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Рассматривается муниципальная практика реализации принципа патисипа-

тивности, характерного для модели «сервисного» социального управления. Исследо-
вание проведено методом анкетирования представителей местных администраций 
Томской области, а также методом контент-анализа официальных сайтов муни-
ципальных образований. В результате выявлено, что возможностей для значимого 
участия населения в реализации «сервисной» модели муниципального управления не 
предоставлено в подавляющем большинстве исследуемых МО. 
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С 2003 г. в Российской Федерации реализуется «сервисная» мо-

дель государственного и муниципального управления, о чем регу-
лярно упоминается в официальных документах и выступлениях [1, 5, 
7–9]. Такая концепция подразумевает изменение роли органов 
управления в обществе, которые становятся «сервисными» органи-
зациями, обслуживающими потребности граждан. Именно потому, 
что гражданин является ключевой фигурой новой парадигмы управ-
ления, без его участия реализация модели не представляется воз-
можной. С нашей точки зрения, взаимодействие с населением долж-
но сопровождать все стадии процесса разработки и оказания госу-
дарственной / муниципальной услуги: выявление общественной по-
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требности в той или иной услуге, формирование реестра услуг, раз-
работка стандартов и регламентов, оценка качества услуг и коррек-
тировка их содержания по итогам оценки.  

Исследователи, в частности Г.Л. Купряшин, замечают, что ори-
ентация на клиента приводит к расширению зоны ответственности 
госучреждений за счет новых сфер потребностей граждан, не вхо-
дивших ранее в зону ответственности государства. Эти новые по-
требности приводят к необходимости для государственных органи-
заций переделывать свои основные операции [4]. Схожие мысли вы-
сказывает А.Л. Гапоненко, отмечая, что государственные учрежде-
ния выполняют дополнительные функции и развивают нетрадици-
онные виды обслуживания [3]. Другие авторы также подчеркивают 
зависимость набора, содержания и технологии оказания госуслуг от 
потребностей населения [6. С. 14]. 

Зарубежный опыт, в частности, Великобритании, демонстрирует 
тщательный учет интересов различных социальных групп (пожилых 
людей, женщин, инвалидов, национальных меньшинств),  внедрение 
новых услуг [2. С. 60]. 

С позиций принципа патисипативности в принятии решений от-
носительно муниципальных услуг нами проанализирована муници-
пальная практика Томской области. В анкетировании, целью которо-
го было выявить степень вовлеченности населения в процесс пре-
доставления муниципальных услуг, приняли участие представители 
администраций 21 муниципального образования Томской области 
(10 городских округов и муниципальных районов, что составляет 
50% от общей численности МО такого уровня, и 11 сельских посе-
лений). Исследование проведено авторами статьи в апреле 2013 г. 
Анализируемые ниже результаты демонстрируют данные по выбор-
ке в целом. 

Коснемся вопроса формирования реестра муниципальных услуг. 
Потребности населения для формирования такого перечня изучаются 
только в 14,3% МО. Остальные руководствуются исключительно нор-
мативными документами. Изучение потребностей, в свою очередь, 
происходит преимущественно на материале обращений граждан.  

На участие населения в составлении стандартов и регламентов 
ссылаются представители 38,1% муниципальных образований. Как 
правило, это происходит следующим образом: административные 
регламенты размещаются на сайте муниципального образования для 
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общественной экспертизы. Но, как отмечают представители местных 
администраций, население «не активно участвует в данном процес-
се», а говоря точнее – не участвует вообще, судя по тому, что «за-
ключения независимой экспертизы не поступали».  

В этой связи обратимся к анализу сайтов муниципальных рай-
онов Томской области. Анализ показал, что 44% сайтов вообще не 
имеют раздела «Муниципальные услуги». Возможность обсуждения 
стандартов и регламентов предоставления услуг дана населению 
только в одном районе.   

Оценка удовлетворенности граждан качеством предоставляемых 
муниципальных услуг выявляется в 47,6% МО. Основными метода-
ми выступают анализ обращений граждан, анкетирование населения 
в момент получения услуги в местной администрации и учреждени-
ях, оказывающих муниципальные услуги. В двух МО для цели вы-
явления удовлетворенности на сайте размещен призыв к гражданам 
высказывать свои замечания и предложения по качеству муници-
пальных услуг. Однако на самих сайтах удалось обнаружить воз-
можность оценить качество предоставляемых услуг только в одном 
муниципальном районе. 

Исходя из таких методов анализа, нетрудно предположить, что в 
большинстве случаев опрос получателей услуг и оценку информа-
ции об удовлетворенности проводят те, кто оказывает услуги. Так, 
это делается силами сотрудников местных администраций и учреж-
дений, предоставляющих муниципальные услуги. Например, «за-
меститель главы администрации по управлению делами анализирует 
анкеты и поступившую на сайт информацию. Отчет предоставляет 
главе МО». 

В отношении того, учитываются ли в дальнейшем органом МСУ 
результаты оценки удовлетворенности населения качеством муни-
ципальных услуг, можно отметить следующее. В большинстве му-
ниципальных образований, где проводится оценка удовлетворенно-
сти, разрабатывается «план мероприятий по устранению недостат-
ков». Например, если население высказывает нарекания по поводу 
недостаточно комфортных условий, то принимаются меры по повы-
шению комфорта. Если основные претензии касаются работы спе-
циалиста (грубость, неясность разъяснений, нарушение сроков и 
т.д.), с этим специалистом проводится беседа и может быть вынесе-
но дисциплинарное взыскание. 
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В единичном случае результаты оценки удовлетворенности бе-
рутся во внимание при принятии решений о поощрении руководите-
лей подразделений администрации и организаций, оказывающих 
муниципальные услуги, или о мерах воздействия на этих лиц. Также 
единично использование данных об удовлетворенности в принятии 
решений об изменении финансирования учреждения. 

Учет результатов оценки и предложений по улучшению качества 
муниципальных услуг в аспекте изменения административных стан-
дартов и регламентов практикуется опять же в единичных случаях. 

И, наконец, в некоторых администрациях вообще руководству-
ются принципом «нет жалоб – нет и необходимости изучать мнение 
населения об услугах». 

Таким образом, на основании сказанного можно сделать сле-
дующие выводы: 

1. Значимого участия населения в реализации «сервисной» моде-
ли муниципального управления не наблюдается ни в одном иссле-
дуемом МО. 

2. Никакой «подстройки» под потребности граждан и никакого 
изменения вследствие этого номенклатуры услуг в большинстве МО 
не происходит. 

3. Основными способами взаимодействия с гражданами по пово-
ду предоставления муниципальных услуг остается прежняя «работа 
с документами и обращениями». 

4. Местные администрации занимают неинициативную позицию 
в планировании, стандартизации и корректировке муниципальных 
услуг, действуя зачастую по принципу «будет жалоба – будем рас-
сматривать». Это позволяет сделать вывод о незаинтересованности 
органов МСУ в развитии качественного муниципального «сервиса». 

5. Современные методы бюджетирования, ориентированного на 
результат, используются для повышения качества муниципальных 
услуг в единичных случаях. 

6. Сайты муниципальных образований являются лишь потенци-
альным каналом общения с гражданами по поводу предоставления 
муниципальных услуг. Размещение информации об услугах на сайте 
(на что ссылаются 90,5% представителей местных администраций) 
пока остается лишь формальной процедурой, да и та реализована 
лишь в части МО. Двусторонними каналами коммуникации, позво-
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ляющими гражданам влиять на номенклатуру и качество услуг, сай-
ты не являются. 
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