-
ствованию деятельности МФЦ – с учетом 
как мнений специалистов, задействованных 
в реализации социальной политики госу-
дарства, так и получателей услуг.

В разных районах результаты носят срав-
нительно разный характер. Население выделя-
ет такие условия организации МФЦ, которые 
дают центру преимущества перед другими 
организациями. На основе полученных резуль-
татов и сделанных выводов мы выявили ряд 
закономерностей в деятельности МФЦ:

– Согласно полученным данным, кли-
енты удовлетворены посещением МФЦ. 
Данные, представленные в таблице и на 
рисунке, показывают, что структура МФЦ 
в значительной степени удовлетворяет за-
просам населения.

Ответы на вопрос: «Насколько Вы удовлетворены Вашим посещением МФЦ»

1К 2В 1К 2В 1К 2В 1К 2В 1К 2В 1К 2В 1К 2В 1К 2В
0,5 % 2 % 0,5 % 3,5 % 0,5 % 3,5 % 1 % 7,5 % 3 % 9,5 % 1 % 25 % 10 % 48,5 % 84 %
Совсем 
не удов-
летворен

40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % Удовлетво-
рен на 100 %

 Степень удовлетворенности посещением МФЦ

– Преимущества МФЦ, в сравнении 
с другими социальными организациями, 
можно разделить на 4 блока: 

1 блок. Организация работы:
○ Отсутствие очередей;
○ Доступность любой информации;
○ Меньше бюрократии;
○ Удобное расположение; 
○ Делаются ксерокопии всех докумен-

тов на месте;
○ Режим работы, работа в выходные дни.
2 блок. Технология работы с клиентом:
○ В один раз можно сразу все оформить;
○ Помощь в решении наиболее важных 

вопросов населения; 
○ Индивидуальный подход к клиенту.
3 блок. Условия ожидания:
○ Удобство, комфорт ожидания, чистота 

и уют, спокойная обстановка в фойе;

○ Есть детская комната;
○ Можно бесплатно попить воды;
○ Есть бесплатный туалет.
4 блок. Компетентность специалистов:
○ Профессиональная компетентность 

сотрудников.
– Критериями удовлетворенности вы-

ступают: скорость обслуживания; организа-
ция работы; вежливость сотрудников; рабо-
та администратора;

– Проблемы, которые должен решать 
МФЦ, обусловлены качеством обслужи-
вания: скорость оформления документов/
уменьшение время обращения, предостав-
ление минимума документов, консуль-
тирование/консультативная помощь 
гражданам, доступность государствен-
ных услуг для населения, информация 
для населения;
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– Одно учреждение включает в себя 

практически весь спектр социальных и му-
ниципальных услуг, их дифференциация 
требует от специалиста интердисциплинар-
ного знания, необходимого для первичной 
диагностики, и специализации учреждения.

На основе полученных результатов 
были предложены рекомендации по раз-
витию и совершенствованию деятельности 
МФЦ. Их можно разделить на блоки – по 
уровням. В рамках улучшения результатив-
ности предоставления услуг необходимо 
вести работу по нескольким направлениям.

На федеральном и региональном уровнях:
1. Необходимо создать централизо-

ванную информационную базу по предо-
ставлению социальных услуг по региону 
и определить точный минимальный пакет 
документов и упростить процедуру подачи. 
Организовать передачу данных между рай-
онами города, субъектами РФ и в перспек-
тиве на международном уровне.

2. Следует обеспечить прозрачность 
сферы государственных и муниципальных 
услуг – через портал государственной ус-
луги. Его ориентация на понятность для 
граждан, улучшить адекватность поиска ин-
формации, через создание путеводителя по 
порталу и услугам. Ведения калькулятора – 
для расчета своего пособия, пенсии, льго-
ты. В рамках расчета пенсии предоставлять 
информацию о собственных выплатах – от 
работодателя и от государства.

3. Следует обеспечить механизмы полу-
чения (мобилизации) предложений от граж-
дан, рассмотрения и ответа на инициативы 
граждан.

4. Административная реформа и опти-
мизация форм социального обслуживания 
ставят перед Государством задачу подготов-
ки квалифицированных специалистов в об-
ласти социального и муниципального об-
разования, пересмотр квалификационных 
требований к содержанию деятельности со-
циального работника, и в дальнейшем, воз-
можно, даже регистрации новой профессии.

