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06rn;eCTBeHHbIH MOHHTOpuur KaqecTBa rocy;:i;apCTBeHHbIX ycJiyr: 
npo6JieMhI u nepcneKTHBhI 

AttHOTau;irn. B cTaThe paccMaTp1rnaeTC5I B3aIIMO,!J;eilcTBIIe rocy,!l;apcTBeHHhIX oprattoB II 

rpa)l{,[(attcKoro o6ru;ecTBa B yITpaBJieHIIII KaqecTBOM rocy,!l;apcTBeHHhIX ycnyr . PaccMoTpetthI 

B03M0)1(Hble KattaJihI TaKoro B3aIIMO,!l;eHCTBII51. IloKa3aHhl ITpo6JieMhl ocyru;eCTBJieHII51 

o6ru;eCTBeHHOro MOHIITOpIIHra KaqecTBa rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr. 

Abstract. The article considers the interaction of state bodies and civil society m the 

management of the quality of public services . Possible channels of such interaction. It describes the 

problems of implementation of public monitoring of the quality of public services. 

AKTyaJihHOCTh TeMhI IICCJie,!J;OBaHII51 o6ycnoBJietta: BO-ITepBbIX, CHII)KeHIIeM ,!J;OBepII51 II 

rpa)l{,[(aHCKOH aKTIIBHOCTII HaCeJieHII51, a TaK)Ke CITOC06CTByeT IT051BJieHIIIO cou;IIaJihHbIX 

KOHQ:>JIIIKTOB. PenrnTh 3TY ITpo6neMy MoryT JIIIIIIh 3Q:>Q:>eKTIIBHh1e o6paTHhie CB513II, 

HeITocpe,!l;CTBeHHOe yqacTIIe rpa)l{,[(aH B rocy,!l;apCTBeHHOM yITpaBJieHIIII, Ba)l(HbIM 3JieMeHTOM 

KOToporo 51BJI51eTC51 o6ru;ecTBeHHhIH KOHTpOJih. Bo-BTOpb1x, ttecoBepIIIeHCTBO ITpaBoBoiI 6a3hI 

IT03BOAAeT oprattaM BJiaCTII II36eraTh o6ru;eCTBeHHOro KOHTpOAA ITPII peIIIeHIIII MHOrIIX BOITpOCOB, 

IIMeIOru;IIx 6oJihIIIYIO cou;IIaJihHYIO 3HaqIIMOCTh. BechMa ocTpbIM 51BJI51eTC51 BOITpoc o MexaHII3Max 

yqeTa oprattaMII rocy,!l;apCTBeHHOH BJiaCTII 3aMeqaHIIH II ITpe,!l;JIO)KeHIIH, BbICKa3aHHbIX 

CTPYKTypaMII o6ru;ecrnettttoro KOHTPOJI51. 

ll,eJih IICCJie,!J;OBaHII51 - OITpe,!l;eJIIITb HaCKOJibKO cyru;eCTByIOru;a51 CIICTeMa ou;eHKII KaqecTBa 

rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr yqIIThIBaeT o6ru;eCTBeHHOe MHeHIIe II ITOBbIIIIaeT ITp03paqHOCTb 

rocy,!l;apcTBettttoro yITpaBJieHII51. 

Cero,!l;H51 ITPOBO,!l;IITC51 aKTIIBHoe BHe,!l;pettIIe IIttQ:>opMau;IIOHHhIX, KOMIThIOTepttbIX II IIHTeptteT 

TexttonorIIiI B ,!l;e51TeJihHOCTh, KaK ITpe,!l;ITpII51TIIiI, TaK II rocy,!l;apcTBeHHhIX CTPYKTyp, qeMy 

cIToco6cTBYIOT aKTIIBHa51 ITOJIIITIIqecKa51 II 3aKOHO,!l;aTeJihHa51 ITO,!J;,!l;ep)l(Ka. Oco6o aKTyaJihHhIM 

51BJI51eTC51 BOITpoc BHe,!l;peHII51 3JieKTpOHHOro ITpaBIITeJihCTBa, KOTOpoe IT03BOJIIIT ITOBbICIITb 

KaqecTBO ITpe,!l;OCTaBJI51eMhIX rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr. 0,!J;HaKO ITO pe3yJihTaTaM IICCJie,!J;OBaHII51, 

ITpoBe,!l;ettttoro BcepoccIIiICKIIM u;ettTpoM lJ3yqeHII51 o6ru;ecrnettttoro MHeHII51 (Bll,IIOM) ITO 3aKa3Y 

3KcITepTttoro u;ettTpa 3JieKTpottttoro rocy,!l;apcrna B Q:>eBpane-MapTe 2013 r. 6hmo BhrnBJietto, 06 

3neKTpOHHOM ITpaBIITeJihCTBe CJihIIIIana ITOJIOBIIHa oITpoIIIeHHhIX ( 49%) [I]. 

