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Аннотация

В статье рассматривается предоставление электронных услуг в Российской
Федерации. Дается определение понятий «электронная услуга», «муниципальная
услуга», «государственная услуга» и др. В рамках исследования приводятся дан-
ные социологического опроса, позволяющий понять, насколько на сегодняшний день
население удовлетворено состоянием государственных услуг, работой портала госус-
луг и многофункциональных центров. Также изучается структура многофункцио-
нальных центров и возможность такой структуры обеспечивать все возникающие у
населения потребности. Отмечается, что с каждым годом увеличивается количество
услуг, которые могут быть предоставлены порталом госуслуг. По мнению автора,
органам государственной власти необходимо провести комплексную разъяснитель-
ную работу с населением с целью повышения уровня удовлетворенности граждана-
ми качеством государственных услуг и увеличения количества людей, которые ими
пользуются.
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Abstract

The article discusses the provision of electronic services in the Russian Federation.
The definitions of the concepts of "electronic service "municipal service "public service etc.
are given. The study provides data from a sociological survey, which makes it possible
to understand how currently the population is satisfied with the state of public services,
the work of the portal of public services and multifunctional centers. The structure of
multifunctional centers and the possibility of such a structure to meet all the needs of
the population are also being studied. It is noted that the number of services that can be
provided by the portal of public services is increasing every year. According to the author,
public authorities need to conduct a comprehensive explanatory work with the population
in order to increase the level of satisfaction of citizens with the quality of public services
and increase the number of people who use them.

Key words: electronic service, multifunctional center.

В современном обществе использование информационно-телекомму-
никационной сети «Интернет» и всех ее возможностей - это в сущности
основа для реализации любой человеческой деятельности. В Интернет
переведено общение, денежные механизмы, передача информации, раз-
влечения и получение жизненно важных услуг, включая медицинские,
социальные и т. д.
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Особое внимание уделяется электронным услугам, предоставляе-
мым населению. В этой связи необходимо дать определение понятию
«электронные услуги». В налоговом законодательстве закреплено такое
их определение: «услуги, оказываемые в электронной форме». Важно
уточнить, что электронная услуга - это одна из разновидностей инфор-
мационных услуг, оказываемых интернет-пользователю. Тем не менее
информация, передаваемая таким путем, на сегодняшний день имеет
официальное подтверждение, для чего на законодательном уровне были
разработаны механизмы закрепления электронных цифровых подписей.

Процесс получения электронной услуги достаточно простой и во
многом именно это предопределило широкое развитие данного инстру-
ментария в последние годы [1].

Отметим, что понятия, которые в совокупности раскрывают сущ-
ность электронных услуг в российском правовом сегменте, - это «госу-
дарственная услуга» и «муниципальная услуга», под которыми зачастую
и понимается услуга, оказываемая в электронной форме.

В соответствии с абз. 2 ст. 2 Федерального закона от 27 июля 2010 г.
№ 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муници-
пальных услуг» под государственной услугой понимается «деятельность
по реализации функций соответственного федерального органа испол-
нительной власти ... осуществляемая по запросам заявителей в преде-
лах, установленных ... полномочиями органов, предоставляющих госу-
дарственные услуги» [2]. Иными словами, услуги можно рассматривать
как непосредственное исполнение функций перед населением. Каждый
орган исполнительной власти имеет определенную функциональную обя-
занность, установленную Конституцией Российской Федерации и иными
нормативно-правовыми актами Российской Федерации, которая реали-
зуется в государстве предоставлением государственных услуг непосред-
ственно населению страны.

Муниципальная же услуга в соответствии с тем же законом пред-
ставляет собой «деятельность по реализации функций органа местного
самоуправления». Т. е. приведенные выше понятия являются схожими
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и отличаются по двум основным параметрам. Во-первых, государствен-
ные услуги предоставляются федеральными исполнительными органа-
ми власти либо исполнительными органами власти субъекта Российской
Федерации, а муниципальные - органами местного самоуправления. В
связи с этим вытекает и второе отличие, связанное напрямую с функци-
ями, реализуемыми муниципальной и государственной властью, - сферой
полномочий. Необходимо понимать, что вопросы местного значения рас-
сматриваются в органах муниципальной власти, которыми потом предо-
ставляется конкретная муниципальная услуга, способная решить постав-
ленную задачу, а вот федеральные органы исполнительной власти предо-
ставляют государственные услуги, имеющие более широкий спектр на-
значения.

Сами термины «государственные услуги» и «муниципальные услу-
ги» на сегодняшний день относительно новые, и люди еще не успели
до конца осознать, что же это такое. Сейчас только формируется так
называемое сервисное государство, основной целью которого и является
реализация функций федеральных органов исполнительной власти через
предоставление государственных услуг гражданам [3].

