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Аннотация. В статье представлена сравнительная характеристика монито-
ринга качества и доступности государственных и муниципальных услуг, проводи-
мого в Кировской области в 2013 и 2014 гг. Мониторинг является важным этапом 
в развитии всей системы государственных услуг в Российской Федерации, и Киров-
ской области в частности. В статье дан исторический экскурс мониторинга каче-
ства и доступности государственных и муниципальных услуг в Российской Феде-
рации, проведен сравнительный анализ основных компонентов методик монито-
ринга, используемых в Кировской области в 2013 и 2014 гг., представлены некото-
рые данные о респондентах в 2014 г. Проведенная работа показала, что центр 
внимания исследований сосредотачивается на выявлении уровня удовлетворенно-
сти граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных 
и муниципальных услуг. Основной нормативно-правовой акт, регулирующий сте-
пень данных показателей, – Указ Президента Российской Федерации от 07.05.2012 
г. № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государствен-
ного управления». Используемые в данный период методики мониторинга качества 
и доступности государственных и муниципальных услуг наряду с сопоставимыми 
показателями имеют ряд существенных различий. Необходимо отметить опреде-
ленную консервативность в существующих методологиях: ограниченность мето-
дов исследования, узость задач мониторинга. В процессе анализа наряду со значи-
тельными позитивными тенденциями выявлена негативная направленность от-
дельных аспектов новой методики. Полученные результаты могут быть исполь-
зованы региональным правительством при составлении программы мониторинга 
качества и доступности государственных и муниципальных услуг Кировской обла-
сти, а также в сфере предоставления государственных и муниципальных услуг 
других регионов Российской Федерации.  
Ключевые слова: мониторинг качества предоставления государственных и муни-
ципальных услуг, государственные и муниципальные услуги, удовлетворенность 
граждан Российской Федерации качеством предоставления государственных и му-
ниципальных услуг, Кировская область. 
Раздел: (04) экономика. 

 
Мониторинг эффективности предоставления государственных и муниципальных 

услуг (далее – Мониторинг) – это систематически повторяющееся наблюдение за ка-
чеством, комфортностью и доступностью услуг, эффективностью работы системы их 
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предоставления на основе единой системы показателей при комплексном использо-
вании информации из различных источников [1]. 

Различным аспектам оценки качества и доступности предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг посвящены исследования зарубежных специали-
стов [2–6]. Однако фундаментальные исследования по мониторингу качества и до-
ступности государственных и муниципальных услуг в России практически отсут-
ствуют. Анализ отдельных его компонентов был предпринят такими российскими ав-
торами, как Е. М. Стырин и С. М. Плаксин [7], Н. С. Мирзоян [8], А. В. Рукавишникова 
[9], Т. Е. Зерчанинова и Ю. М. Шипицына [10] и др.  

В целях оптимизации процесса предоставления государственных и муниципальных 
услуг (далее – ГиМУ) Минэкономразвития России с 2008 г. организует мониторинг каче-
ства и доступности государственных услуг. Однако следует отметить, что в 2008–2009 гг. 
проводился мониторинг реальной практики внедрения административных регламентов, 
нацеленный на оценку соблюдения предусмотренных административными регламен-
тами стандартов качества государственных услуг1. С 2010 г. проводится мониторинг ка-
чества предоставления самих услуг, позволяющий выявить наибольшие проблемы для 
граждан и бизнес-сообщества. Анализ основных государственных услуг в 2010 г, привел 
к достаточно большому количеству основополагающих решений и реорганизаций. Позд-
нее в мониторинг были включены и муниципальные услуги. 

Методика Мониторинга претерпевала значительные изменения. В целом каждый из 
регионов мог использовать свою методику или видоизменять предлагаемую. Услуги, под-
лежащие Мониторингу, также определялись субъектами Федерации самостоятельно 
[11]. Многие органы исполнительной власти и местного самоуправления проводили соб-
ственный мониторинг услуг. Однако сопоставимость данных исследований достаточно 
низкая ввиду серьезных расхождений в методике. Вообще, в настоящее время органы 
государственной власти, как правило, используют в проведении Мониторинга только два 
метода – опрос потребителей услуги и анализ статистических показателей.  

