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В данной статье авторы рассматривают критерии качества и доступности 
предоставления государственных услуг, основываясь на принципах клиентоориен-
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Практика показывает, что качество услуг 
можно рассматривать со следующих позиций: 

1) как степень удовлетворения ожиданий 
потребителей (в данном значении термин закре-
плен в международных стандартах ISO 9000); 

2) как степень соблюдения предписанных 
требований и стандартов; 

 3) с позиций соответствия предоставляемых 
услуг их стоимости; 

4) как общую совокупность технических, 
технологических и эксплуатационных характе-
ристик, посредством которых услуга отвечает 
нуждам потребителя [3, с. 35].

 С целью уточнения критериев качества и до-
ступности предоставления государственных ус-
луг, основываясь на принципах клиентоориенти-
рованности и создания условий для солидарного 
оказания государственных услуг негосударствен-
ными частными поставщиками, а также с учетом 

зарубежного и отечественного опыта оказания 
государственных услуг, проранжирована систе-
ма потребностей заявителей в отношении каче-
ства и доступности получаемых услуг, включаю-
щая группы информационных, функциональных 
и эмоциональных потребностей. Система по-
требностей заявителей в отношении качества и 
доступности получаемых услуг приведена на ри-
сунке 1.

В данном случае под качеством получения 
услуги следует понимать оценку (объективную в 
виде соответствия принятому стандарту и субъ-
ективную в виде оценки потребителя) условий, в 
которых оказывается услуга, и ресурсов, затра-
чиваемых потребителем на ее получение.

Таким образом, критериями качества и до-
ступности государственных услуг является со-
вокупность количественных и качественных 
параметров, позволяющих измерять, учиты-
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вать, контролировать и оценивать результат 
предоставления данных услуг [4, с.62].

 Опираясь на сформированную систему по-
требностей заявителей в отношении качества и 
доступности получаемых услуг, можно выделить 
показатели оценки качества и доступности пре-
доставления государственных услуг. Система 
показателей оценки качества и доступности пре-
доставления государственных услуг представле-
на на рисунке 2.

Внедрение системы оценки потребителями 
качества и доступности предоставляемых госу-
дарственных услуг – эффективный метод изуче-
ния современного состояния в области предо-
ставления услуг и разработки путей дальнейшего 
совершенствования этих услуг с учетом потреб-
ностей и ожиданий самих получателей услуг. 
Основу мониторинга должна составлять система 
критериев, детализирующая представленные вы-
ше показатели качества и доступности государ-
ственных услуг. Причем критерии, характеризу-
ющие качество и доступность государственных 
услуг, целесообразно подразделить на две основ-
ных группы: 1) общие; 2) конкретные [5, с.88].

Состав общих критериев отражает основ-
ные проблемы, с которыми сталкиваются по-

требители при их получении, в связи, с чем яв-
ляется обязательным для всех государственных 
услуг. В дополнение к общим критериям целесо-
образно использовать конкретные критерии, 
которые отражают специфические особенности 
процесса предоставления определенного вида 
государственной услуги. Конкретные критерии 
для каждого вида государственных услуг опреде-
ляются индивидуально, исходя из специфиче-
ских особенностей и имеющих место проблем в 
процессе предоставления.

Критерии оценки качества предоставления 
государственных услуг приведены на рисунке 3.

Первую группу критериев оценки качества 
предоставления государственных услуг состав-
ляют временные критерии. К ним относятся: 
своевременность, оперативность, однократ-
ность обращения. В общем случае временные 
критерии характеризуют время, затрачиваемое 
потребителем на получение услуги с момента 
обращения.	

