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Одно из основных направлений в дея-

тельности органов государственной власти 

и местного самоуправления – предоставле-

ние государственных и муниципальных услуг. 

Город Москва нуждается в специалистах, ко-

торые способны обеспечивать по-настоящему 

высокий уровень сервиса и для жителей, и для 

гостей столицы.  Такие кадры возможно под-

готовить, только следуя строгим требовани-

ям к качеству обучающих программ. Универ-

ситет Правительства Москвы на протяжении 

последних трех лет реализует образователь-

ную программу бакалавриата «Управление 

государственными услугами» в направлении 

подготовки 38.03.04 «Государственное и му-

ниципальное управление».

Уже на этапе разработки было понимание, что 

программа будет перспективной, потому что 

сфера активно развивалась и нужны были спе-

циалисты, владеющие технологиями предостав-

ления услуг. Бурное развитие информационно-

коммуникационных технологий показывало, что 

необходимо развивать интернет-порталы и он-

лайн-сервисы, а значит, готовить профильных 

специалистов.
Н. В. Чистякова,

руководитель Учебного центра
«Мои документы»

В настоящее время по программе на первом, 

втором и третьем курсах Университета Прави-

тельства Москвы обучаются 74 студента. Каж-

дому из них в первые дни учебного года предло-

жили заполнить анкету, чтобы выявить степень 

осознанности выбора и понимания профильно-

сти программы. Анкета содержала три общих 

и достаточно простых (по мнению профессор-

ско-преподавательского состава) вопроса: «Что 

такое государственные услуги?», «Что понима-

ют под управлением государственными услуга-

ми?», «Что означает получение государственных 

услуг в электронной форме?».

В первый год работы по программе (в 2017 г.) 

на первый вопрос анкеты («Что такое государ-

ственные услуги?») только 9% первокурсников 

дали верный ответ. Остальные обучающиеся 

понятие «государственные услуги» отождестви-

ли с «услугами в сфере образования, здраво-

охранения, торговли», «социальными услугами», 

«удовлетворением потребностей» или даже «не-

обходимыми потребностями людей». Следует от-

метить: при этом все студенты осознавали, что 

их последующая профессиональная деятель-

ность будет ориентирована на органы государ-

ственной власти и местного самоуправления.

На второй год реализации программы 

(в 2018 г.) с формулированием верного опреде-

ления справились 37,5% студентов-первокурс-

ников. Они определили государственные услу-

ги как «услуги, предоставляемые государством 

гражданам» или «совокупность услуг, обеспе-

чиваемых государством». Примечательно, что 

74% отметили: эти услуги направлены на улуч-

шение жизни горожан.

Студенты третьего года набора (2019 г.) пока-

зали наибольшую осведомленность о сущности 

обсуждаемого понятия. Так, 66,7% опрошенных 

определили государственные услуги как «соци-

ально значимые услуги», «государственный сер-

вис», «услуги, предоставляемые органами власти 

по запросам физических и юридических лиц». 

Однако и среди них были те, кто путал понятия 

«государственные услуги в сфере образования» 

и «образовательные услуги», «государственные 

услуги в сфере здравоохранения» и «медицин-

ские услуги» и т. п.

Анализ ответов на первый вопрос анкеты, по-

лученных за обозначенный трехлетний период, 

дает основание предположить, что развитие 

сферы государственных и муниципальных услуг, 

более широкая огласка в СМИ и рекламе, рас-

ширение перечня сервисов, предоставляемых 

многофункциональными центрами (МФЦ) «Мои 

документы», помогли жителям осознать важ-

ность работы государства с запросами граж-

дан. Сегодня работа МФЦ «Мои документы» 

стала для Москвы востребованной необходи-

мостью. Можно также ожидать, что оказание 

государственных и муниципальных услуг будет 

набирать популярность у молодежи в качестве 

профессиональной деятельности.

/
Город Москва нуждается в специалистах, 
которые способны обеспечивать 
по-настоящему высокий уровень сервиса
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Невзирая на различия в знаниях о понятии «го-

сударственные услуги», студенты всех трех лет 

набора смогли правильно определить процесс 

управления государственными услугами (второй 

вопрос анкеты: «Что понимают под управлени-

ем государственными услугами?»). Их ответы 

включали классические функции управления: 

планирование, организацию, контроль, коор-

динацию и др. С позиции потенциальных руко-

водителей анкетируемые предполагали, что бу-

дут «формировать и структурировать перечень 

государственных услуг», «контролировать про-

цесс их предоставления», «организовывать де-

ятельность органов власти по предоставлению 

государственных услуг», «руководить процессом 

создания и выдачи документов», «повышать ка-

чество обслуживания потребителей», «способ-

ствовать развитию новых услуг», «выстраивать 

систему взаимодействия государства с гражда-

нами и организациями».