В 2014 г. для всей территории Российской Федерации была введена единая ме-
тодика мониторинга качества и доступности государственных и муниципальных услуг. 
Она позволяет выявить динамику востребованности ГиМУ, проблемы, с которыми 
граждане Российской Федерации встречаются при обращении за получением ГиМУ. 
Также данное исследование определяет влияние исследуемых показателей, иных па-
раметров качества предоставления ГиМУ на уровень удовлетворенности граждан 
Российской Федерации качеством предоставления ГиМУ.  

На территории Кировской области в 2013 и 2014 гг. был проведен мониторинг 
качества и доступности государственных и муниципальных услуг. В число услуг, по 
которым проводился Мониторинг в 2013 г., вошли 20 государственных и муниципаль-
ных услуг, в 2014 г. – 40. Объем выборочной совокупности составил 1400 человек в 
2013 г. и 1200 – в 2014 г. 

Проведение Мониторинга в 2013 г. было организовано на территории муници-
пального образования «Город Киров», в 2014 г. исследование уже проводилось на 
территории семи муниципальных образований Кировской области. 

                                                
1 Доклад Министерства экономического развития Российской Федерации «О результатах мониторинга 
качества предоставления государственных услуг, оказываемых органами исполнительной власти в 
2010 году» / Минэкономразвития России. URL: http://http://economy.gov.ru/minec/abo-
ut/structure/depgosregulirineconomy/doc20110324_018, свободный. Загл. с экрана.  
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Нам представляется интересным сравнить методики Мониторинга, используе-
мых в Кировской области в 2013 и 2014 гг. Сравнительный анализ позволит оценить 
динамику изменений отдельных компонентов исследования, определить специфику 
каждой из методик и, соответственно, возможные пути совершенствования процесса 
проведения исследования в будущем.  

Таблица 1 
Сравнительная характеристика объекта и предмета Мониторинга 2013 и 2014 гг. 

 

Компо-
нент 

2013 г.  2014 г.  

Объект 
монито-
ринга 

Наиболее массовые и значимые для граж-
дан и бизнеса ГиМУ 

ГиМУ, полученные гражданами Российской 
Федерации в последние два календарных 
года (год, в котором проводится исследова-
ние, и предшествующий календарный год) 

Пред-
мет мо-
нито-
ринга 

Соблюдение стандартов качества ГиМУ, в 
том числе стандартов комфортности предо-
ставления ГиМУ 

Значения показателей и иных параметров 
качества предоставления ГиМУ 

Проблемы, возникающие у заявителей при 
получении ГиМУ 

Проблемы, возникающие у граждан Россий-
ской Федерации при обращении за получе-
нием ГиМУ 

Удовлетворенность заявителей качеством 
и доступностью (в целом и по исследуемым 
параметрам) ГиМУ 

 Оценка влияния удовлетворенности 
граждан Российской Федерации качеством 
предоставления ГиМУ, получаемых ими в 
электронном виде через Единый портал 
государственных услуг, на уровень общей 
удовлетворенности граждан качеством 
предоставления ГиМУ; 

 оценка влияния удовлетворенности 
граждан Российской Федерации качеством 
предоставления ГиМУ, получаемых ими че-
рез многофункциональные центры предо-
ставления ГиМУ, на уровень общей удовле-
творенности граждан качеством предостав-
ления ГиМУ; 

 влияние показателей, иных параметров 
качества, проблем, возникающих у граждан 
Российской Федерации при обращении за по-
лучением ГиМУ, на удовлетворенность полу-
чателей ГиМУ 

Обращения заявителя в органы исполни-
тельной власти, органы местного само-
управления, а также в МФЦ, необходимые 
для получения конечного результата ГиМУ: 
их нормативно установленные и фактиче-
ские (реальные) состав и количество 

Не исследовалось 

Финансовые затраты заявителя при получе-
нии им конечного результата ГиМУ, откло-
нение реальных от нормативно установлен-
ных значений 