Состав общих критериев: 
1) доля случаев предоставления государ-

ственных услуг в установленный срок с момента 
сдачи документов, % (критерий определяется 
как отношение количества случаев предостав-

Рисунок 1. Система потребностей заявителей в отношении качества и доступности получаемых услуг
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Рисунок 2. Система показателей оценки качества и доступности предоставления государственных 
услуг

Рисунок 3. Система критериев оценки качества предоставления государственных услуг
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ления услуги в установленный срок к общему 
количеству обслуженных по конкретной услуге 
потребителей);

2) доля потребителей, ожидавших получе-
ния услуги в очереди не более 15 минут, % (кри-
терий определяется как отношение количества 
случаев ожидания в очереди не более 15 минут к 
общему количеству обслуженных по конкретной 
услуге потребителей);

 3) доля случаев получения государственной 
услуги за «одно обращение», % (критерий опре-
деляется как отношение количества случаев по-
лучения государственной услуги за «одно обра-
щение» к общему количеству обслуженных по 
конкретной услуге потребителей).

 Примеры конкретных критериев, использу-
емых в мировой практике: 

 1) доля заявлений об определении размера 
пенсионного обеспечения, рассмотренных в тече-
ние 60 дней с момента получения заявления, %; 

 2) доля посетителей, принятых в течение 
установленных 20 минут от назначенного им 
времени приема, %; 

 3) доля выплат пособий в течение 10 рабо-
чих дней с момента поступления заявления, %; 

 4) доля случаев прибытия скорой медицин-
ской помощи в течении 15 минут с момента вы-
зова, %.

 Вторую группу критериев оценки качества 
предоставления государственных услуг состав-
ляют критерии, характеризующие качество про-
цесса оказания услуги (во внимание принима-
ются такие качества как вежливость, тактич-
ность, отзывчивость персонала, отражающие 
удовлетворенность потребителей отношением 
персонала в процессе предоставления услуги, 
готовность оказать эффективную помощь при 
возникновении трудностей). 

 Состав общих критериев: доля потребите-
лей, удовлетворенных качеством процесса пре-
доставления государственной услуги, % (крите-
рий определяется как отношение количества 
потребителей, удовлетворенных вежливостью, 
тактичностью, отзывчивостью персонала к об-
щему количеству опрошенных потребителей).

 Примеры конкретных критериев, использу-
емые в мировой практике: доля потребителей 
отметивших грубое отношение персонала госу-
дарственного органа, учреждения, %.

 Третью группу критериев оценки качества 
предоставления государственных услуг состав-
ляют критерии, характеризующие качество ре-

зультата оказания услуги. Данные критерии в 
зависимости от характера предоставляемой ус-
луги могут включать: критерии точности обра-
ботки данных, правильность оформления доку-
ментов, процент отказов. 

 Состав общих критериев:
 1) доля потребителей удовлетворенных ка-

чеством результата предоставления услуги, % 
(критерий определяется как отношение количе-
ства потребителей, удовлетворенных качеством 
результата предоставления услуги к общему ко-
личеству обслуженных по конкретной услуге 
клиентов);

 2)  доля случаев правильно оформленных 
документов (правильно произведенных начис-
лений, расчетов), % (критерий определяется 
как отношение количества случаев правильно 
оформленных документов к общему количе-
ству выданных по конкретной услуге докумен-
тов);

 3) доля отказов в оказании государственной 
услуги, % (критерий определяется как отноше-
ние количества отказов в оказании государ-
ственной услуги к общему количеству обслу-
женных по конкретной услуге клиентов);

 4)  доля государственных услуг, оцененных 
положительно по всем применимым критериям 
качества, % (критерий определяется как отно-
шение количества потребителей, оценивших ус-
лугу положительно по всем применимым крите-
риям качества, к общему количеству обслужен-
ных по конкретной услуге потребителей).

 Примеры конкретных критериев, использу-
емых в мировой практике: 

 1) доля случаев точного расчета пенсионных 
начислений, %; 

 2) доля правильно оформленных паспор-
тов, %; 

 3) доля потребителей, удовлетворенных ус-
ловиями ожидания, %;

 4) доля соблюдения нормативов санитарных 
требований, %.