Однако лучше всего студенты справились 

с третьим вопросом анкеты («Что означает по-

лучение государственных услуг в электронной 

форме?»). Представители поколения миллени-

ума, выросшего в эпоху бурного и стремитель-

ного развития информационно-коммуникаци-

онных технологий, написали об «электронном 

взаимодействии с чиновниками», «использова-

нии личного кабинета на портале государствен-

ных услуг», «получении государственной услуги 

посредством Интернета» и т. д.

Анкетирование также наглядно показало, 

что абитуриент, выбирая будущую профессию, 

в большой степени прислушивается к мнению 

взрослых – родителей или знакомых,  расска-

завших о перспективах сферы (родителям дове-

рились 23% первокурсников, знакомым – 21%). 

Эти цифры подтверждают, что в возрасте 16–

18 лет осознанный выбор будущей профессии го-

товы сделать далеко не все. Вместе с тем очень 

многие обучающиеся (41%) узнали о программе 

«Управление государственными услугами» из Ин-

тернета, просматривая официальные сайты ву-

зов, знакомясь с различными программами выс-

шего образования, читая отзывы студентов об 

учебных заведениях, исследуя специфику дея-

тельности государственных гражданских служа-

щих, специалистов МФЦ. Некоторые поступив-

шие (15%) получили информацию о программе 

благодаря приемной кампании Университета 

Правительства Москвы на днях открытых две-

рей, во время университетских суббот, выезд-

ных занятий в школы, при подаче документов 

в приемную комиссию. Следовательно, нужно 

продолжать использовать различные средства 

информирования, нацеленные как на взрос-

лое поколение (на родителей), так и на молодое. 

В этом случае о программе, готовящей востре-

бованных городом специалистов, узнает макси-

мально возможное число потенциальных аби-

туриентов.

Программа бакалавриата по подготовке 

управленцев в сфере государственных услуг 

разрабатывалась в соответствии с федераль-

ным государственным образовательным стан-

дартом высшего образования по направлению 

подготовки 38.03.04 «Государственное и муни-

ципальное управление» (уровень бакалавриата). 

В стандарте закреплена только одна профес-

сиональная компетенция – ПК-24, относящая-

ся к исполнительно-распорядительному виду 

деятельности и непосредственно отражающая 

суть профиля программы: «владение техноло-

гиями, приемами, обеспечивающими оказание 

государственных и муниципальных услуг физи-

ческим и юридическим лицам». Однако именно 

эта компетенция проходит красной нитью че-

рез все профильные дисциплины программы 

бакалавриата [3]. Первой из них является дис-

циплина «Государственные и муниципальные 

услуги».  Студенты с первого семестра полу-

чают представление о понятиях и классифика-

ции услуг и сервисной деятельности, знакомят-

ся с существующими способами и подходами 

к организации обслуживания клиентов, обсуж-

дают проблемы обеспечения качественного 

сервиса и перспективы его развития. По сути, 

они учатся оперировать понятиями, использу-

емыми в сфере услуг, узнают, чем сфера услуг 

отличается от сферы государственных и муни-

ципальных услуг.

/
Абитуриент, выбирая будущую профессию, 
в большой степени прислушивается 
к мнению взрослых – родителей или 
знакомых
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К студентам для погружения их в профес-

сиональную деятельность приглашают прак-

тикующих специалистов или руководителей. 

Они подробно знакомят обучаемых с сущностью 

государственных и муниципальных услуг, упол-

номоченными органами власти и задействован-

ными организациями, с подходами к обеспече-

нию процесса предоставления услуг.

Кроме того, студенты пишут курсовую рабо-

ту, посвященную организационно-правовым 

аспектам предоставления государственных услуг 

в той или иной отрасли городского управления 

(в торговле, внешнеэкономической деятельно-

сти, природопользовании, строительстве, куль-

туре и т.  д.). Таким образом, уже в рамках пер-

вой профильной дисциплины учащиеся глубоко 

погружаются в тему. При сборе теоретического 

и эмпирического материала для курсовой рабо-

ты они в деталях исследуют специфику заинте-

ресовавшей их отрасли, особенности действу-

ющего в выбранной области законодательства, 

работу всех учреждений-участников, процессы 

и процедуры предоставления услуг, требуемые 

для получения документов, и др.

