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В статье рассматриваются вопросы, связанные с повышением эффективности го�
сударственного администрирования социальных услуг; обоснована необходимость
ориентации работы государственных органов на социально востребованные и ожида�
емые обществом государственные услуги, приводятся данные экспертного опроса.
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Предоставление качественных госу�
дарственных услуг является одним из

важнейших мероприятий по модернизации
государственного управления и реализа�
ции административной реформы в Рос�
сии. Последние принятые нормативные
документы в данной сфере требуют от го�
сударственных органов не только и не
столько государственного администриро�
вания и инструментальной разработанно�
сти в предоставлении государственных
услуг, сколько ориентации на обществен�
ную оценку качества предоставления го�
сударственных услуг.

С одной стороны, государственные
услуги входят в сферу непосредственной
деятельности государственного органа,
являясь одним из основных направлений
деятельности по реализации государ�
ственных функций, с другой стороны,
именно оценка гражданами качества го�
сударственных услуг является важней�
шим критерием оценки работы руководи�
теля госоргана. Как подчеркивается в
правовых документах, она может быть
также основанием для принятия решений
о досрочном прекращении исполнения
соответствующими руководителями сво�
их должностных обязанностей.

На наш взгляд, смысл пристального вни�
мания к общественной оценке качества госу�
дарственных услуг связан не только с тем,
что государственные услуги – это одна из
основных функций государственного органа,
но и с тем, что это одно из социально необхо�
димых направлений его деятельности.

В теории оценок эффективности и ре�
зультативности считается аксиомой, что
наиболее сложным их объектом является
управление многофункциональными систе�
мами, в первую очередь государственное
управление. Общественные оценки в данном
случае должны объективно отражать эффек�
тивность и результативность одновременно�
го решения множества рациональных, стра�
тегических и тактических задач1.

Многоаспектность и сложность вычле�
нения конкретных показателей оценки ка�
чества предоставления государственных
услуг делают возможным использовать
методологический инструментарий социо�
логической науки, акцентировав внимание
на таких оценочных категориях, как “со�
циальные ожидания” и “соответствие де�
ятельности государственного органа об�
щественным потребностям”.

В социологии понятие “социальные
ожидания” рассматривается с позиций
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совокупности социальных установок, сте�
реотипов поведения, оценок и убеждений
относительно предстоящего хода событий.
Понятие “социальные ожидания” исполь�
зуется для описания взаимосвязи между
функционированием социальной системы
и деятельностью индивидов, включенных в
эту систему. Формирование социальных
ожиданий основано на коллективном опы�
те: они распространяются и подкрепляют�
ся посредством социальной коммуникации
и взаимодействия. Отметим также, что со�
циальные ожидания являются компонента�
ми системы регуляции социального пове�
дения; они образуют некий стандарт пове�
дения, систему соотнесения, объективную
необходимость согласованных действий.

С этих позиций от ориентированности
работы государственных органов на со�
циально необходимые, востребованные и
ожидаемые обществом действия зависит
формирование эффективной системы
взаимодействия “государственный орган
– социальные ожидания граждан”.

С социологической точки зрения любое,
взаимодействие (в нашем случае взаимодей�
ствие “госорган (госслужащий) – гражданин
(потребитель государственной услуги”)) пред�
ставляет собой систему взаимообусловлен�
ных социальных действий, связанных причин�
ной зависимостью2. Это означает, что дей�
ствия одного субъекта являются причиной и
следствием других действий. Эффективность
или, иными словами, общественная полез�
ность таких взаимодействий во многом опре�
деляется системой взаимных ожиданий,
предъявляемых взаимодействующими акто�
рами друг другу перед совершением каких�
либо действий. Такие ожидания могут быть
постоянными или временными; носить регу�
лярный или эпизодический характер; быть ус�
тойчивыми или неопределенными.

Именно от того, насколько соответству�
ет поведение (деятельность) взаимодей�
ствующих акторов их ожиданиям, зависит,
будут ли эти взаимодействия продолжены
или прекратятся. Если эти ожидания не
удовлетворяют ни одну из сторон, взаимо�
действие может прерваться и остаться
ситуационным. В случае же оправдания
общепринятых ожиданий с обеих сторон
возникают новые ожидания, которые мо�
гут перерасти в социальные нормы.

Подчеркнем, социальные ожидания дол�
жны формироваться с обеих сторон: как со
стороны граждан в отношении предлагае�
мых государственными органами спектром
и качеством государственных услуг, так и со
стороны госорганов, которые должны иметь
актуальную информацию о содержании и
изменении общественных потребностей в
сфере государственных услуг. Таким обра�
зом, эффективное взаимодействие возмож�
но в случае, если возникает обоюдная по�
требность со стороны и госорганов, и граж�
дан и их интересы и ожидания совпадают.

