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В процессе жизнедеятельности граждане всех социаль-
но-демографических групп обращаются в органы влас-
ти и местного самоуправления для получения госу-
дарственных и муниципальных услуг, среди которых: 
получение документов гражданской идентификации, 
регистрационных, разрешительных документов, спра-
вок, выписок, сведений различного рода и т.д. При 
этом количество таких взаимодействий населения с 
органами власти и местного самоуправления постоян-
но возрастает.

В 2005 году в Концепции административной рефор-
мы в Российской Федерации в 2006–2010 годах1 перед 
органами государственной власти и местного самоу-

1	 Концепция административной реформы в Российской 
Федерации в 2006 – 2010 годах. Утверждена Распоряжени-
ем Правительства Российской Федерации от 25 октября 
2005 года № 1789-р (в ред. Распоряжения Правительства 
Российской Федерации от 9 февраля 2008 года № 157-р, 
Постановление Правительства Российской Федерации от 
28 марта 2008 года № 221).

правления была поставлена задача повышения качест-
ва предоставления государственных и муниципальных  
услуг. В 2010 году был принят специальный Федераль-
ный закон от 27 июля № 210 «Об организации предо-
ставления государственных и муниципальных услуг»2. 
В 2011 году это направление получило дальнейшее раз-
витие в Концепции снижения административных барь-
еров и повышения доступности государственных и му-
ниципальных услуг в 2011–2013 годах3.  Во исполнение 
этих стратегических документов было принято большое 
число нормативных правовых актов, разработано, реа-
лизовано и реализуется большое число федеральных, 

2	 Федеральный закон от 27 июля 2010 года № 210  «Об орга-
низации предоставления государственных и муниципаль-
ных услуг».

3	 Концепция снижения административных барьеров и 
повышения доступности государственных и муниципаль-
ных услуг в 2011–2013 годах. Утверждена Распоряжением 
Правительства Российской Федерации от 10 июня 2011 
года № 1021-р.

Владимир Южаков, Владимир Бойков , Андрей Покида, Елена Добролюбова,  Наталья Зыбуновская  

Уровень удовлетворенности 
граждан качеством  
государственных  
и муниципальных услуг  



18 теория и практика управления

региональных и местных концепций, программ, планов, 
содержащих меры правового, информационного, орга-
низационного, ресурсного  характера. Среди ключевых, 
системных мер  – разработка и внедрение стандартов и 
административных регламентов предоставления этого 
вида услуг, призванных стать инструментом улучшения 
основных параметров их качества (сокращения времен-
ных затрат на реализацию услуги,  количества требуе-
мых документов, хождений по органам и организациям, 
стояния в очередях…); переход к электронному формату 
оборота документов, в том числе создание Единого 
портала государственных услуг и внедрение технологий 
электронного межведомственного взаимодействия; со-
здание многофункциональных центров предоставления 
государственных и муниципальных услуг; развитие ме-
ханизма досудебного обжалования… [Подробнее:  Южа-
ков, 2012].

Стратегическим смыслом  постановки и решения 
этой задачи является начало трансформации российско-
го государства из государства властных полномочий в 
сервисно-ориентированное. Своего рода констатацией  
этих усилий стал вывод, сделанный Министром эконо-
мического развития Российской Федерации Э.С. Наби-
уллиной на прошедшей в марте 2012 года в Российской 
академии народного хозяйства и государственной служ-
бы при Президенте Российской Федерации ежегодной 
международной конференции «Развитие государствен-
ного управления в России»: «Главная цель всей нашей 
общей работы – создать сервисное государство»4.    

На это направлено установление конкретных показа-
телей результативности работы по решению этой задачи. 
К ним относится, прежде всего, уровень удовлетворен-
ности получателей государственных и муниципальных 
услуг, предоставляемых органами власти и местного 
самоуправления, их качеством5.

Стратегическими документами были установлены  и 
целевые значения  этого показателя. Концепция админи-
стративной реформы в Российской Федерации в 2006–
2010 годах предусматривала повышение уровня удовлет-
воренности граждан качеством государственных услуг к 
2010 году – не менее чем до 70 процентов. В 2012 году Ука-
зом Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 года 
№ 601 «Об основных направлениях совершенствования 
системы государственного управления» поставлена задача 
достижения к 2018 году уровня общей удовлетворенности 
граждан качеством предоставления государственных и 
муниципальных услуг не менее чем до 90%. 

