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Введение

Актуальность темы данной работы обусловлена тем, что от качества предоставляемых государственных
услуг напрямую зависит уровень жизни населения.
Целью данной работы является анализ качества предоставления государственных и муниципальных услуг и
разработка мероприятий, направленных на его повышение.
Для достижения поставленной цели в работе необходимо решить следующие задачи:
 рассмотреть понятие государственных и муниципальных услуг;
 рассмотреть методики оценки качества государственных и муниципальных услуг;
 провести оценку качества услуг, предоставляемых МФЦ;
 разработать мероприятия по повышению качества услуг, предоставляемых МФЦ;
 разработать мероприятия по организации обслуживания населения;
 определить затраты на мероприятия;
 определить экономическую эффективность мероприятий.
Объектом исследования в данной работе является Многофункциональный Центр г. Мытищи.
Предметом исследования в данной работе является деятельность МФЦ по оказанию государственных услуг.
Теоретическую основу исследования составили труды зарубежных и российских авторов в области
управления качеством государственных услуг, таких как Шевчук Д.А., Квитко А.В., Окрепилов В.В., Мишин
В.М., Амблер Т. и другие.
Методы исследования: анкетирование, опрос, логико-структурный подход.
Теоретическую основу исследования составляют: правовые акты, научные труды, монографии и статьи по
вопросам оценки качества государственных услуг и эффективности деятельности государственных
служащих.
Информационной базой исследования послужили труды таких авторов Неделько С.И., Павлова С.А.,
Проваленова Н.В., Прокофьев К.Ю., Попова С.Г. и др.
Работа состоит из введения, двух глав и заключения, списка литературы, приложений.

Глава 1. Понятие качества государственных и муниципальных услуг

1.1.Понятие государственных и муниципальных услуг

В настоящее время в экономической литературе представлено множество дифференцированных
определений услуги, это объясняется многоликостью сферы услуг.
Л.К. Терещенко под услугой понимает форму экономических отношений по поводу конкретной трудовой
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деятельности, в процессе которой создается специфическая потребительная стоимость .
Л.А. Воронина определяет услугу, как деятельность, направленную на удовлетворение потребности путем
предоставления (производства) соответствующих этой потребности благ материального и нематериального
характера .
Таким образом, можно отметить, что услуга – специфический продукт труда, который в основном не
неосязаем и не приводит к завладению чем–либо, а стоимость его заключается в полезном эффекте труда.
Муниципальные услуги представляют собой родственное понятие применительно к государственным
услугам, предусматривая, одновременно не только предметное, но и территориальное ограничение сферы
их деятельности, которое предполагает осуществление деятельности в пределах конкретного
муниципального образования.
Государственные и муниципальные услуги в своей массе – неоднородны. В зависимости от особенных
свойств и характеристик услуг их можно классифицировать по различным критериям:
1. Предоставляемые органом государственной власти, органом местного самоуправления,
подведомственными организациями, внешним уполномоченным поставщиком.
2. Требующие однократного обращения к поставщику услуги для полного получения услуги, многократного
обращения к поставщику услуги для полного получения услуги
3. По взаимодействию с ведомствами: ведомственные, межведомственные.
4. По распределению финансового бремени на получателя услуги: частично-платные, бесплатные
5. По результату жизнеобеспечивающие, правообеспечивающие, финансовые, информационные,
консультационные
Для того чтобы «государственные услуги» были качественны и доступны необходима проработка
административных регламентов оказания услуг, доступность (недостаточная информированность
населения), контроль качества, оказываемых услуг с помощью стандартов и мониторингов, а также
повышения уровня квалификации кадров и др. .
Государственные услуги многообразны, поэтому необходимо предоставлять услуги на уровне
административного управления таким образом, чтобы каждый услуг получатель был удовлетворен .
Сегодня, как никогда раньше, перед государством стоит важнейшая задача по формированию механизмов
реализации полномочий исполнительной власти. Причём эффективной реализации данных полномочий. В
том числе надо учесть и давление на российскую государственность со стороны западных «друзей»: их
санкционную и русофобскую позицию .
Государственный аппарат должен единой системой мобильно реагировать на все процессы, происходящие
на современной геополитической арене. Только совершенствование административно-правовых институтов
общества, развития гражданской активности, позиционирование и суверенность российских интересов
помогут Российской Федерации занимать лидирующие позиции в мире.