На втором курсе подкрепление правовых зна-

ний и умений студентов происходит в рамках дис-

циплины «Нормативное правовое обеспечение 

предоставления государственных и муниципаль-

ных услуг». Общая характеристика регламенти-

рующих нормативных правовых актов, изучение 

Федерального закона № 210-ФЗ «Об организации 

предоставления государственных и муниципаль-

ных услуг», анализ федерального и региональ-

ного законодательства, изучение принципов 

и требований предоставления государствен-

ных и муниципальных услуг, прав заявителей 

и обязанностей предоставляющих услуги ор-

ганизаций – вот неполный перечень тем, рас-

крываемых на занятиях.  Очень важно на этапе 

первого знакомства с основами права показать 

обучающимся, что вся работа специалистов сфе-

ры государственного и муниципального управ-

ления осуществляется в строгом соответствии 

с действующим законодательством. Для того 

чтобы стать профессиональным управленцем, 

необходимо уметь правильно читать и тракто-

вать нормативные правовые акты и корректно 

применять их в своей работе.

Следующий шаг в освоении профиля про-

граммы – изучение дисциплины «Регламентация 

и стандартизация предоставления государствен-

ных услуг». Для ее преподавания университет 

приглашает руководителей-практиков, чья де-

ятельность непосредственно связана с разра-

боткой соответствующих нормативных правовых 

актов. Студенты приобретают навыки и умения 

устанавливать сроки и определять последова-

тельность административных процедур и ад-

министративных действий при работе в органах 

власти, учатся соблюдать порядок взаимодей-

ствия с физическими или юридическими лица-

ми, разрабатывают предложения по оптимиза-

ции административных регламентов.

Я преподаю студентам дисциплины «Регламен-

тация и стандартизация предоставления госу-

дарственных услуг» на втором курсе и «Кон-

троль и мониторинг качества государственных 

услуг» на третьем курсе. Студенты, разраба-

тывая административные регламенты осущест-

вления государственного контроля (надзора), 

прикасаются к другой стороне предоставле-

ния услуг, ставя себя на позицию контролиру-

ющих органов.
С. А. Артемов, 

заместитель начальника Управления 
по предоставлению государственных услуг 

в жилищной сфере Департамента 
городского имущества города Москвы, 

кандидат экономических наук

Третий курс является наиболее насыщенным 

с позиции изучения профильных дисциплин. 

«Контроль и мониторинг качества государ-

ственных услуг», «Деятельность многофунк-

циональных центров», «Межведомственное 

взаимодействие при оказании государствен-

ных услуг», «Государственные услуги и функ-

/
Очень важно на этапе первого знакомства 
с основами права показать обучающимся, 
что вся работа специалистов сферы 
государственного и муниципального 
управления осуществляется 
в строгом соответствии с действующим 
законодательством
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ции в социальной сфере» – это дисциплины, 

преподаваемые исключительно приглашенными 

руководителями органов власти или подведом-

ственных организаций. Они помогают студен-

там максимально погрузиться в проблематику 

своей будущей профессии.

Предоставление услуг связано с использова-

нием персональных данных, поэтому знание со-

ответствующего раздела законодательства Рос-

сийской Федерации является обязательным для 

специалистов.  Студенты подробно изучают прин-

ципы и условия обработки персональных данных, 

вопрос их конфиденциальности и специальные 

категории. Они также получают представление 

об обязанностях как субъектов персональных 

данных, так и уполномоченных органов.

Дальнейшее расширение спектра государ-

ственных и муниципальных услуг, с которыми 

знакомятся студенты программы, происходит 

на четвертом году обучения в рамках дисциплин 

«Государственные услуги и функции в сфере го-

родского хозяйства и имущественно-земельных 

отношений» и «Государственные услуги и функ-

ции в сфере строительства и отраслях эконо-

мики». Так же, как и в случае дисциплины «Го-

сударственные услуги и функции в социальной 

сфере», со студентами занимаются руководи-

тели отраслевых управленческих структур фе-

дерального и регионального уровней. Теоре-

тические знания подкрепляются наглядными 

примерами и разбором кейсов из практики.

