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Анотація. У статті узагальнено та систематизовано теоретико�методичні підходи визначення ролі
громадськості у моніторингу надання публічних послуг. Обґрунтовано, що територіальна громада як
основний споживач публічних послуг має право вимагати, щоб отримані нею послуги були належної
якості та в достатній кількості. У статті підкреслено, що відсутність ефективних, прозорих механізмів
надання публічних послуг і каналів зворотного зв’язку призводить до виникнення цілого ряду про�
блем, що знижують якість обслуговування населення і, як результат, рівень довіри до органів влади.
Проведені дослідження дозволили стверджувати, що активне залучення громадськості до процесу
громадського контролю якості публічних послуг, зокрема з питань моніторингу надання послуг орга�
нами влади, дозволить значно покращити механізм надання публічних послуг, тим самим сприяючи
підвищенню рівня і якості життя населення території.
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державної влади, місцеві органи влади, контроль, громадський контроль, соціальний аудит, система
показників громади, метод «Таємний клієнт», краудсорсинг.
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Аннотация. В статье обобщены и систематизированы теоретико�методические подходы определения
роли общественности в мониторинге предоставления публичных услуг. Обосновано, что территори�
альная община как основной потребитель публичных услуг имеет право требовать, чтобы получен�
ные ею услуги были надлежащего качества и в достаточном количестве. В статье подчеркнуто, что
отсутствие эффективных, прозрачных механизмов предоставления публичных услуг и каналов об�
ратной связи приводит к возникновению целого ряда проблем, снижающих качество обслуживания
населения и, как результат, уровень доверия к органам власти. Проведенные исследования позволили
утверждать, что активное вовлечение общественности в процесс общественного контроля качества
публичных услуг, в частности в вопросах мониторинга предоставления услуг органами власти, позво�
лит значительно улучшить механизм предоставления публичных услуг, тем самым способствуя по�
вышению уровня и качества жизни населения территории.

Ключевые слова: публичная услуга, мониторинг публичных услуг, качество публичных услуг,
органы государственной власти, местные органы власти, контроль, общественный контроль,
социальный аудит, система показателей общины, метод «Тайный клиент», краудсорсинг.
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Abstract. The theoretical and methodological approaches defining the role of the public in monitoring the
provision of public services are summarized and systematized in the article. It is proved that the territorial
community as the main consumer of public services has the right to request that it had received the services
were of good quality and in sufficient quantity. The article pointed out that the lack of effective and transparent
mechanisms for the provision of public services, and feedback channels give rise to a number of problems
that reduce the quality of service of the population and, as a result, the level of trust in the authorities. The
research allowed to argue that the active involvement of the public in the process of social control the
quality of public services, in particular in the monitoring of government services, will greatly improve the
mechanism of public services, thereby contributing to improving the level and quality of life in the territory.

Keywords: public services, monitoring of public services, the quality of public services, public
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Введение

В современных условиях развития демократи�
ческого общества значительно актуализируют�
ся вопросы доверия граждан к органам публич�
ной власти, а также удовлетворенности каче�
ством и количеством предоставляемых ими
услуг населению. Ряд проблем, присущих ме�
ханизму предоставления публичных услуг, сни�
жает авторитет органов власти и характеризу�
ется со стороны населения как нарушение их
конституционных прав и свобод. Среди этих
проблем следует выделить неудобство получе�
ния публичной услуги, сложность процедуры,
необоснованность отказов, недостаточную пол�
ноту услуги, территориальную разрозненность
органов власти, запрос документов, не преду�
смотренных для получения данной услуги, не�
удобный график «приемных часов», субъекти�
визм и т. д.

Обозначенный круг проблем требует нали�
чия в системе предоставления публичных услуг
эффективного механизма контроля, включаю�
щего как государственные, так и негосудар�
ственные формы его реализации. Одним из
эффективных видов последней является учас�
тие общественности в мониторинге публичных
услуг.