1.2. Понятие качества государственных и муниципальных услуг

Движущей силой выступает качество, которое оказывает всестороннее влияние на многие стороны
финансово–хозяйственной деятельности.
В современной экономической литературе представлено достаточно много трактовок определения
управления качеством, однако, ни одно из них не может точно охарактеризовать данное определение.
Качество продукции – важнейший показатель деятельности предприятия. Повышение качества продукции в
значительной мере определяет выживаемость предприятия в условиях рынка, темпы научно-технического
прогресса, рост эффективности производства, экономию всех видов ресурсов, используемых на
предприятии. Качество – степень, с которой совокупность собственных характеристик выполняет
требования.
В результате во всем мире стали разрабатываться системы качества продукции, которых на настоящий
момент насчитывается уже несколько сотен. Их общей задачей является выпуск товаров, соответствующих
требованиям потребителей по всем параметрам.
«Управление качеством базируется на применении и разработке стандартов, которые опережают
достигнутый уровень, и позволяют подготавливать компоненты измерительных средств с новыми, наиболее
высокими показателями качества. Одной из важнейших целей управления качеством является уменьшение
затрат на качество. Затраты на качество формируются из затрат изготовителя и иных расходов. Расходы
изготовителя состоят из расходов, которые связаны с планированием, созданием и внедрением систем
качества, разработкой требований методик и производственных процессов; расходов на оценку качества;



издержек вследствие внешних и внутренних отказов, которые образуются из-за потерь качества», это
мнение Е.П. Фролова.
На этапе основания предприятия, фундаментом для возникновения его неплохой конкурентоспособности
является качество услуги, которое позволит образовать имидж предприятия, достаточный спрос на товар,
возможность дальнейшего развития торгового предприятия.
На этапе интенсивного роста и стабилизации поддержание, либо улучшение качества обеспечит
значительный уровень реализации услуг.
Качество, прежде всего, должно быть ориентировано на интересы потребителя. Чтобы можно было решить
данную проблему, производителю необходимо провести маркетинговые исследования, сосредоточенные на
:
 изучении потребностей клиентов;
 обнаружение конкретных критериев оценки услуг, которые используются потребителями;
 сформировать и реализовать маркетинговую стратегию, куда включаются мероприятия по улучшению
качества услуг, прогнозирование объемов производства и продаж, созданию, стимулированию или
сдерживанию спроса на товар и т. д.
Один из путей роста качества - это совершенствование процесса.
Качество неразделимо связано с имиджем предприятия, объемом производства услуг, занимаемой долей
рынка сбыта, ценой и, в следствие, со способностью предприятия вести конкурентную борьбу с
производителями аналогичных услуг. Качество – ключ к коммерческому успеху. В задачи руководителя
торгового предприятия входит повышение уровня качества обслуживания, что необходимо для успешного
функционирования .
Существует подход, в рамках которого понятие «качество» разделяется на две основные составляющие:
качество реализации услуги и качество обслуживания потребителей. Первая составляющая совмещает в
себе как требования нормативно-правого плана характера, так и мнение гражданского общества как
главного потребителя. Качество же обслуживания представляет собой ряд технических требований,
формирующих непосредственно условия для эффективного и комфортного получения услуги .
В целом следует отметить, что составляющие понятия «качество» зависят от субъекта оценки, поскольку
зачастую данную процедуру осуществляют как специализированные органы, так и непосредственно
потребители, а критерии качества для обеих групп могут различаться. При измерении оценки качества
государственных услуг наиболее существенными элементами стандарта предоставления услуги являются
следующие компоненты:
 сроки предоставления услуги;
 требования к местам приема граждан;
 информирование относительно порядка предоставления услуги;
 консультирование потребителей о предоставлении услуги;
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