4	 Набиуллина Э.С. Итоги реализации федеральными орга-
нами исполнительной власти и высшими исполнительны-
ми органами государственной власти субъектов Россий-
ской Федерации мероприятий по развитию государствен-
ного управления в 2008-2011 годах // http://www.economy.
gov.ru/minec/press/news/doc20120322_19

5	 Хотя в более широком контексте ставится задача повышения 
качества и государственных, и муниципальных услуг, предо-
ставляемых за счет бюджета бюджетными учреждениями (то 
есть, фактически, не монопольно, а в условиях рынка).

Ответственными за достижение этого значения яв-
ляются все органы власти и местного самоуправления. 
Координация этой работы возложена на Правительст-
венную комиссию по проведению административной 
реформы в Российской Федерации и Министерство 
экономического развития Российской Федерации. На 
это министерство Концепцией снижения администра-
тивных барьеров и повышения доступности государ-
ственных и муниципальных услуг в 2011–2013 годах 
была возложена и обязанность организации мониторин-
га качества предоставления государственных и муни-
ципальных услуг, в том числе по достижению целевого 
показателя удовлетворенности их получателей. В связи 
с этим Минэкономразвития России ежегодно органи-
зует проведение социологического  опроса граждан для 
определения уровня общей удовлетворенности граждан 
качеством государственных и муниципальных услуг, а 
также оценки выявляемых проблем в этой сфере и пара-
метров качества предоставления этого вида услуг.

В данной статье приводятся основные результаты  та-
кого опроса, проведенного по заказу Минэкономразви-
тия России Российской академией народного хозяйства 
и государственной службы при Президенте Российской 
Федерации в 2013 году.

 
Методика  исследования и характеристика выбо-

рочной совокупности респондентов

С целью обеспечения сопоставимости результатов по 
годам ранее проведенных аналогичных исследований (и, 
возможно, в последующем) опрос проводился в соответ-
ствии с методикой социологического опроса, разработан-
ной, апробированной и применявшейся в исследованиях 
в 2011 и 2012 годах [Полный текст указанной методики 
опубликован в изд.: Государственные и муниципальные 
услуги…, 2012a. С. 70–89]. 

Основные требования для ее проведения:
– респондентами исследования являются граждане 

Российской Федерации старше 18 лет, которые обра-
щались в органы государственной власти или местного 
самоуправления за получением государственных или 
муниципальных услуг в последние два календарных 
года и на момент опроса получили конечный результат 
обращения (услуга предоставлена или получен отказ в ее 
предоставлении);

– состав исследуемых услуг заранее не определяется 
и формируется по факту в результате предварительного 
опроса населения и выявления граждан, получивших их 
в последние два календарных года;

– заполнение вопросника респондентом осуществля-
лось только по одной из полученных им государствен-
ных (муниципальных) услуг, о процедуре предоставле-
ния которой он более всего осведомлен.

Оценка уровня удовлетворенности граждан Россий-
ской Федерации функционированием данного направ-
ления деятельности определяется ответом на вопрос 
«Как вы оцениваете качество предоставления получен-
ной вами государственной или муниципальной услуги?» 
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Социологический опрос получателей государствен-
ных и муниципальных услуг был проведен с 9 по 19 сен-
тября 2013 года в 77 субъектах Российской Федерации6. 
Осуществлялся он в виде индивидуального формализо-
ванного интервью на дому респондента («face to face»).

Для оценки уровня общей удовлетворенности рос-
сиян качеством предоставления государственных или 
муниципальных услуг была сформирована специальная 
база данных – 6000 человек по выборке, репрезентирую-
щей территориальное размещение населения, соотноше-
ние жителей центров субъектов Российской Федерации, 
средних и малых городов, сел и поселков, социально-
демографический состав населения с погрешностью не 
более 1,3%. Формирование данной базы осуществлялось 
по многоступенчатой квотной выборке с вероятностным 
(случайным) отбором респондентов на завершающем 
этапе ее реализации по специально разработанным мар-
шрутам.

Для сопоставления данных в разрезе регионов и более 
детального исследования наиболее массовых обществен-
но значимых государственных услуг была сформирована 
также общая база данных, составившая 15 826 человек, с 
количеством опрашиваемых не менее чем 200 респонден-
тов в каждом субъекте Российской Федерации.