Не исследовалось 

Временные затраты заявителя при получении 
им конечного результата ГиМУ и их отклоне-
ние от нормативно установленных значений 

Не исследовалось 

Наличие неформальных платежей (плате-
жей, не имеющих документального под-
тверждения) в связи с получением ГиМУ  

Не исследовалось 

Привлечение заявителями посредников в 
получении ГиМУ 

Не исследовалось 
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Из табл. 1 видно, что центр внимания исследования смещается с фактических 
показателей административного регламента предоставления услуги на удовлетво-
ренность граждан Российской Федерации качеством предоставления ГиМУ. Данная 
концентрация возникает в целях исполнения Указа Президента Российской Федера-
ции от 07.05.2012 г. № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы 
государственного управления» (далее – Указ)2. Согласно Указу первый заданный по-
казатель – уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством 
предоставления государственных и муниципальных услуг. Данный параметр к 2018 г. 
должен быть не менее 90%. Выявление достижения уровня настоящего норматива 
обусловливает весь Мониторинг в целом.  

До 2014 г. услуги, подлежащие Мониторингу, выбирались субъектом Федерации 
самостоятельно из числа наиболее массовых и значимых для граждан и бизнеса. Сей-
час в анкете уже прописаны 27 основных услуг, предоставляемых органами исполни-
тельной власти. При этом респонденты могут самостоятельно указать другую получа-
емую ими государственную (муниципальную) услугу за последние два календарных 
года, о предоставлении которой они более всего осведомлены. Это также увеличи-
вает сопоставимость как для различных субъектов Федерации, так и по годам прове-
дения в конкретном регионе. 

Цель Мониторинга до 2014 г. Методикой определена не была. С 2014 г. цель – 
выявление, анализ и оценка степени достижения установленных Указом целевых зна-
чений следующих показателей совершенствования системы государственного управ-
ления в Российской Федерации, относящихся к качеству предоставления ГиМУ:  

 уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством 
предоставления ГиМУ;  

 сокращение времени ожидания в очереди при обращении заявителя в орган 
государственной власти (орган местного самоуправления) для получения ГиМУ;  

 снижение среднего числа обращений представителей бизнес-сообщества в 
орган государственной власти (орган местного самоуправления) для получения одной 
ГиМУ, связанной со сферой предпринимательской деятельности. 

Рассмотрим эволюцию задач Мониторинга (табл. 2). 
Из табл. 2 следует, что задачи исследования в целом дублируют предмет Мони-

торинга. Задачи 2013 и 2014 гг. несопоставимы по отдельным пунктам. В 2014 г. коли-
чество их значительно увеличилось, однако они также сосредоточены на изучении удо-
влетворенности граждан Российской Федерации качеством предоставления ГиМУ 
(табл. 3). 

Как мы видим из таблицы, методология претерпела существенные изменения, 
наметились значительные позитивные тенденции. Единая теперь для всей террито-
рии страны, она имеет сопоставимую форму для всех субъектов Федерации, может 
накапливаться в виде массива данных в программе SPSS, позволяющей сравнивать 
результаты исследования по годам его проведения. Подобная сопоставимость позво-
ляет ранжировать субъекты Российской Федерации по уровню удовлетворенности 
граждан Российской Федерации качеством предоставления ГиМУ и иным выявлен-
ным фактическим значениям показателей, установленных Указом. 

 
   

                                                
2 Указ Президента Российской Федерации от 07.05.2012 г. № 601 «Об основных направлениях совер-
шенствования системы государственного управления» // Российская газета. 2012. 9 мая.  
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Таблица 2 
Задачи Мониторинга 2013 и 2014 гг. 

 

2013 г. 2014 г. 