Вопросам качества публичных услуг после�
днее время уделялось достаточно большое вни�
мание со стороны отечественных и зарубежных
ученых. Среди значимых работ по данной тема�
тике отметим публикации И. Б. Колиушко и
В. П. Тимощука, которые внесли значительный
вклад в развитие теории услуг государственных
и местных органов власти. Вопросам оценки
качества обозначенных услуг посвятил свои
исследования А. Кирмач.

Особенности организационно�правового
механизма предоставления публичных услуг
раскрыты в научных исследованиях В. В.
Коняевой и Ю. В. Даньшиной.

Среди научных разработок в вопросах уча�
стия общественности в контроле качества
публичных услуг следует отметить работы
Т. В. Маматовой и Ю. П. Шарова. Научными
исследованиями юридических и философс�
ких аспектов вопросов контроля предоставле�
ния административных услуг занимались так�
же Э. А. Афонин, А. А. Банчук, Ю. П. Битяк.

Цель статьи

Целью статьи является обобщение и системати�
зация теоретических и методологических под�
ходов участия общественности в мониторинге
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предоставления публичных услуг, а также обо�
снование мероприятий по его усовершенство�
ванию.

Результаты исследования

Предоставление доступных, удобных публич�
ных услуг высокого качества является крити�
чески важным для местных органов власти,
поскольку во многом формируют необходимую
среду жизнеобеспечения, влияющую на уро�
вень и качество жизни населения. Наличие про�
блем и замечаний со стороны населения стал�
кивается со встречными недовольствами орга�
нов власти – отсутствием эффективного меха�
низма обратной связи. Основной проблемой
подобных разногласий можно назвать отсут�
ствие четких и прозрачных механизмов предо�
ставления и получения публичных услуг, а так�
же мониторинга этих процессов [1].

Подобная ситуация наблюдается повсемест�
но. По состоянию на начало 2014 года, около
65 % граждан в определенной степени или пол�
ностью недовольны качеством услуг, предостав�
ляемых органами местной власти. Анализ ста�
тистических данных и результатов социологи�
ческих исследований показывает, что перечень
проблемных вопросов гораздо шире, чем это
кажется на первый взгляд. Так, например, по

Рисунок 1. Относительные трудности при получении публичных услуг (в % от числа респондентов, обра�
щавшихся за получением услуг) [2].

результатам исследования, проведенного Ми�
нистерством экономического развития Россий�
ской федерации, были получены следующие
данные относительных трудностей при полу�
чении публичных услуг в 2014 году (рис. 1).

Следует также отметить, что, по данным
Министерства экономического развития РФ, в
2014 году 76,2 % респондентов сталкивались с
трудностями при получении публичных услуг
[2]. Уровень удовлетворенности населения каче�
ством полученных услуг представлен на рис. 2.

Проблему могли бы решить организации
гражданского общества, которые в странах с
развитой демократией выполняют функцию
общественного контроля и помогают наладить
эффективную обратную связь между властью
и жителями. Нерешенным остается вопрос низ�
кой активности деятельности общественных
организаций. Это обосновано прежде всего тем,
что недостаточная осведомленность граждан и
низкий уровень их информирования о деятель�
ности общественных организаций существен�
но влияют на их оценочные суждения, форми�
рующие низкий уровень доверия территори�
альных общин не только к общественным орга�
низациям, но и к другим институтам граждан�
ского общества, а также институтам государ�
ственной власти. Кризис доверия к обществен�
ным организациям отчасти вызван общим
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кризисом доверия в обществе и связан с недо�
верием к государственной власти, институтам
гражданского общества и граждан друг к дру�
гу. Вместе с тем он имеет и более конкретные
причины: занятость граждан повседневными
проблемами выживания, недостаточная ин�
формированность о существующих обществен�
ных организациях и эффективность их деятель�
ности, пассивность самих общественных орга�
низаций по информированию граждан и их
привлечению к своей деятельности.

