
JI.B. Ермолина

НЕОБХОДИМОСТЬ СОЗДАНИЯ СИСТЕМЫ УЧЕТА 
ПОТРЕБНОСТИ В ПРЕДОСТАВЛЕНИИ 

МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ

Муниципальная деятельность реализуется через систему муни
ципальных услуг, предоставление которых призвано обеспечивать со
ставляющие качества жизни. Управление оказанием муниципальных 
услуг представляет собой важнейшую часть муниципального управ
ления, именно поэтому вопрос о муниципальных услугах является 
ключевым для понимания социально-экономических процессов, ко
торые происходят на местном уровне. [2]

Построение целостной системы управления муниципальными ус
лугами представляет собой одно из важнейших направлений развития 
и совершенствования муниципального управления. При этом прово
димая в последние годы политика направлена на повышение эффек
тивности деятельности органов местного самоуправления, где основ
ным моментом является необходимость перехода к модели управле
ния результатами от модели управления затратами.

Смысл управления результатами состоит в том, что при планиро
вании деятельности органов местного самоуправления ориентирами 
является достижение измеримых, конкретных социально значимых 
для муниципального образования результатов. В связи с этим для 
оценки результативности и эффективности деятельности была выде
лена единица измерения -  муниципальная услуга (работа). [1]

Наиболее сложным считается управление муниципальными услу
гами в социально значимой сфере деятельности местного самоуправ
ления -  сфере предоставления социально-ориентированных муници
пальных услуг. При этом необходимо учитывать, что предоставление 
общественных благ населению является составляющей социальной 
функции государства, а с точки зрения рыночной экономики муници
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палитет рассм атри вается  с позиции производителя  общ ественны х 

благ (услуг), которы е предоставляю тся н аселени ю  бесплатно. [4]

В среднем  количество  м униципальны х услуг (работ) при равны х 

п олн ом очиях , п одлеж ащ их реализации , колеблется  от 24 до  46 услуг 

(работ), что определяется, преж де всего, слож ивш ейся структурой и 

особенностям и  разделения ф ункциональны х обязанностей  в струк

турн ы х подразделени ях  органов  м естного  сам оуправления, а такж е 

степенью  п роработан ности  вопроса содерж ания услуги  (работы ).

Д ля м ун и ци пальн ого  уп равлен ия, как и для лю бого сектора эко

ном ики  характерны  такие категории  как  спрос на услуги  (работы ) и 

п редлож ен и е, но при  этом  н еобходим о отм етить, что в этом секторе 

ры ночны е работаю т слабо м еханизм ы , уравновеш и ваю щ и е спрос и 
предлож ение. К ак п рави ло , м ун и ци пали тет, предоставляя услуги , не 

всегда учи ты вает  п отребн ости  населения как в объем е, так и в качест

ве их оказания. [1]

В аж н ость  изучен и я м н ен ия населения связан а с тем , что ресурсы  

м естны х органов власти , как правило, ограничены , а  население всегда 
ож идает п олучить н еобходи м ы е ему услуги  в достаточном  количестве 

и вы сокого  качества. Роль м естн ы х органов уп равления состоит в 

том , чтобы  определить оптим альное соотнош ение н абора услуг, их 

количества, качества и стоим ости. П ри и гн ори рован ии  потребностей  

и п риори тетов  населения и м ею щ иеся  ресурсы  м огут бы ть и зрасходо

ваны  н ерационально . [5]

В этом  случае н еобходим ы м  представляется  обеспечение ориен
тацию  и м ун и ци пальн ы х органов  власти  на п отребности  общ ества 

при реш ен ии  конкретн ы х социально-эконом ических  проблем . Для 

достиж ения названной  цели  н еобходи м о, во-первы х, оценить потреб

ность общ ества в тех  или  и ны х м ун и ци пальн ы х услугах и, во-вторы х, 

учесть результаты  этой  оценки  в п ланировании  деятельности  органов 

м естной  власти , которая  н аправлена на дости ж ени е конкретны х и из

м ерим ы х социально  значим ы х результатов.

