
èçèò ïðåìüåð-ìèíèñòðà
Ðîññèè Â.Â. Ïóòèíà â ÌÔÖ
ã. Îðåíáóðãà, êîòîðûé ñî-

ñòîÿëñÿ â êîíöå ÿíâàðÿ 2011 ãîäà,
ïîêàçàë íàëè÷èå íåêîòîðûõ íåäî-
÷åòîâ â ñîçäàíèè ÌÔÖ íà ìåñòàõ. 

Â ðàìêàõ àäìèíèñòðàòèâíîé ðå-
ôîðìû è êîíöåïöèè ïîñòðîåíèÿ
ýëåêòðîííîãî ïðàâèòåëüñòâà ìíî-
ãèìè ðåãèîíàìè áûëè ñîçäàíû
ñâîè ÌÔÖ. Òåì íå ìåíåå, íå âåçäå
ýòî ïðèâåëî ê æåëàåìîìó ðåçóëü-
òàòó - ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà ïðåäî-
ñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã è
ðîñòó ëîÿëüíîñòè ãðàæäàí. 

Àíàëèç òåêóùåé ñèòóàöèè â îð-
ãàíèçàöèè îáñëóæèâàíèÿ ÌÔÖ ïî-
êàçûâàåò, ÷òî íåäîâîëüñòâî ãðàæ-
äàí ñâÿçàíî â ïåðâóþ î÷åðåäü ñ î÷å-
ðåäÿìè, íèçêîé êâàëèôèêàöèåé ïåð-
ñîíàëà è íåîáõîäèìîñòüþ ìíîãî-
êðàòíîãî ëè÷íîãî îáðàùåíèÿ â ÌÔÖ.

Ýòè ïðîáëåìû ÿâëÿþòñÿ ñëåäñò-
âèåì íåýôôåêòèâíîé îðãàíèçàöèè
êîíñóëüòèðîâàíèÿ è èíôîðìèðîâà-
íèÿ ãðàæäàí  ïî âîïðîñàì îêàçàíèÿ
ãîñóäàðñòâåííûõ  óñëóã.

Ñåãîäíÿ äëÿ ïîëó÷åíèÿ ãîñóäàð-
ñòâåííîé óñëóãè ãðàæäàíèí âûíóæ-
äåí ëè÷íî îáðàùàòüñÿ ê ñîòðóäíè-
êó ÌÔÖ äëÿ ïîëó÷åíèÿ êîíñóëüòà-
öèè îá óñëîâèÿõ è ïðàâèëàõ îêàçà-
íèÿ ãîñóñëóãè, ò.ê. îí íå â ñîñòîÿ-
íèè ñäåëàòü ýòî äðóãèì ñïîñîáîì.
Ïî ñòàòèñòèêå òîëüêî 30-40% îáðà-
ùåíèé ãðàæäàí çà ãîñóäàðñòâåí-
íîé óñëóãîé èñïîëíÿþòñÿ ñ ïåðâîãî
ðàçà, â îñíîâíîé ìàññå íåîáõîäè-
ìî ïîâòîðíîå, à òî è íåñêîëüêî,
îáðàùåíèé.

Äëÿ âûõîäà èç ñëîæèâøåéñÿ ñè-
òóàöèè íåîáõîäèìî èçìåíèòü ïîä-
õîä ê èíôîðìèðîâàíèþ, à èìåííî,
ê êîíñóëüòèðîâàíèþ ãðàæäàí ïî âî-
ïðîñàì îêàçàíèÿ ãîñóñëóã. Íåîáõî-
äèìî îáåñïå÷èòü âîçìîæíîñòü ïî-
ëó÷åíèÿ ïåðñîíàëüíîé êîíñóëüòà-
öèè ïî âîïðîñàì îêàçàíèÿ ãîñóñëóã
äëÿ ãðàæäàí áåç íåîáõîäèìîñòè
ëè÷íîãî îáðàùåíèÿ â ÌÔÖ. 

Ýòó çàäà÷ó äîëæíû âçÿòü íà ñå-
áÿ ýêñïåðòíûå ñèñòåìû, êîòîðûå
ïóòåì îïðîñà (àíêåòèðîâàíèÿ)
ãðàæäàíèíà ìîãóò äàòü ïåðñîíàëü-
íóþ êîíñóëüòàöèþ î òîì, ãäå, êàê è
ïðè íàëè÷èè êàêèõ äîêóìåíòîâ ìî-
æåò áûòü îêàçàíà íåîáõîäèìàÿ ãî-
ñóñëóãà. Ýêñïåðòíàÿ ñèñòåìà äîëæ-
íà îïðåäåëèòü ïàêåò äîêóìåíòîâ, ñ
êîòîðûì ãðàæäàíèíó íåîáõîäèìî
îáðàòèòüñÿ â ÌÔÖ, ïðîâåðèòü ñî-
ñòàâ, ïîëíîòó è êà÷åñòâî äîêóìåí-
òîâ, èìåþùèõñÿ ó ãðàæäàíèíà, è
ïîñëå ýòîãî çàïèñàòü åãî íà ïîäà÷ó
äîêóìåíòîâ â ÌÔÖ.