Приведем пример. Хоть в Украине и заре�
гистрировано более 90 тыс. общественных орга�
низаций, однако участие в их деятельности до
сих пор остается среди наименее значимых для
граждан Украины ценностей – менее 3�х бал�
лов по 5�балльной шкале. Усиление способно�
сти отечественных общественных организаций
к осуществлению мониторинга предоставления
публичных  услуг может стать одним из фак�
торов повышения доверия к ним со стороны
граждан. Одним из приоритетных секторов, в
которых усматривается важной роль организа�
ций гражданского общества как реализации
голоса граждан и реальных механизмов привле�
чения граждан к общественной жизни, являет�
ся именно необходимость и перспектива обще�

ственного мониторинга предоставления пуб�
личных услуг [1].

Для усовершенствования механизма мони�
торинга целесообразно обратить внимание на
положительный опыт зарубежных стран, где
эта практика уже успешно используется и при�
носит видимые результаты. Заслуживает вни�
мание анализ основных инструментов монито�
ринга качества публичных услуг. Это ряд клас�
сических инструментов мониторинга, рекомен�
дованных Всемирным альянсом общественно�
го участия CIVICUS, метод «Тайный клиент»,
методы быстрого оценивания через интернет�
ресурсы и краудсорсинг. Следует отметить, что
последние из обозначенных методов развива�
ются наиболее динамично и являются наибо�
лее продуктивными в современных условиях.

По рекомендациям Всемирного альянса
гражданского участия CIVICUS (World Alliance
for Citizen Participation), к основным инстру�
ментам мониторинга и оценки публичных
услуг относятся:
1. Отчеты по результатам опроса заинтересо�

ванных сторон.
2. Мониторинг и оценка со стороны общества.
3. Отчетные карточки граждан.
4. Система показателей общины.

Рисунок 2. Удовлетворенность качеством полученных публичных услуг (по результатам опроса 6 000 рес�
пондентов) [3].
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5. Социальные аудиты.
Первые три инструмента – специфические ко�
личественные методы исследования, прошли
широкую апробацию в разных странах. Четвер�
тый и пятый – более широкие подходы, кото�
рые предусматривают использование комплек�
са методов и методик (в том числе и трех при�
веденных выше) и имеют целью развитие спо�
собности общественности к участию в форми�
ровании политики и стандартов публичных
услуг и дальнейшего привлечения к реализа�
ции функции контроля выполнения политики,
программ, проектов и предоставления отдель�
ных публичных услуг [1].

«Тайный клиент» – один из самых эффек�
тивных инструментов исследований качества
публичных услуг, который направлен на выяв�
ление недостатков процесса обслуживания
клиента. Тайные клиенты – это специально
обученные и проинструктированные люди, ко�
торые посещают учреждения под видом обыч�
ного клиента. Указанная практика чрезвычай�
но распространена в странах Европы [4]. «Тай�
ный клиент» (от англ. Mystery Shopper / Secret
Shopper) – метод сбора информации, который
применяется как в рамках маркетингового ис�
следования, направленного на оценку потреби�
тельского опыта, полученного клиентом в про�
цессе приобретения товара или услуги, так и с
целью решения организационных задач, напри�
мер, определения уровня соблюдения стандар�
тов обслуживания клиентов сотрудниками в
организации и тому подобное.

Метод «Тайный клиент» выделился как са�
мостоятельное направление исследований в
сороковых годах ХХ ст. в США. Использова�
ние метода было прежде всего связано с про�
веркой честности сотрудников. В рамках про�
граммы руководство розничных сетей выясня�
ло, выдают ли продавцы чек при покупке, или
соответствует ли цена товара официально
установленной, не обвешивали продавцы поку�
пателей и тому подобное.

Тайные клиенты оценивают выполнение
стандартов качества обслуживания, соблюде�
ние техники продаж, компетентности персона�
ла, визуального оформления и чистоты объек�
та оценки, размещение информационных ма�
териалов, работы кассы, продвижение персона�
лом специальных акций. К основным преиму�

ществам использования метода «Тайный кли�
ент» в сфере предоставления публичных услуг
относятся создание режима контроля и «тону�
са» служащих, а также стимулирование важных
действий по обслуживанию населения. Улуч�
шается мотивация персонала в целом и поощ�
рения работников, демонстрирующих лучшие
практики обслуживания. Возможным стано�
вится фокусировка обучение персонала на вы�
явленных недостатках.