В случае же оправдания общепринятых
ожиданий с обеих сторон возникают новые
ожидания, связанные с продолжением вза�
имодействия, на основании которых фор�
мируются новые социальные нормы.
Таким образом, могут сформироваться
устойчивые, повторяющиеся социальные
ожидания, которые придают взаимодей�
ствию достаточно упорядоченный и пред�
сказуемый характер, то есть формируют�
ся социальные отношения.

Проведенный экспертный опрос пока�
зывает актуальность ориентации деятель�
ности госоргана на меняющиеся обще�
ственные потребности в сфере государ�
ственных услуг. По мнению экспертов3,
общий уровень ознакомления населения с
государственными услугами, несмотря на
достаточно широкое их освещение в СМИ
и публикации на сайтах госорганов, недо�
статочно высок: подавляющее большин�
ство экспертов (83,6%) отмечают “частич�
ное” представление населения о госуслу�
гах; 7,5% экспертов считают, что граждане
“не имеют никакого представления” о го�
сударственных и муниципальных услугах
и о том, кто их предоставляет.

Для выявления содержательных при�
оритетов в государственных услугах важ�
ным представляется определение тех
социальных услуг, которыми население
пользуется или будет пользоваться в бли�
жайшее время. Как показывают данные
экспертного опроса, наиболее востребо�
ванными являются услуги, затрагивающие
наиболее важные для граждан аспекты
жизни. В целом оценочный перечень го�
сударственных услуг можно разделить на
4 основные группы по критерию их вос�
требованности гражданами.
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1. В первую группу вошли услуги, наи�
более важные и наиболее востребованные:
это услуги по гражданству, регистрации,
визы (их важность отметили 62,4% опрошен�
ных4), услуги по социальному и пенсионно�
му обеспечению (60,6%), услуги в сфере
ЖКХ (62,9%), медицинские услуги (54,9%).

2. Во вторую группу вошли услуги в
сфере имущественных и земельных отно�
шений (38,0%), налогов и сборов (41,8%),
правопорядка и ГИБДД (34,7%).

3. Третью группу востребованных ус�
луг составляют услуги, относящиеся к се�
мье (17,8%), труду и занятости (15,5%),
образованию и науке (23,5%), связи и ин�
формационным технологиям (16,9%).

4. Наименьший рейтинг (от 0,9% до
8,5%) получили услуги в сфере транспор�
та, экономики, энергетики, то есть в тех
отраслях экономики, услуги которых пре�
доставляются через специализированные
структуры (организации).

Таким образом, анализ данных эксперт�
ного опроса дает возможность выделить
наиболее значимый и востребованный пе�
речень государственных услуг, которыми,
по мнению экспертов, население будет
пользоваться в ближайшее время. Этот пе�
речень можно рассматривать как приори�
теты деятельности государственных орга�
нов в сфере административного регулиро�
вания сферы государственных услуг.

Важнейшим фактором, влияющим на об�
щественную востребованность государ�
ственных услуг, является их качество. Каче�
ство реализации государственных услуг –
показатель, характеризующий интегральную
эффективность деятельности государствен�
ного органа, совокупность таких свойств, как
своевременность, полнота, полезность, цен�
ность, надежность. Качество представляет
собой совокупную оценку процесса управ�
ления, эффективного администрирования
сферы государственных услуг.

Как показывают данные экспертного
опроса, наиболее важными для граждан в
оказании государственных услуг являются
“простота и доступность получения госу�
дарственных услуг”: 75%5  экспертов от�
мечают именно данный критерий. Вторым
по значимости эксперты назвали такой
критерий, как “быстрота получения госу�
дарственной услуги”, – 68,4%. Отметим,

что такие критерии оценки качества госу�
дарственной услуги, как “удобный график”
работы учреждения, оказывающего услу�
гу, и “низкая стоимость” (низкие тарифы и
пошлины на госуслуги), являются не столь
важными, по мнению экспертов.

С оценочными критериями качества пре�
доставления государственных услуг тесно
коррелируют ответы на вопрос “С какими
конкретными трудностями сталкивается на�
селение при получении государственной
услуги?”. В целом перечень проблемных си�
туаций можно разделить на 2 группы: в
первую группу входят проблемы, касающи�
еся недостаточно развитой инфраструкту�
ры госуслуг. Во вторую группу включаются
проблемы работы конкретных государствен�
ных учреждений и компетентности их работ�
ников. При этом отметим: такой пункт, как
“необоснованный отказ от предоставления
государственной услуги”, отметили лишь
1,4% опрошенных, следовательно, подобная
проблема, по мнению экспертов, является
совершенно незначимой.

В целом, как показывает опрос, основные
трудности, с которыми сталкивается насе�
ление при получении государственных услуг,
касаются именно вопросов доступности и
быстроты получения услуги (см. таблицу 1).