 Выявление, анализ и 
оценка нормативно 
установленных и фак-
тических значений ос-
новных параметров, 
характеризующих ка-
чество и доступность 
предоставления за-
явителям ГиМУ; 

 выявление уровня 
удовлетворенности 
граждан предоставля-
емыми ГиМУ; 

 последующее опре-
деление и реализация 
мер по улучшению вы-
явленных значений ис-
следованных парамет-
ров качества ГиМУ; 

 контроль последую-
щей динамики иссле-
дованных параметров 
качества ГиМУ 

 Выявление востребованности и динамики востребованности ГиМУ в 
целом и их отдельных видов;  

 выявление фактических значений и оценка достижения установлен-
ных Указом № 601 показателей и иных параметров качества предоставле-
ния гражданам ГиМУ, в том числе по каждой из наиболее общественно 
значимых ГиМУ (к таковым относятся услуги, полученные более чем 3% 
респондентов, участвовавших в исследовании предшествующего года); 

 выявление проблем, с которыми граждане Российской Федерации встре-
чаются при обращении за получением ГиМУ, и их значимости для получате-
лей, в том числе по каждой из наиболее общественно значимых ГиМУ; 

 выявление проблем, с которыми сталкиваются представители биз-
нес-сообщества при обращении в орган государственной власти (орган 
местного самоуправления) для получения одной ГиМУ, связанной со 
сферой предпринимательской деятельности;  

 выявление фактических значений и оценка достижения целевых зна-
чений показателей качества предоставления ГиМУ, установленных Кон-
цепцией снижения административных барьеров и повышения доступности 
ГиМУ на 2011–2013 гг.;  

 выявление влияния исследуемых показателей, иных параметров ка-
чества предоставления ГиМУ на уровень удовлетворенности граждан 
Российской Федерации качеством предоставления ГиМУ; 

 сравнение уровня удовлетворенности граждан Российской Федера-
ции качеством предоставления ГиМУ с уровнем удовлетворенности ка-
чеством предоставления услуг в негосударственном секторе; 

 подготовка предложений по улучшению исследованных параметров 
качества предоставления ГиМУ, устранению выявленных проблем, не-
обходимых для обеспечения достижения целевых значений показателей 

 

Таблица 3 
Характеристика и содержание компонентов Мониторинга 2013 и 2014 гг. 

 

Элемент 2013 г. 2014 г. 

Используе-
мые методы 

 Наблюдение;  

 изучение административных регла-
ментов по предоставлению государ-
ственных (муниципальных) услуг; 

 полуформализованное интервьюиро-
вание или анкетирование заявителей 
государственных (муниципальных) 
услуг 

 Репрезентативный социологический 
опрос граждан Российской Федерации; 

 для достижения цели исследования 
могут быть использованы также другие 
методы исследования, в том числе кон-
трольные закупки и фокус-группы 

Регуляр-
ность и 
сроки прове-
дения мони-
торинга 

Методикой не определено Ежегодно в III–IV квартале 

Количество 
этапов мо-
ниторинга 

Этап 1 «Подготовительный»; 
этап 2 «Выявление нормативных и фак-
тических (реальных) значений рассмат-
риваемых параметров качества иссле-
дуемых государственных (муниципаль-
ных) услуг»; 
этап 3 «Анализ и оценка выявленных 
нормативных и фактических значений 
рассматриваемых параметров качества 

Методикой не определено 
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Элемент 2013 г. 2014 г. 

исследуемых государственных (муници-
пальных) услуг»; 
этап 4 «Подготовка отчета о результатах 
проведения Мониторинга» 

Респон-
денты 

Методикой не определены Респондентами исследования являются 
граждане Российской Федерации 
старше 18 лет, которые обращались в 
органы государственной власти или 
местного самоуправления за получе-
нием государственных или муниципаль-
ных услуг в последние два календарных 
года и на момент опроса получили ко-
нечный результат обращения (услуга 
предоставлена или получен отказ в ее 
предоставлении) 

Кол-во во-
просов в ан-
кете для ре-
спондентов 

33 64 

Показатели, 
рассчитыва-
емые испол-
нителями 

 Итоговый индекс качества предостав-
ления государственных и муниципаль-
ных услуг. 

 Индекс соблюдения стандартов 
предоставления государственных и му-
ниципальных услуг. 

 Индекс уровня проблем, возникающих 
у заявителей при получении государ-
ственной и муниципальной услуги. 