5. В рамках снижения очередей необ-
ходимо обозначить стандартизацию предо-
ставления услуг населению МФЦ.

6. Спектр услуг расширяется с каждым 
днем, вместе с расширением услуг долж-
ны расширять и МФЦ, либо открывать-
ся дополнительные учреждения в районе, 
либо увеличиваться количество окон, так 
как увеличение количества услуг по форме 
и содержанию, как следствие, порождает 
очереди в МФЦ.

На уровне организации:
1. Оптимизировать структуру учреждения:
– Введение в структуру организации 

канцелярии, с целью ведения делопро-

изводства и централизации документов. 
Данное подразделение должно заниматься 
составлением деловых бумаг, справок, до-
кументов, ведением служебной переписки, 
оформлением текущей документации. 

– Открытие «окна юриста».
– Создание отдельных кабинок для приема.
– Создание гардероба для клиентов.
2. Оптимизация условий труда, оснащение 

рабочих мест современным оборудованием.
3. Расширение штата сотрудников:
– Возможность введения в штат инже-

нера-консультанта населения по вопросам 
предоставления государственных услуг, 
с целью консультирования и помощи об-
ратившимся гражданам в ориентировании 
государственных услуг;

– Введение в штат инженера-админи-
стратора или старшего инженера-инспек-
тора. Данный специалист мог бы оказывать 
помощь сотрудникам в процессе работы по 
вопросам приема и оформления документов, 
разрешения конфликтных ситуаций и т.д.

4. Организовать партнерство с сопут-
ствующими организациями, с целью до-
ступа к базам данных по государственным 
услугам и обучения специалистов социаль-
но-правовым особенностям в оформлении 
документов. Организация электронной свя-
зи с другими службами, чтобы инспектор 
сам мог брать информацию, а не заявитель 
приносил документы.

5. С целью информирования населения 
об оказании данных услуг размещение ре-
кламы в интернете о деятельности данных 
центров и путем почтовых листовок.

В рамках работы с персоналом:
1. Сотрудникам необходимо освоить 

огромное количество информации. Специ-
алист МФЦ должен располагать знаниями 
социальных источников и систем обеспече-
ния социальными, обладать правовой базой 
знаний, структурой государственных орга-
нов. Знать, как функционируют эти систе-
мы, специфику их деятельности, какое вли-
яние они оказывают на клиентов, как выйти 
на эти системы, знать законы, которые ре-
гламентируют их деятельность и т.д. Необ-
ходимо организовать непрерывное обуче-
ние специалистов: переподготовка; целевое 
обучение специалистов данного профиля; 
повышение квалификации:

– В области социально-правовых вопро-
сов и юриспруденции. Специалисты в цен-
тре должны иметь юридическое образова-
ние или специализированное социальное 
образование;

– Так как предоставление государ-
ственных услуг происходит и при по-
мощи интернета, и все данные центра 
компьютеризированы, то необходимо 
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совершенствование навыков специалистов 
пользования It-технологиям.

2. Специалистам МФЦ необходимо до-
полнительное обучение основам психоло-
гии, т.к. работа подразумевает деятельность 
в системе «человек – человек». Проведение 
и организация тренинговых мероприятий 
(базовый коммуникативный тренинг, тре-
нинг самопрезентации, навыки разреше-
ния конфликтных ситуаций и др.). Во из-
бежание эмоциональной истощенности, 
деперсонализации, негуманного отношения 
к клиентам, можно порекомендовать – чаще 
устраивать перерывы, для возможности 
прислушаться к себе, попытаться отследить 
свои эмоции. Постараться разделить свои 
эмоции от эмоций сопереживания.

3. Важно обратить внимание организа-
ции на возможные ранние проявления и во-
время предпринять меры предотвращения 
разрушающих факторов. Необходимо на 
базе каждого МФЦ создать службу психо-
логической поддержки сотрудников. Соз-
дать психологическую службу, способную 
вовремя распознать первые признаки выго-
рания работника.

4. Разработать систему качественного 
отбора кадров. 

Заключение
Многофункциональный центр не явля-

ется технологическим проектом: он осу-
ществляет комплексное преобразование 
подхода государственных служащих к рабо-
те с клиентами, а также предоставляет слу-
жащим все необходимые инструменты для 
качественной работы с заявителями, созда-
вая новую технологию предоставления го-
сударственных услуг [3].
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