В научной  литературе отм ечается, что оценку потребности  в м у

ниципальны х услугах  мож но оп редели ть как процесс измерения 

спроса населения на п редоставляем ы е или планируем ы е к предостав-
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лению  м униципальны е услуги  [1]. С ледует отм ети ть , что в закон ода

тельстве Российской  Ф едерации  не закреплены  норм ы , обязы ваю щ ие 

м униципалитеты  п роводить оценку п отребности , не установлены  

сроки и порядок ее проведения. Н о, при  этом  н еобходи м ость  п олуч е

ния достоверной  инф орм ации  об услугах  и п рогн ози рован и е п отреб

ности населения в них  очевидна.
О ценивать п отребн ость  в м ун и ци пальн ы х усл угах  м ож но в  н ату

ральном  (количествен н ом ) вы раж ени и  и в стои м остном  вы раж ении  

проводятся, которы е в настоящ ий  м ом ент проводятся  отдельно . М ож 

но п редполож ить, что  оц енка п отребн ости  в н атуральн ом  вы раж ени и  

п озволяет п олучить и нф орм ац ию  о необходи м ы х объ ем ах  п редостав

ления услуг, а в стоим остном  -  об объ ем ах  бю дж етны х средств , кото

ры е потребую тся  для  оказания соответствую щ его  количества услуг.

При оценке уровня потребности в предоставлении муниципальны х 

услуг мож ет использоваться инф ормация, полученная посредством:

-  опроса общ ествен ного  м нения п отребителей  м ун и ци пальн ы х 

услуг по вопросам  н ом ен клатуры , объ ем а и  к ачества  предоставления 

м униципальны х услуг;

-  опроса населения об объем ах неудовлетворен ны х потребн о

стей  населения;

-  оценки  востребованности  м ун и ци пальн ы х услуг;

-  оценки показателей динам ики спроса на муниципальны е услуги.

Для получения инф орм ации  необходим  м он и тори н г потребности

в м униципальны х услугах , которы й  следует  п роводить отдельно по 

каж дой м униципальной  услуге в разрезе  утверж ден н ого  п еречня на

туральны х показателей  по текущ ей  и перспекти вн ой  п отребности . Р е

зультатом  м он и тори н га  п отребности  в услугах  является  сводны й от

чет об оценке п отребности  в м ун и ци пальн ы х услугах.
К текущ ей  п отребности  в м ун и ци пальн ой  усл уге  относится п о

требн ость  в оказании  м ун и ци пальн ой  услуги , которую  м ож но удовл е

твори ть в краткосрочном  п ериоде при и спользовани и  сущ ествую щ их 

мощ ностей  и с учетом  дей ствую щ и х бю дж етны х ограничений. К  п ер

спективной  п отребности  в м ун и ци пальн ой  услуге  относится п отреб

92



ность в оказании  м ун и ци пальн ой  услуги , для удовлетворен и я  которой  

требуется введени е доп олн ительн ы х м ощ ностей  учреж ден и й , осущ е

ствление ц елевы х ф ин ан совы х  и капитальны х влож ений. [1]

О цен ка п отребности  в м ун и ци пальн ы х услугах и м еет отраслевую  

специф ику, которая вы раж ается  в используем ы х показателях  и учи 

ты ваем ы х ф акторах  влияния, а такж е в сам ой технологии  проведения 

оценки . П оказатели , используем ы е для  оценки  п отребности  в услугах 

социальной сф еры , м ож но классиф и ци ровать  в три группы :

1. п оказатели , характеризую щ и е ф актический  натуральны й объ 

ем предоставлен и я услуги  в разли чн ы х единицах в зависим ости  от 

специф ики конкретн ой  услуги , наприм ер, чи слен ность  учащ ихся об

разовательны х  ш кол  и т.д.;

2. показатели , характеризую щ и е доступ н ость  услуги. Н епосред

ственны е дан н ы е о доступности  услуг в сущ ествую щ ей  систем е сбора 

и учета адм ин и страти вной  инф орм ации  (разм ер  очереди  в детские 

дош кольн ы е учреж дения, количество  так  назы ваем ы х коридорны х 

больны х в стац ион арны х м едиц и нски х учреж ден и ях  и т .д .), как п ра

вило, не ф иксирую тся  или ф иксирую тся  неточно, поэтом у во многих 

случаях п рим еняю тся  косвенны е показатели . В частности , в качестве 

таких  п оказателей  использую тся  соотнош ения меж ду ф актическим и и 

плановы м и объем ам и  предоставлен и я услуги. П лановы е объемы  пре

доставлени я усл уги  определяю тся  на основании  м ощ ности  учреж де

ний (рабочего  врем ени  сп еци алистов) и  сущ ествую щ и х норм ативов 

по оказанию  у сл у г  (н орм ати вов  по врем ени  п рием а больны х, н апол

няем ости  трен ировочн ы х групп  в сп ортивны х учреж дениях  и т.п.). 