Öåíòðû òåëåôîííîãî îáñëóæè-
âàíèÿ (ÖÒÎ), èíôîìàòû è ïåðñî-
íàëüíûå ðàçäåëû íà ïîðòàëàõ ãîñó-
äàðñòâåííûõ óñëóã äîëæíû îáåñïå-
÷èòü ïðîñòîé è óäîáíûé äîñòóï
ãðàæäàí ê àâòîìàòèçèðîâàííûì
ýêñïåðòíûì ñèñòåìàì. Îñîáåííî
âàæíà ðîëü öåíòðîâ òåëåôîííîãî
îáñëóæèâàíèÿ äëÿ ïîæèëûõ êàòåãî-
ðèé ãðàæäàí.

Äðóãèì, íå ìåíåå âàæíûì àñ-
ïåêòîì èñïîëüçîâàíèÿ ýêñïåðòíûõ
ñèñòåì ÿâëÿåòñÿ ñíèæåíèå âëèÿíèÿ
"÷åëîâå÷åñêîãî ôàêòîðà" íà êà÷åñò-
âî îáñëóæèâàíèÿ ãðàæäàí. Èñïîëü-

çîâàíèå ýêñïåðòíûõ ñèñòåì ñóùå-
ñòâåííî ñíèæàåò òðåáîâàíèÿ ê ëþ-
äÿì, îêàçûâàþùèì êîíñóëüòàöèè,
ïîâûøàÿ êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ è
ñíèæàÿ çàòðàòû íà íåãî. 

Ñëåäóåò îòìåòèòü ðîñò âàæíîñòè
èñïîëüçîâàíèÿ ýêñïåðòíûõ ñèñòåì
ïðè îêàçàíèè ãîñóñëóã â ýëåêòðîí-
íîì âèäå. Åñëè íå èñïîëüçîâàòü
ýêñïåðòíóþ ñèñòåìó â êà÷åñòâå
"ôèëüòðà" ïðè ïîäà÷å äîêóìåíòîâ
íà ãîñóñëóãè â ýëåêòðîííîì âèäå,
òî ÌÔÖ ìîãóò "çàõëåáíóòüñÿ" îò îã-
ðîìíîãî êîëè÷åñòâà íåêà÷åñòâåííî
îôîðìëåííûõ çàïðîñîâ ãðàæäàí,
ïîëó÷åííûõ ÷åðåç ýëåêòðîííûå êà-
íàëû. Ñåé÷àñ òàêèì "ôèëüòðîì" ÿâ-
ëÿþòñÿ ñîòðóäíèêè ÌÔÖ. 

Â çàâåðøåíèè õî÷åòñÿ îòìå-
òèòü, ÷òî äàííûé ïîäõîä ïîëíîñòüþ
ñîîòâåòñòâóåò êîíöåïöèè ýëåêòðîí-
íîãî ïðàâèòåëüñòâà, îáúåäèíÿåò
âîåäèíî âñå åãî ñîñòàâëÿþùèå:
ÌÔÖ, ÖÒÎ, öåíòðû îáùåñòâåííîãî
äîñòóïà ê èíôîðìàöèè è ïîðòàëû
ãîñóñëóã, ïîçâîëÿåò ñóùåñòâåííî
ïîâûñèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ
ãðàæäàí, îäíîâðåìåííî ñíèæàÿ çà-
òðàòû íà îêàçàíèå ãîñóñëóã è âëèÿ-
íèå "÷åëîâå÷åñêîãî ôàêòîðà". 

È, ÷òî îñîáåííî âàæíî, îïèñàí-
íûé ïîäõîä èìååò òåõíè÷åñêóþ ðå-
àëèçàöèþ, óñïåøíóþ ïðàêòèêó ýêñ-
ïëóàòàöèè è ãîòîâ äëÿ íîâûõ âíåä-
ðåíèé!

Êîìïàíèÿ "Áþäæåòíûå è
Ôèíàíñîâûå Òåõíîëîãèè"
Òåë.: (495) 784-70-00,
www.bftcom.com, info@bftcom.com
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