 Показатели массовости обращения граждан за 

получением государственных и муниципальных 

услуг

Исследование 2013 года показало, что за последние 
два года (2012 и 2013) около 67% граждан Российской 
Федерации обращались за получением государственных 
и муниципальных услуг. В опросе 2012 года этот показа-
тель зафиксирован на уровне 68%.

В таблице 1 представлено выявленное по результа-
там опроса распределение наиболее массовых государст-
венных и муниципальных услуг, полученных граждана-
ми в 2012 и 2013 годах. На первом месте по показателю 
востребованности (доля респондентов, обратившихся 
за данной услугой) находятся государственные услуги, 
предоставляемые миграционной службой. Второе место 
по количеству обращений занимают государственные 
услуги Росреестра, на третьем – услуги Государственной 
инспекции безопасности дорожного движения, на чет-
вертом – услуги органов социальной защиты.

Потребности представителей разных социально-де-
мографических групп в тех или иных государственных 
и муниципальных услугах имеют свои особенности. Так,  

6	 Социологический опрос осуществлялся Российской ака-
демией народного хозяйства и государственной службы  
при Президенте Российской Федерации с опорой на реги-
ональную сеть, представляющую профессиональные соци-
ологические службы в субъектах Российской Федерации. 
В связи со сложностью организации социологических 
опросов полевой этап в 2013 году не проводился в следую-
щих субъектах Российской Федерации: Республиках 
Тыва, Хакасия, Магаданской области, Ненецком, Чукот-
ском, Ямало-Ненецком автономных округах.

Таблица 1. Ранжирование государственных и муници-
пальных услуг по количеству обращений граждан за их 
получением (%)

2012 г. 2013 г.

Получение заграничного паспорта 18,3 19,9

Регистрация прав на недвижимое имущество и 
сделок с ним (регистрация дома, земельного 
участка и т.д.) 

19,1 18,1

Получение или замена паспорта гражданина 
Российской Федерации

16,7 15,6

Регистрация (снятие с учета) автомототранспорт-
ных средств и прицепов

15,0 13,9

Регистрация актов гражданского состояния 
(брака, рождения ребенка и др.)

14,2 13,0

Получение выписки из домовой книги, карточки 
учета собственника жилого помещения

12,0 11,9

Получение субсидии (льгот) на оплату жилья и 
услуг жилищно-коммунального хозяйства

12,2 11,6

Регистрация по месту жительства (пребывания) 11,1 10,4

Оформление (перерасчет) пенсии 11,3 10,2

Получение или замена водительского удостове-
рения (включая сдачу экзамена)

12,0 10,1

Подача налоговой декларации 9,5 9,8

Получение (оформление) ежемесячного пособия 
на ребенка

7,9 8,8

Кадастровый учет недвижимого имущества 6,3 5,9

Получение сведений, внесенных в государствен-
ный кадастр недвижимости (выдача кадастровых 
выписок)

4,6 4,1

Получение выписок из Единого государственного 
реестра юридических лиц и Единого государствен-
ного реестра индивидуальных предпринимателей

3,2 4,1

Постановка на учет (снятие) в налоговом органе 
организаций и граждан, предоставление сведе-
ний, содержащихся в Едином государственном 
реестре налогоплательщиков

3,9 3,9

Получение информации о положении на рынке 
труда

5,1 3,9

Информирование об административных право-
нарушениях

4,0 3,9

Получение технического паспорта здания 4,6 3,9

Получение сведений о зарегистрированных пра-
вах на недвижимое имущество и сделках с ним 
(выдача справок из Единого государственного 
реестра индивидуальных предпринимателей)

3,5 3,3

Постановка на учет в качестве безработного (по-
лучение пособия)

4,1 3,2

Получение справки об инвентаризационной сто-
имости объекта недвижимости

3,7 3,0

Содействие гражданам в поиске работы, работо-
дателям в подборе необходимых работников

