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Эффективность деятельности органов государственной власти является ключевым фак-
тором социальной прочности и организационной стабильности государственного управле-
ния и во многом зависит от качества предоставления государственных и муниципальных
услуг населению. Актуальность темы исследования обусловлена Концепцией долгосроч-
ного социально-экономического развития Российской Федерации на период до 2020 года,
утвержденной распоряжением Правительства РФ от 17 ноября 2008 г. № 1662-р [1], в
которой обозначена необходимость повышения качества жизни граждан, в частности, по-
средством перевода государственных и муниципальных услуг в электронный вид. Так к
2018 году уровень удовлетворенности граждан Российской Федерации качеством предо-
ставления государственных и муниципальных услуг должен составлять не менее 90%.

Согласно данным социологического опроса, по итогам 2017 года показатель удовлетво-
ренности граждан качеством предоставления государственных услуг вырос на 3,5 процент-
ных пункта и достиг 86,4%. Среднее время ожидания в очереди за получением госуслуг в
2017 году сократилось больше чем на 3 минуты и составляет 18,67 минут (для сравнения
в 2012 году ждать в очереди приходилось в среднем 55 минут) [5]. В целом переход на
предоставление государственных и муниципальных услуг в электронном виде в рамках ад-
министративной реформы существенно повысил их доступность, снизил коррупционные
риски, сократил временные и финансовые затраты государства и граждан. [3]

Однако несмотря на значительные успехи развития системы оказания государственных
услуг существует ряд сдерживающих факторов. Во-первых, в большей степени государ-
ственные услуги являются «навязанными» гражданам. Формирование информационного
пространства с учетом потребностей граждан и общества позволит упростить систему и
снизить временные и финансовые издержки при оказании государственных услуг. Во-вто-
рых, существует необходимость снижения дублирования расходов на развитие электрон-
ных государственных услуг и порталов [2]. В-третьих, несмотря на рост индекса цифровой
грамотности (на данный момент по России в целом индекс составляет 5,99 пт. по десяти-
балльной шкале, с разбросом от 4,17 до 6,41 пт. между федеральными округами) уровень
цифровой грамотности пользователей остается недостаточным [4].

В ходе исследования сделан вывод, что главной проблемой качества оказания государ-
ственных услуг является то, что не проводится комплексная оценка системы, не рассмат-
ривается потребность граждан и общества в тех или иных услугах, а оцениваются лишь
отдельные элементы системы.
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