 Следующую группу критериев оценки каче-
ства предоставления государственных услуг со-
ставляют критерии качества, характеризующие 
процесс обжалования. Особое значение в про-
цессе обслуживания населения отводится чет-
ким и отработанным процедурам обжалования 
действий (бездействия) должностных лиц, непо-
средственно контактирующих с потребителями. 
Для оценки их действий и установления обрат-
ной связи необходимо установить соответствую-
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щие критерии, характеризующие: эффектив-
ность и оперативность процесса рассмотрения и 
удовлетворения жалоб, уровень удовлетворен-
ности потребителей существующим порядком и 
сроками рассмотрения жалоб. 

Состав общих критериев:
1)  доля обоснованных жалоб к общему ко-

личеству обслуженных потребителей по данно-
му виду услуг, % (критерий определяется как 
отношение количества обоснованных жалоб к 
общему количеству обслуженных потребителей 
по данному виду услуг);

2)  доля обоснованных жалоб, рассмотрен-
ных и удовлетворенных в установленные сроки, 
% (критерий определяется как отношение коли-
чества случаев рассмотрения жалобы в установ-
ленный срок к общему количеству поданных жа-
лоб);

3) доля потребителей, удовлетворенных су-
ществующим порядком обжалования, % (кри-
терий определяется как отношение количества 
потребителей, удовлетворенных существующим 
порядком обжалования, к общему количеству 
клиентов, которые подавали жалобы);

4)  доля потребителей, удовлетворенных 
сроками обжалования, % (критерий определя-
ется как отношение количества потребителей, 
удовлетворенных установленными сроками об-
жалования, к общему количеству опрошенных 
потребителей, которые подавали жалобы).

Примеры конкретных критериев, использу-
емые в мировой практике: 

1) доля жалоб, рассмотренных и удовлетво-
ренных в течение 10 дней, %;

2) доля обоснованных жалоб, по результату 
рассмотрения которых были приняты меры и 
получатели услуг проинформированы, %;

3) доля жалоб, которые после рассмотрения 
были признаны необоснованными, %.

Заключительную группу критериев оценки 
качества предоставления государственных услуг 
составляют критерии, характеризующие про-
цесс оценки (репрезентативность, периодич-
ность, результативность оценки).

Состав общих критериев:
1)  доля государственных услуг, оцененных 

получателями, % (критерий определяется как 
отношение количества потребителей, оценив-
ших государственную услугу хотя бы по одному 
применимому критерию, к общему количеству 
обслуженных по конкретной услуге потребите-
лей);

2) доля государственных услуг, оцененных с 
заданной периодичностью, % (критерий опреде-
ляется как отношение количества государствен-
ных услуг, оцененных не менее заданного значе-
ния в заданный промежуток времени, к общему 
числу государственных услуг, оказанных в за-
данный промежуток времени);

3) динамика изменения значений, % (крите-
рий определяется по конкретному показателю 
как разность значения, полученного в текущем 
отчетном периоде, и значения, полученного в 
предыдущем отчетном периоде). 

Критерии оценки доступности предоставле-
ния государственных услуг приведены на ри-
сунке 4.

Под доступностью следует понимать оценку 
простоты и рациональности процесса предостав-
ления услуги, ясности и качества информации, 
объясняющей порядок и процедуры оказания ус-
луг. В мировой практике доступность определя-
ется качеством документов, регулирующих про-
цесс предоставления услуги, эффективностью 
действующей системы информирования, а также 
созданием условий для людей с ограниченными 
возможностями. Доступность характеризуется 
различными пространственно-временными па-
раметрами. Основными показателями, позволя-
ющими ее оценить, являются: доступность и 
простота информации, финансовая, территори-
альная доступность, график работы, формы пре-
доставления государственных услуг, степень 
удовлетворенности потребителей.