 Индекс удовлетворенности получате-
лей государственной и муниципальной 
услуги ее качеством и доступностью. 

 Индекс соответствия количества и со-
става обращений заявителей их норма-
тивно установленным значениям. 

 Индекс уровня финансовых затрат за-
явителя при получении им конечного ре-
зультата государственной и муниципаль-
ной услуги. 

 Индекс уровня временных затрат. 

 Индекс уровня неформальных плате-
жей. 

 Индекс уровня привлечения посред-
ников 

Оценка уровня удовлетворенности 
граждан Российской Федерации каче-
ством предоставления государственных 
и муниципальных услуг 

Наличие ин-
струкции ин-
тервьюера  

Инструкция отсутствует Имеется очень подробная инструкция 

Наличие де-
мографиче-
ской части 

Нет Да 

Наличие бу-
мажных 
бланков ан-
кет 

Обязательно Обязательно 

Предостав-
ляемый от-
чет 

Текстовый отчет Текстовый отчет;  
массив данных в статистическом пакете 
Statistical Pacage for Social Science (да-
лее – SPSS) 
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Регулярность и сроки проведения мониторинга до 2014 г. определены не были. От-
дельные регионы проводили Мониторинг каждое полугодие, некоторые – ежеквартально. 

В отличие от предыдущей методики имеется очень подробная инструкция интер-
вьюера по соблюдению научных стандартов осуществления опроса населения, а 
также инструкция организатора социологического опроса в субъектах Российской Фе-
дерации. Наличие инструкции повышает уровень качества исследования и его валид-
ность ввиду того, что в период опроса именно интервьюер является основным испол-
нителем работ и обеспечивает качество конечных результатов исследования. От пра-
вильного понимания им цели и задач исследования зависят полнота и точность учета 
мнений различных групп населения. 

В анкете появилась ранее отсутствующая демографическая часть («паспор-
тичка»), содержащая вопросы о статусе респондента: пол, возраст, образование, ме-
сто жительства и др. «Паспортичка» – это фильтр для анкеты в целом. Она показы-
вает, тот ли опрошен социально-демографический и профессионально-квалификаци-
онный состав, который предусмотрен в модели выборки, и позволяет выявить смеще-
ния относительно генеральной совокупности. К сожалению, о контролирующей роли 
«паспортички» часто забывают. Ее используют только для аналитических целей: при 
построении двумерных связей определяют зависимость переменных (отношение к 
труду, удовлетворенность работой и т. д.) от профессии, пола, возраста и прочих ха-
рактеристик респондента [12].  

Так, Мониторинг 2014 г. позволил получить следующие данные о респондентах.  
Для анализа возрастной структуры в анкете социологического опроса были уста-

новлены возрастные квоты, по которым получены следующие показатели по количе-
ству респондентов (рис. 1). 

 

 
 

Рис. 1. Характеристика респондентов Мониторинга 2014 г. по возрасту 
 

При анализе респондентов по полу установлено, что 409 респондентов мужского 
пола, это 34,1% от общего числа опрошенных, 791 респондент женского пола – 65,9% 
от общего числа опрошенных 

Кроме того, социологическое исследование качества предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг позволило оценить уровень образования респон-
дентов (см. рис. 2).  

 

18%

13%

29%

23%

11%
6%

от 18 до 24 лет от 25 до 29 лет от 30 до 39 лет от 40 до 49 лет от 50 до 59 лет от 60 и старше лет
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Рис. 2. Характеристика респондентов Мониторинга 2014 г. по уровню образования 
 

Как мы видим, почти 90% респондентов имеет высшее (неоконченное высшее) 
или среднее профессиональное образование, что может свидетельствовать о боль-
шей социальной активности данного слоя населения. 

При анализе выборочной совокупности по проблемам занятости было выявлено, 
что почти половина респондентов работает по найму, 16% занимаются предпринима-
тельской деятельностью, 11% работают по найму и занимаются предприниматель-
ской деятельностью одновременно, 7% не работают либо находятся на пенсии, 2% 
занимаются домашним хозяйством, 6% временно не работают, но ищут работу, 12% 
респондентов являются студентами и учащимися (рис. 3). 