OcttOBHOiI u;eJihIO pa3BIITII51 TexttonorIIiI «3neKTpottttoro ITpaBIITeJihCTBa» B PoccIIII 
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peCITOH,!l;eHTbl Ha3hIBaIOT ITOBbIIIIeHIIe ,!J;OCTYITHOCTII rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr II OTKpbITOCTII 

opraHOB BJiaCTII. OcHOBHhIM TOpM030M ITpou;ecca 51BJI51eTC51 OTCYTCTBIIe cITpoca, II ITOKa 

He,!J;OCTaToqHhIH ypoBeHh pacITpocTpaHeHII51 IIHTepHeTa, ITpe)K,!J;e Bcero B ITocenKax ropo,!l;CKoro 

TIIITa II cenax. BTopyIO Ba)KHYIO ITpo6JieMy 3,!J;eCh COCTaBJI51eT ou;eHKa KaqecTBa ITpe,!l;OCTaBJieHII51 

rocy,!l;apcTBeHHhIX ycnyr B 3JieKTpOHHOM BII,!l;e. PecITOH,!l;eHTOB 6ecITOKOIIT BII,!l;IIMoe OTCYTCTBIIe 

OTBeTCTBeHHOCTII qIIHOBHIIKOB 3a HeKaqecTBeHHOe ITpe,!l;CTaBJieHIIe 3JieKTpOHHbIX rocycnyr, a 

TaK)Ke He51CHOCTh MexaHII3MOB ou;eHKII. He,!J;OBepIIe K BJiaCTII co cTopoHhI rpa)K,!l;aH, B CBOIO 

oqepe,!l;h, ITOpO)K,!J;aeT CHII)KeHIIe ITOJIIITIIqecKOH II rpa)K,!l;aHCKOH aKTIIBHOCTII HaCeJieHII51, a TaK)Ke 

cIToco6cTBYeT IT051BJieHIIIO cou;IIaJihHhIX KOHQ:>JIIIKTOB. KpoMe Toro, OTCYTCTBIIe yBepeHHOCTII 

rpa)K)J;aHIIHa B TOM, qTo, cne,!l;y51 3aKOHHhIMII ITYT51MII, OH ,!J;06heTC51 HY)KHOro pe3yJihTaTa, 

ITPOBOLI;IIpyeT ITOIICK He3aKOHHbIX CITOC060B ITOJiyqeHII51 ycnyrII II pa3BIITIIe KOppyITLI;IIOHHbIX 

ITp051BJieHIIiI. BoBneqeHIIe rpa)K)J;aH B ITpou;ecc MOHIITOpIIHra KaqecTBa rocy,!l;apcTBeHHhIX ycnyr 

MO)KeT CTaTh 0,!l;HIIM II3 HaII6onee 3Q:>Q:>eKTIIBHbIX ITyTeiI ITOBbIIIIeHII51 ITp03paqHOCTII II CHII)KeHII51 

ypOBH51 KOppyITLI;IIII. rpa)K,!l;aHCKa51 BOBJieqeHHOCTb II rpa)K,!l;aHCKOe yqaCTIIe YCIIJIIIBaIOT ,!J;OBepIIe 

rpa)K,!J;aH K MeCTHOH BJiaCTII II, Hao6opoT - «OT3bIBqIIBOCTh» rocy,!l;apCTBeHHbIX opraHOB II 

3aKOHHOCTb IIX ,!l;eHCTBIIH. 

,[l,JI51 o6ecITeqeHII51 ITOBbIIIIeHII51 KaqecTBa II ,!J;OCTYITHOCTII rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr 

rpa)K,!J;aHaM ITPOBO,!l;IITC51 e)KerO,!J;HbIH MOHIITOpIIHr KaqecTBa II ,!J;OCTYITHOCTII rocy,!l;apCTBeHHbIX 

ycnyr, a TaK)Ke IICCJie,!J;OBaHII51 CTeITeHII y,!J;OBJieTBOpeHHOCTII rpa)K,!l;aH KaqecTBOM ,!l;e51TeJihHOCTII 

rocy,!l;apCTBeHHOH BJiaCTII II opraHOB MeCTHOro caMoyITpaBJieHII51. ,[1,aHHbIH MOHIITOpIIHr 51BJI51eTC51 

0,!l;HIIM II3 IIHCTpyMeHTOB ITOJiyqeHII51 o6beKTIIBHOH IIHQ:>opMaLI;IIII 0 CTeITeHII y,!J;OBJieTBOpeHHOCTII 

rpa)K,!J;aH KaqecTBOM ,!l;e51TeJihHOCTII opraHOB rocy,!l;apCTBeHHOH BJiaCTII II opraHOB MeCTHOro 

caMoyITpaBJieHII51 B qacTII ITpe,!l;OCTaBJieHII51 rocy,!l;apcTBeHHhIX II MYHIILI;IIITaJihHhIX ycnyr. 

MOHIITOpIIHr IT03BOJI51eT OITpe,!l;eJIIITb ypoBeHh ,!J;OBepII51 rpa)K,!l;aH K TeM II3MeHeII51M, KOTOpbie 

ITPOBO,!l;51TC51 Ha rocy,!l;apCTBeHHOM ypoBHe ITO ynyqIIIeHIIIO o6cJiy)KIIBaHII51 HaCeJieHII51. 