Метод быстрого оценивания через интер�
нет�ресурсы сейчас очень популярен, т. к. с ми�
нимальными трудозатратами позволяет опро�
сить максимальное количество респондентов.
Открытие центров предоставления админи�
стративных услуг по принципу «единого окна»,
наличие интернет�ресурсов государственных и
местных органов власти позволяют проводить
мониторинг качества публичных услуг макси�
мально эффективно. Важным элементом быс�
трого оценивания становятся последнее время
мобильные платформы обратной связи с граж�
данами. Они имеют огромный потенциал для
улучшения управления органами публичной
власти. Ведь сегодня почти у каждого гражда�
нина есть мобильный телефон. Различные мо�
бильные приложения меняют способ общения
органов власти с гражданами и выявление от�
ношение к ним. Кроме того, широкие возмож�
ности открывает рост рынка пользования
смартфонами, так как многие из существующих
мобильных приложений позволяют внедрять
недорогой ежедневный мониторинг деятельно�
сти организаций и учреждений, которые пре�
доставляют публичные услуги, путем сбора и
передачи пространственных, фото� и видео�
отчетов от граждан с минимальными затратами
на обслуживание, содержание и обучение дол�
жностных лиц, которые этим занимаются [1].

Краудсорсинг в настоящее время активно
развивается в качестве модели для решения
любого вида проблем и задач, стоящих как пе�
ред бизнесом, так и перед государством и об�
ществом в целом. В рамках парадигмы Крауд�
сорсинга решение задачи передается распре�
деленной и очень многочисленной группе лю�
дей, за счет чего стоимость и время достиже�
ния результата радикально снижаются. Из ска�
занного выше следует, что Краудсорсинг – это
мобилизация ресурсов людей посредством
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информационных технологий с целью решения
задач, стоящих перед бизнесом, государством
и обществом в целом [5].

Краудсорсинг в сфере публичных услуг воз�
ник в расчете на предполагаемое желание об�
щественности бесплатно или за невысокую
цену поделиться своими идеями с органами,
предоставляющими публичные услуги, исклю�
чительно из�за желания увидеть эти идеи воп�
лощенными в жизнь. Граждане получают воз�
можность сделать собственный вклад в реше�
ние общественных задач, сделать то, что тра�
диционно было исключительно в компетенции
государственных служащих и должностных
лиц местного самоуправления [1].

Таким образом, участие общественности в
мониторинге предоставления публичных
услуг является очень эффективным элементом
системы контроля их качества, но, к сожале�
нию, ввиду низкой активности населения и
кризиса доверия к общественным организаци�
ям и органам власти, этот механизм в нашей
стране недостаточно эффективен. В то же вре�
мя, опыт зарубежных стран показывает, что за�
интересованность населения как основного
потребителя публичных услуг в их качестве
должна стимулировать активное участие в
процессе контроля за их предоставлением для
обеспечения высокого уровня обслуживания

и повышения качества жизни населения тер�
ритории.

Выводы

Проведенные теоретические исследования и
анализ отечественных и зарубежных практик
позволили сделать вывод, что участие обще�
ственности в мониторинге предоставления ус�
луг органами публичной власти является эф�
фективным инструментом повышения качества
публичных услуг. Современные проблемы пре�
доставления органами власти услуг населению
напрямую связаны с несовершенством меха�
низма контроля и отсутствием каналов обрат�
ной связи. Общественность, в свою очередь,
имеет все необходимые ресурсы для повыше�
ния эффективности контроля путем своего ак�
тивного участия в этом процессе.

Таким образом, актуальной задачей сегод�
ня является реализация мероприятий по акти�
визации вовлечения населения в деятельность
общественных организаций, сотрудничающих
с органам власти в вопросах повышения каче�
ства публичных услуг. Только такой механизм
сотрудничества позволит четко определять по�
требности населения в публичных услугах и
контролировать их качество на всех этапах их
предоставления.
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