П редп олагается , что  п ревы ш ен ие ф актических объемов услуги  над 

план овы м и  (то есть над м ощ н остью ) с больш ой  степенью  вероятно

сти м ож ет сви детельствовать  о н едостаточн ой  доступности  услуги;

3. показатели , характеризую щ и е качество  услуг. С остав п оказа

телей, вклю чен ны х в дан н ую  группу, самы й слож ны й для определе

ния и  варьирует в зависим ости  от отрасли  и специф ики п редоставле

ния услуг.
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В качестве ун иф и ци рован н ого  показателя м ож но назвать, н ап ри 

мер, степень соответстви я стандартам  качества предоставлен и я у сл у 

ги. П ри  оценке качества оказания усл уг такж е н еобходи м о учиты вать:

-  требован ия населения к процессу (к  разм ещ ени ю  и  реж им у ра

боты  учреж дений);

-  техн ическое оснащ ение учреж ден и й , обесп ечени е кадрам и  и 

их квалиф икации ;

-  техн ологи ю  оказания услуги ;

-  инф орм ационное соп ровож ден ие деятельности  учреж ден и й  и 

требования к результатам  работы .

К основны м  показателям , характеризую щ и м  качество  оказания 

м униципальной  услуги  м ож но отнести, наприм ер, в сф ере зд раво 

охранения -  м атери ально-техни ческую  оснащ енность, безопасность 

п ребы вания, оп еративность  вы езда участкового  врача на дом , состоя
ние здоровья  после проведения лечения; в сф ере образования -  у р о 

вень п олучаем ы х знаний, готовность детей -д ош кольн и ков  к обуче

нию  в ш колах и т.п.

Г оворя о качестве услуги , н еобходим о такж е ом етить, что это ка

тегория специф ическая. В определенном  случае оказания какой-либо  

услуги  индикаторы  качества м огут бы ть различны м и. Это зависи т от 

н азначения и сущ ности  услуг, а  такж е от м естоп олож ен ия учреж де

ния, м атери ально-техни ческого  обеспечения, кадрового  состава, от 

категории  потребителей . Д оступ ность  является  такж е важ ной  состав

ляю щ ей  качества и характеризуется  степенью  удоб ства  п олучен ия ус

л уг в рам ках  взаим одей стви я с л и ц ам и  и органи зац иям и , зан и м аю 

щ имися оказанием  усл уг (с точки  п ростоты  телеф он н ой  связи , зрен ия 

терри тори альн ой  доступ н ости , простоты  подачи  н еобходи м ы х доку

м ентов, удобства граф ика работы  и т. д.). [5]

К основны м  м етодам  оценки  п отребн ости  в оказании  м ун и ц и 

пальны х усл уг м ож но отнести:

-  м атем ати ческое м оделировани е (ф орм али зован н ы й  подход);

-  и спользование эксп ертн ы х оценок (н еф орм ализован ны й  субъ

ективны й подход);
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-  оц енка н а  основе соп оставлен ия показателей  доступ н ости  и 

ф актического объем а оказанны х у сл у г  (ком бин и рован ны й  подход);

-  м етод  социологического  опроса.

В ы бор того  или  иного м етода осущ ествляется исходя из характе

ра  оцени ваем ы х усл уг (изм ерим ость, п ростота  вы деления целевой  

группы  п олучателей  услуги , степень норм ативн о-п равового  регули

рования и  др .), качества  стати сти ческого  учета , а такж е материальны х 

и кадровы х  возм ож ностей  м ун и ци пальн ого  образования. П ри этом  в 

литературе отм ечается, что  при оценке качества предоставления услу

ги, оп тим альн ы м  является м етод  проведения соц иологического  опро

са населения, при  котором  изучается степень удовлетворен и я н аселе

ния качеством  оказания м ун и ци пальн ы х услуг. Д анны й м етод приоб

ретает особую  актуальность  по той  причине, что п отребности  лю дей, 

прож и ваю щ и х в сообщ естве, достаточно  разнообразны . В едь боль

ш инство ж изн ен ны х п отребностей  человека удовлетворяется  на уров 

не той  м естн ости , в которой  он прож ивает. П оэтом у планирование 

развития м естн ы х сообщ еств  долж но ориентироваться на удовлетво

рение вы явлен ны х потребностей . [5]