3,2 2,8

Регистрация юридических лиц, индивидуальных 
предпринимателей

3,1 2,7

Получение разрешений на строительство 2,1 1,8

Согласование переустройства и (или) переплани-
ровки жилого помещения

1,8 1,3

Получение разрешений на ввод объектов в экс-
плуатацию

1,1 0,8

Другое 4,8 6,2

по шкале: «очень хорошо», «скорее хорошо» (в сумме – 
удовлетворены), «скорее плохо», «очень плохо» (в сумме 
– не удовлетворены), «затрудняюсь ответить».
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молодому поколению (до 30 лет) свойственна активная 
жизненная позиция. Поэтому чаще всего обращения мо-
лодежи бывают по поводу регистрации брака, рождению 
ребенка, получению заграничного паспорта, получению 
водительского удостоверения. Среди представителей 
старшего поколения (50 лет и старше) наиболее востре-
бованы услуги социального характера: оформление (пе-
рерасчет) пенсии, получение субсидий (льгот) на оплату 
жилья и услуг жилищно-коммунального хозяйства. Для 
представителей предпринимательства наиболее востре-
бованными являются услуги по организации работы 
предприятий, связанные с общими правилами и нор-
мами их функционирования, в том числе: регистрация 
учреждения, подача налоговых деклараций, получение 
выписок из Единого государственного реестра юридиче-
ских лиц и Единого государственного реестра индивиду-
альных предпринимателей.

Общий уровень удовлетворенности населения 

качеством предоставления государственных 

и муниципальных услуг

Результаты опроса 2013 года показывают, что в целом 
почти десятилетние усилия повышения качества госу-
дарственных и муниципальных услуг, предоставляемых 
органами государственной власти и местного самоу-
правления, дают положительные результаты. Поскольку 
77,7% респондентов удовлетворены качеством их пре-
доставления, а следовательно, и результатами работы 
органов власти и местного самоуправления в этой сфере. 
Тем не менее, практически каждый пятый респондент от-
метил неудовлетворительное предоставление этих услуг.

Как видно из рисунка 1, динамика общей удовлетво-
ренности населения качеством государственных и муни-
ципальных услуг за последние годы имеет положитель-
ную тенденцию. При этом, если ограничивать целевую 
аудиторию только текущим (2013) годом, то уровень 
общей удовлетворенности составляет 79,1%.

В настоящее время, как и в исследованиях прошлых 
лет, наблюдается дифференциация оценок качества по-
лученных государственных и муниципальных услуг в 
зависимости от места их предоставления.

В ходе опроса было исследовано влияние на уровень 
удовлетворенности услугами основных параметров ка-
чества их предоставления: срок предоставления услуги, 
время ожидания в очереди, вежливость и профессио-

нализм сотрудников, условия приема заявителей и др. 
(рисунок 2).

Согласно результатам исследования, по всем приве-
денным параметрам качества предоставления государст-
венных и муниципальных услуг преобладают позитив-
ные оценки. 

Однако сопоставление полученных данных пока-
зывает, что население значительно лучше оценивает 
личностные и профессиональные качества сотрудников 
органов власти и местного самоуправления, оказываю-
щих услуги, чем другие обстоятельства предоставления 
государственных и муниципальных услуг, в частности, 
выражая большую неудовлетворенность временем ожи-
дания в очереди, сроком и стоимостью предоставления 
этого вида услуг.

При этом, как показывают результаты исследования, 
нарекания со стороны их получателей  касаются (табли-
ца 2): 

– трудностей, связанных с организацией работы ор-
гана, предоставляющего услуги, в частности, наличия 
больших очередей, неудобного для граждан режима ра-
боты органа власти (местного самоуправления), условий 
приема заявителей и др.; 

– сложностей содержательно-нормативного харак-
тера (завышенная стоимость услуги, сложные по запол-
нению формы, официальные бланки, большие сроки 
получения услуги и др.);

Как положительную тенденцию следует отметить 
снижение количества людей, которым приходится для 
получения услуги посещать многие кабинеты, учрежде-
ния, а также уменьшение количества жалоб на плохие 
условия ведения приема.

Как указано в таблице, наиболее существенной и ста-
бильной проблемой, с которой сталкиваются получатели 

Рисунок 1. Общая удовлетворенность населения каче-
ством предоставления государственных и муниципаль-
ных услуг ( %)

Рисунок 2. Удовлетворенность предоставлением госу-
дарственных и муниципальных услуг

*В исследовании 2011 года замер проводился не по всем пока-
зателям.