Отдельно стоит обратить внимание на такие понятия, как «пуб-
личные услуги» и «социальные услуги». Очень часто эти термины прямо
соотносят с рассматриваемыми нами электронными услугами, хотя они
не имеют между собой ничего общего. Под публичными услугами пони-
мают услуги, «предоставляемые органами исполнительной власти и их
учреждениями при непосредственном взаимодействии с гражданами».

Также важно понимать, что само определение государственных и
муниципальных услуг впервые появилось лишь в законе, о котором было
упомянуто выше. До этого момента понятие существовало как таковое,
но нигде не было закреплено, отчего создавалась путаница при взаимо-
действии органов государственной и муниципальной власти с физиче-
скими и юридическими лицами.

В 2008–2010 гг. была реализована Концепция формирования в Рос-
сийской Федерации электронного правительства до 2010 года, по которой
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был внедрен «Портал государственных услуг Российской Федерации».
Данный интернет-ресурс позволяет гражданам Российской Федерации
пользоваться государственными услугами в Интернете, что во многом
упрощает весь процесс получения услуги. В последние годы данный сер-
вис перешел от стадии бета-тестирования к полноценному функциони-
рованию [4].

Сам сервис позволяет органам государственной и муниципальной
власти наиболее эффективно распределять собственные ресурсы, обес-
печивать предоставление услуг населению и информировать граждан о
любых изменениях. Подобная система исключает прохождение лишних
инстанций, способных задержать или исказить предоставляемую орга-
ном исполнительной власти услугу.

Отдельно стоит сказать о создании многофункциональных цен-
тров. Их деятельность регулируется Федеральным законом «Об орга-
низации предоставления государственных и муниципальных услуг», о
котором уже было сказано ранее. Многофункциональный центр (далее
- МФЦ) - организация, которая независимо от организационно-правовой
формы отвечает установленным требованиям и имеет полномочия в сфе-
ре предоставления государственных и муниципальных услуг, в т. ч. в
электронной форме, по принципу «одного окна» [5].

В настоящее время МФЦ все еще формируются, хотя и прошло 15
лет с момента их создания. Только в последние годы мы можем сказать о
том, что МФЦ начали полноценную деятельность. Однако это не избав-
ляет МФЦ от проблем, которые их окружают. Начинается все с правово-
го регулирования деятельности МФЦ, потому что услуги, предоставля-
емые центрами, зачастую перекликаются с услугами, осуществляемыми
органами государственной и муниципальной власти. Например, выдача
паспорта гражданина Российской Федерации может одновременно осу-
ществляться и в МФЦ, и в паспортном столе. Это негативно влияет не
только на мнение граждан о предоставляемых государственных услугах,
но и на всю структуру деятельности органов государственной власти [6].
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Отдельно следует сказать о результатах социологического исследо-
вания, проведенного в декабре 2018 г., выявляющего степень удовлетво-
ренности гражданами предоставлением государственных и муниципаль-
ных услуг в Российской Федерации [7].

На рис. 1 представлена динамика мнения граждан об уровне предо-
ставления государственных услуг в Российской Федерации. Отметим,
что с 2012 г. по 2018 г. рост уровня удовлетворенности составил 13,5%.
Причиной этому стало активное внедрение в последние годы систем
электронного предоставления государственных услуг, когда получить их
можно, не выходя из дома. С 2008 г. на территории страны реализовы-
валась программа «Электронное правительство» [8], благодаря которой
в т. ч. повысился уровень удовлетворенности гражданами качеством го-
сударственных услуг.

Динамика общего уровня удовлетворенности качеством
предоставления услуг

Рисунок 1

Отметим также, что с каждым годом увеличивается количество
услуг, которые могут быть предоставлены посредством портала государ-
ственных услуг. Органы исполнительной власти все больше переходят на
предоставление своих услуг именно через портал, потому что это сокра-
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щает время, которое тратится на личный прием граждан, их консульти-
рование. Часть таких функций в данном случае переходят к МФЦ [9].

В заключение следует сказать, что на сегодняшний день многие
жители страны путают понятия электронных услуг, публичных услуг,
государственных услуг. На наш взгляд, органам государственной власти
необходимо провести комплексную разъяснительную работу с граждана-
ми, чтобы у каждого человека сформировалось понимание, что получить
электронную услугу можно от любого из ведомств в электронном виде,
а, например, государственную услугу можно получить от органа госу-
дарственной власти. Чаще всего решение, например, бытовых вопросов
с организацией жилищно-коммунального хозяйства, транспортных про-
блем относится к компетенции органов местного самоуправления, т. е.
к получению муниципальных услуг. Только путем подробного разъяс-
нения населению данных вопросов можно и повысить уровень удовле-
творенности гражданами качеством государственных услуг, и увеличить
количество людей, которые ими пользуются.
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