 

 
 

Рис. 3. Характеристика респондентов Мониторинга 2014 г. по занятости 
 

Из общего числа респондентов 27% – это представители бизнес-сообщества, 
оценивающие качество предоставления полученной ими ГиМУ, связанной со сферой 
предпринимательской деятельности. 

49%

39%

11% 1%

Высшее или неоконченное высшее среднее профессиональное полное среднее неполное среднее

46%

16%

11%

7%

2%

6%

12%

работают по найму занимаются предпринимательской деятельностью

работают по найму и занимаются предпринимательской деятельностью одновременно не работают либо находятся на пенсии

занимаются домашним хозяйством временно не работают, но ищут работу

являются студентами и учащимися
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В ходе опроса также оценивался уровень материального положения граждан, 
принявших участие в социологическом исследовании. Согласно полученным значе-
ниям, лишь 5% респондентов ответили, что материальных затруднений не испыты-
вают, высоко оценивают свой доход (рис. 4). 

 

 
 

Рис. 4. Характеристика респондентов Мониторинга 2014 г. по уровню материального положения 
 

Несмотря на ряд положительных аспектов, в новой Методике имеется некоторая 
негативная направленность. Так, значительно уменьшилось количество методов ис-
следования. Фактически используется только социологический опрос. Иные методы ис-
следования прописаны (контрольные закупки и фокус-группы), однако рекомендации по 
их использованию отсутствуют. В целом опрос используется в том случае, когда пред-
почтительным, а часто единственным источником сведений является человек – непо-
средственный представитель исследуемого процесса или явления [13]. Однако в целях 
достижения большей валидности исследования качества и доступности предоставле-
ния ГиМУ следует сочетать различные методы, например, добавляя социологическое 
наблюдение, метод анализа документальных источников, метод экспертных оценок и 
т. д. Сочетание методов повышает достоверность и полноту информации, позволяет 
сделать более глубокие выводы и обоснованные рекомендации, поскольку присут-
ствуют иные источники информации о качестве предоставления услуги, в частности ре-
гламент конкретной услуги, стандарт качества и т. д. 

Почти в два раза увеличилось количество вопросов в анкете (с 33 до 64). Многие 
респонденты в силу своих личностных и социально-возрастных особенностей могут 
не в полной мере понимать вопросы анкеты. Практика показывает, что большие ан-
кеты, занимающие по времени более 40 минут, утомляют респондентов, снижается 
результативность опроса: понижается активность опрашиваемых, их заинтересован-
ность в работе, и в конечном итоге мы получаем некачественно заполненную анкету. 
Опыт показывает четкую зависимость между количеством вопросов в анкете и числом 
отказов [14]. Также при оцифровке бумажных носителей увеличивается процент оши-
бок пропорционально количеству пунктов в опроснике. 

В целом можно наблюдать, что центр внимания руководства страны смещается 
с органа, предоставляющего услугу, на условия предоставления услуги и саму услугу. 
Это обусловлено активно развивающейся системой многофункциональных центров 

5%

28%

49%

11%
1% 6%

материальных затруднений не испытывают, высоко оценивают свой доход

оценивают свое материальное положение как сравнительно высокое, хотя некоторые покупки для них не по карману

определяют свое материальное положение как среднее, считают, что денег хватает на основные продукты и одежду

не хватает дохода на приобретение основных продуктов и одежды

отмечают низкий уровень своего материального положения

затрудняются ответить на данный вопрос
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предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна», 
а также системой предоставления услуг в электронном виде.  

Исследования практики предоставления государственных и муниципальных 
услуг совершенствуются, однако в методологии существуют отдельные противоре-
чия, которые должны быть сведены к минимуму.  

Мониторинг должен быть распространен на все сферы социального обслуживания 
населения. В качестве примера можно предложить методику оценки уровня качества 
транспортного обслуживания населения, представленную в работах [15, 16]. 
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