** По параметру «Стоимость услуги (официальные расхо-
ды)» расчет произведен по услугам, требующим офици-
альных платежей (государственных пошлин).
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услуг, остаются большие очереди. На разрешение ситуа-
ции, связанной с наличием больших очередей, направле-
ны значительные усилия органов государственной влас-
ти и местного самоуправления. Одним из направлений 
решения обозначенной проблемы является организация 
предварительной записи и электронной очереди. Од-
нако, как показал опрос, существенных сдвигов в этом 
направлении не наблюдается, эти способы организации 
обслуживания населения в местах предоставления услуг 
мало распространены. Так, использование предваритель-
ной записи на прием для подачи запроса (документов) 
на предоставление услуги отмечают 21,2% получателей 
услуг, а организацию электронной очереди в местах пре-
доставления услуг – 20,6% опрошенных. Аналогичные 
данные были получены и в 2011–2012 годах.

При этом пока нельзя однозначно говорить о том, что 
данный механизм организации очередей оказывает по-
ложительное влияние на общую удовлетворенность гра-
ждан качеством оказания услуг. Напротив, исследование 
демонстрирует отсутствие значимых изменений в оценке 
качества предоставления услуг среди лиц, использующих 

и не использующих предварительную запись. Нередко 
сам факт наличия предварительной записи присутствует, 
но отсутствие специальных окон, где обслуживаются гра-
ждане только по предварительной записи, не позволяет 
заявителю сократить время на подачу документов или 
получение результата услуги. Отсутствие таких специ-
альных окон (кабинетов) отмечают 21,7% получателей 
услуг, пользовавшихся предварительной записью.

Как положительный момент исследования следует 
отметить снижение доли респондентов, выплачивающих 
негласно денежное вознаграждение (оплата «в конвер-
те») или делающих подарки с целью получения нужных 
документов и прохождения процедур для получения 
услуги. В опросе 2013 года эта доля была зафиксирована 
на уровне 3,7%, тогда как в 2012 году составляла 4,7%, в 
2011 году – 5,6%, в 2005 году – 25,5%.

Инновации в предоставлении государственных 

и муниципальных услуг

В усилиях по повышению качества предоставления 
органами государственной власти и местного самоу-
правления государственных и муниципальных услуг 
большие ожидания связаны с внедрением таких инно-
ваций, как развитие сети учреждений, централизованно 
предоставляющих услуги  по принципу «одного окна» 
в многофункциональных центрах предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг (МФЦ); переход 
к предоставлению государственных и муниципальных 
услуг в электронном виде.  Опрос показывает, что эти 
инновации в целом востребованы получателями государ-
ственных и муниципальных услуг. Растет и их влияние 
на уровень общей удовлетворенности граждан.

Так, по данным исследования, увеличивается количе-
ство граждан, информированных о существующих воз-
можностях получения государственных и муниципаль-
ных услуг, предоставляемых органами государственной 
власти и местного самоуправления в многофункцио-
нальных центрах. Если в 2011 году в разной степени о 
существовании многофункциональных центров знали 
38,9% респондентов, в 2012 – 41,9%, то исследование 
2013 года фиксирует осведомленность о данных учре-
ждениях уже более половины опрошенных (рисунок 3).

Закономерно увеличивается и количество обратив-
шихся для получения государственных и муниципаль-
ных услуг в многофункциональные центры. По данным 
опроса 2013 года количество таких респондентов соста-
вило 8,3% (рисунок 4).

Анализ полученных данных не показал существен-
ных отличий в оценках граждан, получавших услуги 
непосредственно в органе власти, и обращавшихся в мно-
гофункциональные центры, относительно основных об-
стоятельств предоставления услуг: количество обраще-
ний, время ожидания в очереди, сроки предоставления 
услуги. Преимущество многофункциональных центров 
заметно в оценках условий ведения приема посетителей. 
Значительно чаще респонденты, обращавшиеся в мно-
гофункциональные центры, отмечают развитие инфра-

Таблица 2.  Основные проблемы предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг (в % – доля 
респондентов, указавших на эти проблемы)

2011 г. 2012 г. 2013 г.

