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В современных условиях развития 
общества и государства важнейшее зна-
чение приобретают вопросы обеспече-
ния доступности и повышения качества 
государственных услуг. В последнее 
время законодателем принят ряд норма-
тивных правовых актов, устанавливаю-
щих организационно-правовые основы 
вовлечения граждан и общественных 
объединений в процесс реализации го-
сударственной политики, в том числе по-
средством оценки гражданами эффектив-
ности деятельности федеральных органов 
исполнительной власти и их структурных 
подразделений с учетом качества предо-
ставления ими государственных услуг. 
К таковым следует отнести: Указ Прези-
дента Российской Федерации от 7 мая 
2012 г. № 601 «Об основных направле-
ниях совершенствования системы госу-
дарственного управления» и Основные 
направления деятельности Правитель-
ства Российской Федерации на период 
до 2018 г., утвержденные Председателем 
Правительства Российской Федерации 
31 января 2013 г., Стратегию развития 

информационного общества в Россий-
ской Федерации, утвержденную Прези-
дентом Российской Федерации 7 февраля 
2008 г. № Пр-212, Концепцию долгосроч-
ного социально-экономического разви-
тия Российской Федерации на период до 
2020 года, утвержденную распоряжением 
Правительства Российской Федерации от 
17 ноября 2008 г. № 1662-р, и государ-
ственную Программу Российской Федера-
ции «Информационное общество (2011—
2020 годы)», утвержденную распоряжени-
ем Правительства Российской Федерации 
от 20 октября 2010 г. № 1815-р.

Для реализации открытой модели 
управления с участием граждан в нашей 
стране была принята Концепция открыто-
сти федеральных органов исполнитель-
ной власти (утверждена Распоряжением 
Правительства Российской Федерации от 
30 января 2014 г. № 93-р), разработанная 
в целях:

— повышения прозрачности и подот-
четности государственного управления 
и удовлетворенности граждан качеством 
государственного управления;
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— расширения возможностей непо-
средственного участия гражданского 
общества в процессах разработки и экс-
пертизы решений, принимаемых фе-
деральными органами исполнительной 
власти;

— качественного изменения уровня 
информационной открытости федераль-
ных органов исполнительной власти;

— развития механизмов общественно-
го контроля за деятельностью федераль-
ных органов исполнительной власти.

Названные направления обеспечения 
открытости органов исполнительной вла-
сти приобретают особую актуальность в 
сфере предоставления государственных 
услуг.

С принятием Постановления Пра-
вительства Российской Федерации от 
12 декабря 2012 г. № 1284 «Об оценке 
гражданами эффективности деятель-
ности руководителей территориальных 
органов федеральных органов исполни-
тельной власти (их структурных подраз-
делений) и территориальных органов го-
сударственных внебюджетных фондов (их 
региональных отделений) с учетом каче-
ства предоставления ими государствен-
ных услуг, а также о применении резуль-
татов указанной оценки как основания 
для принятия решений о досрочном пре-
кращении исполнения соответствующими 
руководителями своих должностных обя-
занностей» законодательно закреплена 
возможность граждан оценивать каче-
ство предоставляемой государственной 
услуги. Однако следует отметить, что 
понятие «качество предоставления госу-
дарственной услуги» в действующем за-
конодательстве не определено. Исходя из 
содержания названного Постановления 
Правительства Российской Федерации, 
критериями оценки эффективности дея-
тельности руководителей федеральных 
органов исполнительной власти следует 
считать: время предоставления государ-
ственных услуг; время ожидания в очере-
ди при получении государственных услуг; 
вежливость и компетентность сотрудника, 
взаимодействующего с заявителем при 
предоставлении государственных услуг; 
комфортность условий в помещении, в 
котором предоставлены государственные 
услуги; доступность информации о по-
рядке предоставления государственных 
услуг. Представляется, что данный пере-
чень критериев качества предоставления 
государственной услуги нельзя считать 
исчерпывающим. Не учтены, в частности, 
такие критерии, как простота получения 
государственной услуги, необходимость 
предоставления минимального количе-

ства документов, возможность исполь-
зования электронных сервисов для по-
лучения государственной услуги, полнота 
предоставляемой информации об услуге, 
недопустимость несанкционированного 
распространения или уничтожения ин-
формации.

Анализ действующего российского за-
конодательства позволяет выделить не-
сколько форм участия граждан и органи-
заций в оценке качества предоставления 
государственных услуг федеральными 
органами исполнительной власти.

1. Выявление мнения граждан (опрос). 
Мнение граждан выявляется посредством 
использования: устройств подвижной 
радиотелефонной связи; терминаль-
ных и иных устройств, расположенных в 
территориальных органах федеральных 
органов исполнительной власти (при на-
личии технических возможностей), тер-
риториальных органах или региональных 
отделениях государственных внебюджет-
ных фондов (при наличии технических 
возможностей), а также в многофунк-
циональных центрах предоставления го-
сударственных и муниципальных услуг; 
информационно-телекоммуникационной 
сети Интернет. На основании поступив-
ших в информационную систему мони-
торинга государственных услуг мнений 
граждан федеральными органами испол-
нительной власти формируется оценка 
качества предоставления государствен-
ных услуг.

2. Анализ обращений граждан в феде-
ральные органы исполнительной власти. 
Среди актов, закрепляющих возможность 
реализации названной формы оценки 
качества предоставления государствен-
ных услуг, в первую очередь следует на-
звать Федеральный закон от 2 мая 2006 г. 
№ 59 «О порядке рассмотрения обраще-
ний граждан Российской Федерации». 
Названным законом конкретизируется 
закрепленное Конституцией Российской 
Федерации право граждан на обращение 
в органы власти (к их должностным лицам) 
и корреспондирующая ему обязанность 
соответствующих органов и должностных 
лиц своевременно реагировать на обра-
щения, а также устанавливается порядок 
рассмотрения таких обращений.

3. Участие граждан в деятельности об-
щественных советов и иных обществен-
ных структур при федеральных органах 
исполнительной власти. В соответствии 
с частью 2 статьи 20 Федерального зако-
на от 4 апреля 2005 г. № 32 «Об Обще-
ственной палате Российской Федерации» 
был издан Указ Президента Российской 
Федерации от 4 августа 2006 г. № 842 
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«О порядке образования общественных 
советов при федеральных министерствах, 
федеральных службах и федеральных 
агентствах, руководство деятельностью 
которых осуществляет Президент Россий-
ской Федерации, при федеральных служ-
бах и федеральных агентствах, подведом-
ственных этим федеральным министер-
ствам». Общественные советы созданы и 
действуют в ряде федеральных органов 
власти, что, полагаем, является важным 
шагом по усилению общественного кон-
троля за деятельностью органов исполни-
тельной власти, в том числе за качеством 
предоставления государственных услуг.

Таким образом, для совершенство-
вания правового регулирования данной 

сферы необходимо доработать и зако-
нодательно закрепить понятие качества 
предоставления государственной услуги 
и сформулировать критерии его оценки, 
а также предусмотреть более широкий 
спектр форм контроля гражданами каче-
ства предоставления государственных 
услуг. Использование государством под-
ходов, ориентированных на обеспечение 
потребностей и интересов граждан, а так-
же на взаимодействие между органами 
государственной власти и институтами 
гражданского общества в современных 
условиях следует считать приоритетным 
направлением совершенствования госу-
дарственного управления.
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