Завершающая профильная дисциплина – 

«Зарубежный опыт предоставления государ-

ственных услуг» – позволяет оценить достиг-

нутый Российской Федерацией и городом 

Москвой уровень предоставления государ-

ственных услуг в сравнении с ведущими стра-

нами Европы и Америки.

Обязательная составляющая учебного пла-

на – учебная практика  для получения первич-

ных профессиональных умений и навыков. 

Студенты проходят ее после первого и вто-

рого курсов обучения.

Первая учебная практика организуется 

в МФЦ города Москвы или Московской об-

ласти. Обучающиеся выполняют в течение двух 

недель работу помощников универсальных спе-

циалистов или администраторов, соприкаса-

ясь со спецификой деятельности учреждения, 

осваивая технологии общения с посетителя-

ми и алгоритмы действий в конфликтных, не-

стандартных или проблемных ситуациях. Они 

заучивают речевые обороты и правила до-

брожелательного общения, принесения изви-

нений или корректного отказа в предоставле-

нии информации.

Во время первой практики обучаемым так-

же предоставляется возможность сыграть роль 

«тайного покупателя», обратившегося за услугой 

в МФЦ. Можно просто запрашивать государ-

ственные услуги и оценивать качество их пре-

доставления, а можно создавать конфликтные 

ситуации, якобы не имея полного комплекта до-

кументов, делая заведомые ошибки при напи-

сании заявлений и т. д. Цель «тайного покупа-

теля» – мониторинг эффективности и уровня 

обслуживания в МФЦ и, как следствие,  обуче-

ние некоторым техникам мониторинга и анализа.

Центры госуслуг «Мои документы» организу-

ют проведение учебной и производственной 

практики, в ходе которой студенты не толь-

ко знакомятся с технологиями предоставле-

ния услуг и корпоративной культурой учреж-

дения, но и учатся разрешать конфликтные 

ситуации, противостоять стрессам, работать 

на результат.
Н. В. Чистякова, 

руководитель Учебного центра 
«Мои документы»

На втором курсе учебная практика проводит-

ся в органах исполнительной власти Российской 

Федерации и города Москвы, администрациях 

муниципальных образований, в структурных 

подразделениях, ответственных за предостав-

ление государственных и муниципальных услуг, 

работу с обращениями граждан. Под руковод-

ством действующих государственных граж-

данских и муниципальных служащих студенты 

/
Предоставление услуг связано 
с использованием персональных данных, 
поэтому знание соответствующего раздела 
законодательства Российской Федерации 
является обязательным для специалистов
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осваивают специфику предоставления услуг 

в различных сферах жизнедеятельности горо-

да или поселения. Кроме того, практика зна-

комит их в общем виде с профессиональной 

служебной деятельностью руководителей и спе-

циалистов органов власти, особенностями от-

ношений с гражданами и институтами граж-

данского общества.

Как сказано выше, наибольшее количество 

профильных дисциплин приходится на тре-

тий год обучения. Поэтому производственная 

практика в конце третьего курса является наи-

более серьезной и продолжительной. В тече-

ние месяца студенты не только закрепляют 

полученные знания, но и имеют возможность 

приобрести новые компетенции, необходи-

мые для выполнения должностных обязанно-

стей на высоком профессиональном уровне. 

На этом этапе обучаемые определяются с те-

матикой выпускных квалификационных работ, 

разработкой и написанием которых они будут 

заниматься на четвертом курсе. Согласовать 

свои идеи по углублению или развитию темы 

исследования студенты смогут во время про-

изводственной (преддипломной) практики в по-

следнем семестре.

Процесс обучения в течение года – это не 

только лекции, семинары и практикумы, но 

и достаточно большой объем выездных заня-

тий.  Они проходят в различных управленческих 

структурах и организациях. На первом курсе 

по согласованию с руководством МФЦ горо-

да Москвы для студентов традиционно орга-

низуют две экскурсии. Первая – во Флагман-

ский центр «Мои документы» в Центральном 

административном округе города Москвы. Сту-

дентов знакомят с историей создания учреж-

дения, спектром предоставляемых услуг, рабо-

чими и информационными зонами, условиями 

работы сотрудников, корпоративной культурой 

и правилами «искреннего сервиса». Следует 

отметить, что данное мероприятие производит 

на студентов-первокурсников очень сильное 

впечатление, поскольку Флагманский центр 

является образцовым. Просторное, совре-

менное, хорошо оборудованное помещение – 

комфортное место и для сотрудников, и для 

посетителей. После экскурсии большинство 

студентов выражают желание пройти здесь 

учебную практику.