Состав общих критериев:
1) доля потребителей, удовлетворенных ка-

чеством информации о порядке предоставления 
государственной услуги, % (критерий определя-
ется как отношение числа потребителей, удов-
летворенных качеством информации о порядке 
предоставления государственной услуги, к об-
щему количеству обслуженных по конкретной 
услуге клиентов);

2)  доля потребителей, удовлетворенных 
простотой порядка предоставления государ-
ственной услуги, % (критерий определяется как 
отношение числа потребителей, удовлетворен-
ных простотой порядка предоставления государ-
ственной услуги, к общему количеству обслу-
женных по конкретной услуге клиентов);

3)  доля потребителей, удовлетворенных 
стоимостью государственной услуги, % (крите-
рий определяется как отношение числа потре-
бителей, удовлетворенных стоимостью государ-
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ственной услуги, к общему количеству обслу-
женных по конкретной услуге клиентов);

4) доля потребителей, удовлетворенных фи-
зической доступностью государственной услуги, 
% (критерий определяется как отношение числа 
потребителей, удовлетворенных физической до-
ступностью государственной услуги, к общему 
количеству обслуженных по конкретной услуге 
клиентов);

5)  доля потребителей, удовлетворенных 
транспортной (шаговой) доступностью государ-
ственной услуги, % (критерий определяется как 
отношение числа потребителей, удовлетворен-
ных транспортной (шаговой) доступностью го-
сударственной услуги, к общему количеству об-
служенных по конкретной услуге клиентов);

6) доля государственных услуг, доступных в 
электронном виде, % (критерий определяется 
как отношение количества государственных ус-
луг, доступных в электронном в виде, к общему 
количеству предоставляемых услуг);

7)  обеспеченность территории многофунк-
циональными центрами предоставления госу-
дарственных услуг, % (критерий определяется 
отношением фактического количества много-
функциональных центров предоставления госу-

дарственных услуг к нормативному значению по 
конкретной территориальной единице);

8)  доля государственных услуг, оказанных 
негосударственными частными поставщиками, 
% (критерий определяется как отношение коли-
чества государственных услуг, оказанных него-
сударственными частными поставщиками, к об-
щему количеству предоставленных услуг);

9)  доля потребителей, удовлетворенных до-
ступностью государственной услуги в электрон-
ном виде, % (критерий определяется как отноше-
ние числа потребителей, удовлетворенных до-
ступностью государственной услуги в электронном 
виде, к общему количеству клиентов, запрашива-
емых конкретную услугу в электронном виде);

10) доля потребителей, удовлетворенных до-
ступностью государственной услуги, представ-
ленной по принципу «одного окна», % (критерий 
определяется как отношение числа потребите-
лей, удовлетворенных доступностью государ-
ственной услуги, представленной по принципу 
«одного окна», к общему количеству клиентов, 
обслуженных в рамках конкретной услуги по 
принципу «одного окна»);

11)  доля потребителей, удовлетворенных 
доступностью государственной услуги, пред-

Рисунок 4. Система критериев оценки доступности предоставления государственных услуг
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Современные критерии оценки качества и доступности   
предоставления государственных услуг

ставленной с привлечением негосударственных 
частных поставщиков, % (критерий определя-
ется как отношение числа потребителей, удов-
летворенных доступностью государственной ус-
луги, представленной с привлечением негосу-
дарственных частных поставщиков, к общему 
количеству клиентов, обслуженных в рамках 
конкретной услуги с привлечением негосудар-
ственных частных поставщиков);

12)  доля государственных услуг, оцененных 
положительно по всем применимым критериям 
доступности, % (критерий определяется как от-
ношение количества потребителей, оценивших 
услугу положительно по всем применимым кри-
териям доступности, к общему количеству об-
служенных по конкретной услуге потребителей).

Примеры конкретных критериев, использу-
емых в мировой практике: 

1) доля услуг, для получения которых воз-
можно заполнить заявление через Интернет или 
направить по почте, %; 

2) средняя удаленность потребителей от ме-
ста предоставления услуги, км.

Таким образом, система оценки качества и 
доступности предоставления государственных 
услуг включает в себя широкий ряд показателей 
и критериев оценки, основанных на принципах 
клиентоориентированности и солидарного ока-
зания государственных услуг негосударственны-
ми частными поставщками и ранжированных по 

различным признакам. Глубокая, объективная 
оценка качества и доступности предоставления 
государственных услуг, без сомнения, должна 
носить комплексный характер и учитывать весь 
ряд приведенных выше критериев.
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