Большие очереди 44,5 43,3 43,6

Большие сроки получения услуги 21,5 20,7 18,1

Неудобный для граждан режим работы 
органа власти, предоставляющего 
услугу

21,0 19,1 17,4

Сложность заполнения официальных 
форм (бланков)

22,8 18,7 18,4

Хождение по многим кабинетам, учре-
ждениям

22,5 18,5 13,9

Требование избыточных документов, 
сведений

23,3 17,1 16,9

Дороговизна услуг (пошлин, платежей) 13,5 14,7 12,4

Плохая территориальная доступность 
органа власти

17,4 12,6 12,8

Плохие условия ведения приема посе-
тителей

21,1 11,8 9,5

Недостаточная компетентность, гру-
бость сотрудников

14,9 11,2 9,9

Отсутствие возможности получить кон-
сультацию в месте предоставления 
услуги

11,6 9,3 8,1

Избирательное отношение к заявите-
лям («одни заявители важнее других»)

12,0 7,8 7,3

Отсутствие необходимой информации 
об услуге (формы заявлений, порядок 
предоставления, действующие налоги 
и сборы, и др.)

11,3 7,5 7,9

Отсутствие возможности получения 
информации о стадии рассмотрения 
запроса на предоставление услуги

10,0 6,2 5,6

Ошибки в конечном результате предо-
ставления услуги

7,2 5,8 4,4

Необоснованный отказ в приеме доку-
ментов, в предоставлении услуги

3,9 4,4 3,6

Другое 6,4 4,3 5,3
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структуры учреждения, способствующей более комфорт-
ной организации процесса оказания услуг. В частности, 
наличие консультанта, справочного бюро, инфомата, тер-
минала для оплаты пошлин, организацию «электронной 
очереди», кондиционера.

Аналогичная ситуация, по данным исследования, на-
блюдается в плане осведомленности населения о сущест-
вовании Единого портала государственных услуг, а так-
же использования его возможностей. Можно отметить 
положительную тенденцию к расширению практики ис-
пользования данного интернет-ресурса (рисунок 4).

Это подтверждает увеличение числа граждан, име-
ющих на Едином портале личный кабинет. За период с 
2011 по 2013 годы доля таких пользователей увеличи-
лась с 4,8% до 10,0%.

Результаты исследования показывают, что Единый 
портал используется гражданами в основном для полу-
чения информации о государственных и муниципальных 
услугах. Этот факт отмечают 71,8% пользователей портала 
(в 2011–2012 годах 73,1% и 64,7% соответственно). 42,6% 
респондентов, использующих портал, получали посредст-
вом данного ресурса формы и бланки документов (2011 
год – 34,8%, 2012 год – 42,2%). Как показывают данные, 
за два года более чем в два раза увеличилось количество 
пользователей, осуществляющих посредством портала за-
пись на прием в орган власти или многофункциональный 
центр: электронной очередью на портале воспользовались 
38,4% опрошенных, в то время как в 2011 году  – 15,4% 
пользователей, в 2012 году – 27,5%. Существенно увели-
чилась также доля граждан, использующих портал для 
направления запроса на предоставление услуги: 2011 год 
– 13,4%, 2012 год – 13,6%, 2013 год – 25,6%. По-прежнему 
сравнительно в небольшой степени используются функ-
ции портала для получения результата услуги: 2011 год 
– 7,5%, 2012 год – 8,6%, 2013 год – 9,9%.

В целом, анализируя результаты проведенного иссле-
дования, можно констатировать, что оценки получателей 
услуг, использующих возможности многофункциональ-
ных центров и Единого портала, несколько выше оценок 
респондентов, обращавшихся непосредственно в органы 
власти и местного самоуправления (рисунок 5).

При этом, если оценки пользователей Единого порта-
ла объясняются в первую очередь удобством и оператив-
ностью получения информации об услуге, то оценки по-
сетителей многофункциональных центров обусловлены 
комфортностью условий ведения приема.

Сравнительная оценка качества предоставления 

услуг в государственном и негосударственном 

секторах экономики

В рамках данного исследования удовлетворенность 
граждан качеством государственных и муниципальных 
услуг была также сопоставлена с отношением респонден-
тов к организации процесса оказания негосударственных 
услуг. 

Получатели негосударственных услуг опрашивались 
по методике, основанной на тех же принципах, что и ме-
тодика, используемая для опроса получателей государ-
ственных (муниципальных) услуг. Перечень этого вида 
услуг составили: финансовые (банковские), страховые, 
транспортные, почтовые. Их отбор осуществлялся на 
основании следующих критериев: необходимости лич-
ного обращения гражданина за услугой, предъявления 
каких-либо документов (подтверждающих личность гра-
жданина или его права на объект собственности и др.), 
а также получения результата услуги (полиса, справки, 
квитанции, договора и др.).