Вторая экскурсия проходит в Учебном цен-

тре МФЦ города Москвы и имеет не только 

познавательный, но и обучающий характер. 

Вместе с тренерами учебного центра студен-

ты, объединившись в команды, выполняют 

различные интеллектуальные задания и со-

ставляют информационную карту «Карьер-

ный путь в ГБУ МФЦ». В процессе игры они 

не только знакомятся с психологическими 

аспектами работы универсальных специали-

стов и руководителей МФЦ – они развивают 

личностные качества, полезные для будущей 

профессиональной деятельности, преодоле-

вают свои страхи, экспериментируют. Кро-

ме того, они получают опыт корпоративно-

го обучения и развития.

Студенты второго курса посещают Дворец 

центров государственных услуг городского зна-

чения, расположенный на ВДНХ. Расширен-

ный спектр услуг, а также особое расположе-

ние (павильон ВДНХ «Российская Советская 

Федеративная Социалистическая Республи-

ка»), атмосфера дружелюбия и комфорта, ца-

рящая в историческом здании, делают дворец 

передовым учреждением. Среди выпускников 

программы он считается достаточно привле-

кательным местом трудоустройства.

Будущие специалисты, ориентированные 

на работу в государственных управленческих 

структурах, также знакомятся с единственным 

в своем роде проектом «Город великих людей». 

Интерактивные исторические выставки, созда-

ваемые в рамках проекта,  – совместная деятель-

ность МФЦ города Москвы и Главного архивного 

управления города Москвы. Задача проекта – по-

казать, что  предоставление государственных ус-

луг – не просто кропотливый ежедневный труд, 

а работа с людьми, которая влияет на их судь-

бы – судьбы жителей столицы. Ради повыше-

ния качества жизни горожан как раз и трудят-

ся представители власти и сотрудники МФЦ [1].

/
Процесс обучения в течение года – 
это не только лекции, семинары 
и практикумы, но и достаточно большой 
объем выездных занятий



mguu.ru

Г. А. Сульдина, О. Н. Любина

41

Выездные занятия на третьем и четвертом 

курсах организуются в органах государствен-

ной власти Российской Федерации и города 

Москвы. Студенты погружаются в корпора-

тивную культуру института государственной 

гражданской службы, изучают систему его 

взаимоотношений, осознают необходимость 

эффективно исполнять обязанности, соблю-

дать ограничения и запреты в процессе реше-

ния государственных задач.

Программа интересная, насыщенная реаль-

ными кейсами из практики деятельности орга-

нов государственной власти. Мне представля-

ется, что успешные выпускники смогут внести 

в сферу предоставления государственных ус-

луг по-настоящему ценные идеи и пополнить 

институт государственной гражданской служ-

бы компетентными специалистами.
С. А. Артемов, 

заместитель начальника Управления 
по предоставлению государственных услуг 

в жилищной сфере Департамента 
городского имущества города Москвы, 

кандидат экономических наук

С момента запуска программы прошло 

три года. Выпуск бакалавров состоится че-

рез год. Тогда анализ результатов государ-

ственной итоговой аттестации, последую-

щего трудоустройства и работы выпускников 

позволит в полной мере оценить эффектив-

ность обучения. Однако уже сегодня можно 

с уверенностью говорить о роли Универси-

тета Правительства Москвы в развитии сфе-

ры предоставления государственных и му-

ниципальных услуг в столице. Университет, 

принимая участие в подготовке профильных 

специалистов, своей работой способствует 

реализации Указа Президента Российской 

Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основ-

ных направлениях совершенствования систе-

мы государственного управления» [2]. Квали-

фицированные выпускники программы, по 

нашему мнению, смогут обеспечить дости-

жение ключевых показателей, заявленных 

в майских указах Президента Российской Фе-

дерации. Среди них: 90% уровня удовлетво-

ренности граждан нашей страны качеством 

предоставления государственных и муници-

пальных услуг; 90% граждан, имеющих доступ 

к получению государственных и муниципаль-

ных услуг по экстерриториальному принципу; 

70% граждан, использующих механизм полу-

чения государственных и муниципальных ус-

луг в электронной форме.
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