Б олее того, сущ ественн ы м  недостатком  в работе м униципальны х 

органов власти  является  отсутствие оценки  результати вн ости  предос

тавления м ун и ци пальн ы х усл уг по сравнению  с затратам и  на их ока

зание -  н ет  ясн ости  в том , каких результатов  удается доб иться  органу 
м естного сам оуп равлен и я в м униципальном  образовании. [2]

К ак  результат, при  оценке п отребн ости  в м униципальны х услугах 

вы являю тся  три  группы  проблем , реш ение которы х отличаю тся по 

сущ ности:

1. отдельн ы е услуги  п редоставляю тся  на уровне, н едостаточном  

для уд овлетворен и я  сущ ествую щ и х п отребн остей  населения м ун и ци 

пального образован ия и ресурсы  м естного  бю дж ета не п озволяю т 

увеличить объ ем ы  предоставлен и я дан н ы х услуг, в том  числе за счет 

сокращ ения ф инансового  обесп ечени я предоставления других  услуг, 

так  как  это п риведет к серьезны м  социальны м  последствиям . В этом 

случае следует п ереоцен и ть бю дж етны е приоритеты  м униципального
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образования и п роводить м ероп ри яти я по оп тим и зац и и  расходов  на 

оказание услуг;

2. некоторы е услуги  п редоставляю тся  на уровне, недостаточном  

для удовлетворения сущ ествую щ их п отребн остей  населения м ун и ц и 

пального  образования, а в сущ ествую щ ем  объем е други х  усл уг насе

ление не нуж дается. Т ребуется п ерераспределени е бю дж етны х ресу р 

сов с одних услуг в пользу других. В этом  случае оц енка п отребности  

является основой  для  разработки  програм м  реструктуризации  бю д

ж етной  сети на м униципальном  уровне. Е сли  сп рос на конкретн ы е 

услуги  со стороны  н аселения м ун и ци пали тета  сокращ ается , то  м ун и 

ц ипальны е органы  власти  долж ны  проводить м ероприятия по в ы сво 

бож дению  средства и направление и х  на увели чени е объем ов оказа

ния тех  м ун и ци пальн ы х услуг, п отребн ость  в которы х  возрастает;

3. отдельны е услуги  п редоставляю тся на достаточном  уровн е по 

объем у, но н едостаточны м  является качество и ли  доступ н ость  п ре

доставления отдельны х услуг. В этом  случае при  отсутствии  сущ ест

венны х бю дж етны х ограни чен и й  требуется  н аправлени е д оп олн и 

тельны х ф инансовы х ресурсов или  п ерераспределени е ф инансовы х 

ресурсов в соответстви и  с бю дж етны м и  п риори тетам и  и п риори тета

ми стратегии развити я м униципального  образован ия на п рограм м ы , 

преж де всего, инвестиц и онн ого  харак тера  (при обретен ие оборуд ова

ния, проведения реконструкций , строительство  и т.п .).

Т аким  образом , м ож но сделать вы вод  о том , что  влияние оценки  

потребности  в услугах  отраж ается не столько  на эф ф ективности  ф ор

м ирования доходов и расходов  бю дж ета, сколько  на эф ф ективности  

п ринятия реш ений, приводящ их к п ерераспределени ю  бю дж етны х 

средств путем сокращ ения расходов на услуги , потребн ость  в кото 

ры х сниж ается, и изм енения объем ов расходов бю дж ета в пользу уве

личения расходов на оказание услуг, потребн ость  в которы х в п ер

спективе возрастает за счет повы ш ения требован ия к качеству  и д о с

тупности .

Ц елью  деятельности  органов м ун и ци пальн ой  власти  на п ерспек

тиву при этом является дости ж ени е социального  эф ф екта, которы й
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м ож но рассм атри вать  как повы ш ение степени  удовлетворен и я насе

ления от оказы ваем ы х услуг, что предопределяет качество ж изни об

щ ества. Д ля повы ш ения бю дж етной  и социальной результативности  в 

услови ях  средн есрочного  планирования соц иально-эконом ического  

развития м ун и ци пальн ы х образований  н еобходим о создание системы  

учета п отребн ости  в предоставлении  м униципальны х услуг как ис

ходн ого  элем ен та м ун и ци пальн ого  управления, ориентированного  на 
результат.
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