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Развитие электронного правительства предполагает взаимодействие по ока-

занию государственной услуги или муниципальной услуги без участия заяви-

теля. Это взаимодействие осуществляется через Единый портал государствен-

ных и муниципальных услуг и МФЦ [1, с. 135]. В соответствии с Федеральным 

законом №210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муници-

пальных услуг» Минэкономразвития России осуществляет мониторинг деятель-

ности МФЦ. Создана Автоматизированная информационная система монито-

ринга развития сети МФЦ, в которую субъекты Российской Федерации вносят 

данные о МФЦ и территориально обособленных структурных подразделениях 

(ТОСП), предоставляемых услугах по принципу «одного окна». 

Решение проблемы предоставления государственных и муниципальных 

услуг жителям сельских поселений обеспечивают ТОСП. Это небольшие офисы 

центра «Мои Документы», созданные в сельских поселениях с численностью жи-

телей более 1000 человек, располагающиеся, в основном, в зданиях 
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администраций сельских поселений. В настоящее время этими подразделениями 

предоставляется 139 государственных и муниципальных услуги. 

В рамках мониторинга проводятся «контрольные закупки»: МФЦ и ТОСП 

проверяются на соответствие установленным требованиям, оценивается подго-

товка специалистов, проверяется достоверность представленных в Автоматизи-

рованную информационную систему мониторинга развития сети МФЦ данных 

[2, с. 231; 3, с. 82]. В 2017 г. специалисты Минэкономразвития России посетили 

72 субъекта Российской Федерации в восьми федеральных округах (280 МФЦ, 

217 ТОСП). Мониторинг выявил, что объекты в целом соответствуют установ-

ленным требованиям. 

К числу недостатков в деятельности отдельных МФЦ можно отнести: 

 несоблюдение требований по времени ожидания в очереди для подачи до-

кументов и получения результата услуги (не более 15 минут); 

 отсутствие сотрудников МФЦ на рабочих местах (окнах) ввиду недоста-

точной штатной численности учреждения (Алтайский край, Еврейская автоном-

ная область, Карачаево- Черкесская Республика, Курская область, Нижегород-

ская область, Пензенская область, Республика Бурятия); 

 предоставление услуги МВД России «Прием и выдача документов о реги-

страции и снятии граждан Российской Федерации с регистрационного учета по 

месту пребывания и по месту жительства в пределах Российской Федерации» не 

в полном объеме, в том числе отсутствует возможность регистрации заявителей 

в многоквартирных домах; 

 отсутствие необходимой подготовки у специалистов по услугам ФНС Рос-

сии. 

Кроме того, в отдельных случаях, ввиду особенностей зданий и помещений, 

в которых расположены МФЦ, выявлены следующие несоблюдения установлен-

ных требований: 

 здание не оборудовано лифтом, эскалатором или подъемным устройством 

в случае, если МФЦ расположен на втором этаже и выше; 
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 в помещении отсутствует бесплатный туалет для посетителей, в том числе 

для инвалидов. 

В некоторых МФЦ на прилегающей территории отсутствует бесплатная 

парковка для автомобильного транспорта посетителей. В ряде МФЦ отсутствуют 

терминалы для оплаты государственной пошлины или иных обязательных пла-

тежей. Указанная проблема обусловлена нежеланием кредитных организаций 

размещать терминальные устройства в малых помещениях МФЦ из-за неболь-

шого количества транзакций. 

В целом мониторинг подтверждает успешность реализации проекта по со-

зданию и развитию сети МФЦ, внедрению принципа «одного окна» при предо-

ставлении государственных и муниципальных услуг. Объекты функционируют 

в соответствии с концепцией, с соблюдением требований законодательства, ре-

гулирующего деятельность МФЦ. Отмечаются рост востребованности этих 

структур, высокая удовлетворенность граждан: записи в книгах жалоб и предло-

жений содержат много благодарностей, положительных отзывов о деятельности 

и сотрудниках МФЦ, их компетентности, квалификации, доброжелательности и 

отзывчивости. 

Несмотря на высокие результаты, современное состояние процесса взаимо-

действия граждан с электронным правительством по получению государствен-

ных и муниципальных услуг не является оптимальным. 

Одной из ключевых проблем является преобладание бумажного формата 

взаимодействия, в результате которого заявители вынуждены проводить значи-

тельное количество времени в очереди при обращении в предоставляющие 

услуги органы. Запросы к качеству и удобству получения услуг постоянно повы-

шаются, и необходимо такое же постоянное совершенствование стандартов их 

предоставления. Этот процесс включает в себя массовое внедрение информаци-

онных технологий, обеспечение соответствия квалификации сотрудников видам 

предоставляемых услуг и полное отделение механизмов обращения за услугой 

от процесса принятия решения и фиксации результата. Взаимодействие с госу-

дарством в целях получения услуг должно осуществляться только через 
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электронные каналы или МФЦ, а также через сторонние организации, что позво-

лит обеспечить переход от получения государственных услуг к комплексным 

сервисам «конечного результата». Результатом такого подхода будет являться 

сокращение бюджетных расходов за счет устранения дублирующих функций и 

роста специализации государственных служащих. 
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