Как показывают результаты исследования, наиболь-
шей популярностью у населения пользуются следующие 
услуги негосударственного сектора экономики: офор-
мление SIM-карты (номера) для мобильного телефона, 
открытие счета в банке (получение банковской карты), 
получение кредита (потребительского, ипотечного, авто-
кредита, кредита для бизнеса), получение полиса обяза-
тельного медицинского страхования. За два последних 
года (2012 и 2013) за каждой из данных услуг обраща-
лись около четверти опрошенных.

Результаты исследований в 2012 и 2013 годах по-
казывают, что получатели услуг выше оценивают 
качество их предоставления в негосударственном сек-

Рисунок 3. Информированность граждан о возможно-
стях получения государственных и муниципальных 
услуг в МФЦ

Рисунок 4. Обращения в МФЦ и к Единому порталу госу-
дарственных и муниципальных услуг

Рисунок 5. Удовлетворенность населения качеством 
предоставления услуг в зависимости от места ее предо-
ставления (%)
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торе экономики, чем в государственном (рисунок 6).
Данная тенденция отмечается практически по всем 

негосударственным услугам, за исключением офор-
мления выплат при наступлении страхового случая и 
отправки (получения) почтовых отправлений, уровень 
удовлетворенности качеством предоставления которых 
составляет 48% и 69% соответственно.

Если рассматривать влияние различных обстоя-
тельств предоставления услуг, таких как: время ожида-
ния в очереди на подачу документов, срок предостав-
ления услуги, условия ведения приема посетителей и 
др., то и здесь превосходство в их качестве отмечается у 
негосударственного сектора.

В целом можно констатировать, что респондентам, 
имеющим опыт получения государственных и негосу-
дарственных услуг, свойственно более критическое от-
ношение к деятельности системы предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг, что демонстрирует 
(рисунок 7).

Отмеченные различия в оценках качества услуг в го-
сударственном и негосударственном секторах указывают 
на имеющиеся резервы повышения качества их предо-
ставления органами государственной власти и местного 
самоуправления. 

При этом нельзя не учитывать, что негосударствен-
ные услуги, как правило, предоставляются конкурирую-
щими организациями, для которых характерен клиенто-
ориентированный сервис для наибольшего привлечения 
потребителей их услуг. Такой подход позволяет органи-
зовать максимально эффективное и качественное предо-
ставление услуг, необходимых населению.

***
По итогам исследования можно отметить положитель-

ную динамику уровня удовлетворенности населения ка-
чеством государственных и муниципальных услуг, предо-
ставляемых органами государственной власти и местного 
самоуправления. Причем позитивные сдвиги наблюдают-
ся по большинству параметров их предоставления.

Системный сдерживающий фактор роста удовлет-
воренности граждан качеством исследуемых услуг по-
прежнему –  необоснованное время ожидания в  очереди, 
как при подаче заявления  на предоставление услуги, 
так и при получении ее результата. С одной стороны, в 

случае многих услуг не соблюдаются даже установлен-
ные ведомствами стандарты по максимальному времени 
ожидания в очереди, а с другой – сами эти стандарты 
нередко намного превышают установленное Указом Пре-
зидента Российской Федерации от 7 мая 2012 года № 
601 целевое значение этого ключевого параметра качест-
ва предоставления государственных и муниципальных 
услуг  – не более 15 минут уже в 2014 году. С ужесточе-
нием этих стандартов, с решением проблемы очередей во 
многом связано и достижение целевого значения уровня 
удовлетворенности граждан качеством государственных 
и муниципальных услуг. 

Одновременно результаты исследования показывают, 
что заданное  Указом Президента Российской Федера-
ции от 7 мая 2012 года № 601 повышение показателя эф-
фективности деятельности в этом направлении не может 
быть достигнуто только за счет улучшения какого-либо 
одного параметра государственных (муниципальных) 
услуг. Значимость отдельных параметров может изме-
няться в зависимости от конкретной государственной 
(муниципальной) услуги, субъекта Российской Федера-
ции и с течением времени. 

Таким образом, необходимо разработать, утвердить и 
реализовать комплекс дополнительных мер, направлен-
ных на повышение параметров качества государствен-
ных и муниципальных услуг во всех органах государст-
венной власти и местного самоуправления и всех реги-
онах. Предложения по таким мерам были подготовлены 
по итогам исследования.
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