Таблица 1

Структура проблемных ситуаций при
получении государственных услуг
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Одним из важнейших направлений дея�
тельности госорганов является развитие
электронных форм предоставления госу�
дарственных услуг. Развитость технической
инфраструктуры и доступность информа�
ции о возможности получения услуги с
помощью электронных средств является
одним из важнейших критериев оценки
работы руководителя госоргана и конк�
ретных сотрудников, и этот критерий по�
лучил законодательное закрепление6.
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Таблица 2

Оценка электронных способов получения госуслуги (% от числа опрошенных”)

гулсухынневтсрадусогяинечулопыбосопС
ьнепетсяакзиН

итсонпутсод
ьнепетсяяндерС

итсонпутсод
ьнепетсяакосыВ

итсонпутсод
.ндуртаЗ

ьтитевто

1
ыртнецеыньланоицкнуфогонМ

)ЦФМ(гулсухынневтсрадусогяинелватсодерп
6,92 0,93 0,51 4,61

2
ихынневтсрадусоглатропйынидЕ

гулсухыньлапицинум
3,43 0,93 2,91 5,7

3 атракяаннорткелэяаньласревинУ 6,73 6,12 3,01 5,03

4 енагромонневтсрадусогмомасВ 5,22 2,34 9,42 4,9

5
йыннофелетйыньларедефйыньлаицепС

ртнец
1,73 1,92 4,9 4,42

Общую степень доступности электронных
способов получения госуслуги можно охарак�
теризовать как “среднюю” (см. таблицу 2).

Из перечисленных способов получе�
ния госуслуги, по мнению экспертов, наи�
более доступной является информация,
размещенная на сайте госоргана; наиме�
нее доступным для населения является
получение информации со специального
федерального телефонного центра, что
вполне объясняется его малым сроком
действия (согласно Постановлению Пра�
вительства РФ Центр должен начать ра�
боту с 31 марта 2013 г.). Настораживает
факт низкой экспертной оценки такого
способа, как Единый портал государ�
ственных и муниципальных услуг: возмож�
ность получения государственной услуги
через Единый портал достаточно активно
рекламируется, обсуждается в СМИ и
является одним из важнейших направле�
ний госоргана, но при этом эксперты дей�
ственность и доступность данного спосо�
ба оценивают достаточно низко.

Данные экспертного опроса показыва�
ют также низкую возможность получения
государственной услуги с помощью Уни�
версальной электронной карты, что
объясняется, во�первых, достаточно не�
большим временем ее внедрения, во�вто�
рых, недостаточно активной рекламной и
разъяснительной деятельностью государ�
ственных структур, реализующих госуслу�
ги. Поскольку данный способ при наличии
соответствующей технической инфра�
структуры является очень эффективным и
доступным для населения, следует, на наш
взгляд, активировать деятельность по его
продвижению среди граждан, усилить ра�
боту по социальной коммуникации и взаи�
модействию с населением.

Таким образом, рассмотрение проблемы
повышения качества государственных услуг
через призму реализации социальных ожида�
ний и необходимости согласованного взаимо�
действия между государственными органами,
предоставляющими услуги, и гражданами, их
получающими, дает основания для выделения
общих интересов, намерений и социальных
установок и отражает объективную необходи�
мость в развитии совместной деятельности.

1 См. подробнее: В.Е. Лексин, И.В. Лексин,
Н.Н. Чучелина. Качество государственного и
муниципального управления и администра�
тивная реформа. М., 2006. С. 71.

2 См. подробнее: С.С. Фролов. Общая со�
циология. Учебник. М., 2010. С. 127.

3 Экспертный опрос был проведен Социоло�
гической лабораторией факультета “Институт
государственной службы и управления персона�
лом” РАНХиГС при Президенте РФ совместно с
кафедрой управления и организации соци�
альных систем факультета “Институт государ�
ственной службы и управления персоналом”.
Экспертами выступили государственные граж�
данские служащие, участвующие в деятельнос�
ти по предоставлению государственных услуг на
федеральном и региональном уровнях. Общая
совокупность экспертов составила 214 человек.

4 Экспертам предлагалось выбрать не�
сколько вариантов ответов, поэтому общее ко�
личество ответов превышает 100%.

5 Экспертам предлагалось выбрать не�
сколько вариантов ответов, поэтому общее ко�
личество ответов превышает 100%.

6 См. подробнее: Постановление Прави�
тельства РФ от 12 декабря 2012 г. № 1284 “Об
оценке гражданами эффективности деятель�
ности руководителей территориальных орга�
нов федеральных органов исполнительной
власти (их структурных подразделений) с уче�
том качества предоставления ими государ�
ственных услуг, а также о применении резуль�
татов указанной оценки как основания для
принятия решений о досрочном прекращении
исполнения соответствующими руководителя�
ми своих должностных обязанностей”.