B coorneTCTBIIII c IIocTaHOBJieHIIeM IIpaBIITeJihCTBa PoccIIII OT 12.12.2012 N21284 «06 

ou;eHKe rpa)K,!l;aHaMII 3Q:>Q:>eKTIIBHOCTII ,!l;e51TeJihHOCTII pyKOBO,!l;IITeneiI TeppIITOpIIaJihHhIX opraHOB 

Q:>e,!l;epanhHhIX opraHOB IICITOJIHIITeJihHOiI BJiaCTII (IIX CTPYKTYPHhIX ITO,!l;pa3,!l;eJieHIIiI) c yqeTOM 

KaqecTBa ITpe,!l;OCTaBJieHII51 IIMII rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr, a TaK)Ke 0 ITPIIMeHeHIIII pe3yJihTaTOB 

YKa3aHHOiI ou;eHKII KaK ocHoBaHII51 ,!l;JI51 ITPIIH51TII51 peIIIeHII51 o ,!J;OcpoqHoM ITpeKparu;eHIIII 

IICITOJIHeHII51 cooTBeTCTBYIOIIJ;IIMII pyKOBO,!l;IITeJI51MII CBOIIx ,!J;OJI)KHOCTHhIX o6513aHHOCTeiI» Ha 

cITeu;IIaJIII3IIpoBaHHOM pecypce B ceTII lIHTepHeT ( caiIT vashkontrol.ru) ITPOBO,!l;IITC51 c6op MHeHIIiI 

o KaqecTBe rocy,!l;apcTBeHHhIX ycnyr. Ou;eHKa ocyru;ecTBAAeTC51 HeITocpe,!l;CTBeHHO ITonyqaTeJI51MII 

ycnyr B IIHIILI;IIaTIIBHOM ITOp51,!l;Ke B aHKeTax, KOTOpbie 3aITOJIH51IOTC51 Ha caiITe vashkontrol.ru. 

Ou;eHKa KaqecTBa rocy,!l;apcTBeHHhIX ycnyr ITPOBO,!l;IITC51 ITO TaKIIM KpIITepII51M, KaK BpeM51 
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0)KII,!l;amrn B oqepe,!l;II, Be)KJIIIBOCTb COTpy,!l;HIIKa, KOMcpOpTHOCTb ycJIOBIIH, ,!J;OCTYITHOCTb 

IIHcpopMal(IIII o ITOp51,!l;Ke ITonyqeHII51 ycnyrn II T.,!l;. 

Pe3yJihTaThI, ITonyqeHHhie B xo,!J;e c6opa MHeHIIiI rpa)K)J;aH o KaqecTBe ycnyr, yqacTBYIOT B 

pacqeTe ITOKa3aTeJieiI II peiITIIHroB Be,!l;OMCTB II ycnyr cpa3y ITOCJie 3aITOJIHeHII51 aHKeThl 

3a51BIITeJieM, a TaK)Ke MOryT 6hITb COITOCTaBJieHhl c pe3yJihTaTaMII ,!l;pyrIIX BII,!l;OB MOHIITOpIIHrOB 

(MOHIITOpIIHr KaqecTBa 3JieKTpOHHbIX ycnyr, MOHIITOpIIHr y,!J;OBJieTBOpeHHOCTII KaqecTBOM ycnyr 

ITO IITOraM COl(IIOJIOrIIqecKIIX OITpOCOB II T.IT.) ITO ITOKa3aTeJI51M y,!J;OBJieTBOpeHHOCTII II KaqecTBa 

ITpe,!l;OCTaBJieHII51 rocy,!l;apcTBeHHhIX MYHIIl(IIITaJihHhIX ycnyr. Ho HIIr,!l;e He ITOKa3aHo, KaK 

Pe3yJihTaThI YKa3aHHOiI ou;eHKII MoryT 6hITh IICITOJih30BaHhI B KaqecTBe ocHoBaHII51 ,!l;JI51 

ITPIIMeHeHII51 B OTHOIIIeHIIII cooTBeTCTBYIOll(ero pyKOBO,!l;IITeJI51 ( ero CTPYKTypHoro 

ITO,!l;pa3,!l;eJieHII51) Mep ,!l;IICl(IIITJIIIHapHoro B3hICKaHII51, ITpe,!l;yCMOTPeHHhIX 3aKOHO,!l;aTeJihCTBOM P<I> o 

rocy,!l;apcrneHHOH rpa)K,!l;aHCKOH CJiy)K6e. Ho HeT HIIKaKOH IIHcpOpMal(IIII 0 IICITOJib30BaHIIII 

ITOJiyqeHHbIX pe3yJihTaTOB o611(eCTBeHHOro MOHIITOpIIHra, qTo Bbl3hIBaeT He,!l;OBepIIe II 

6ecITOJie3HOCTb ,!l;aHHOH MeTO,!l;IIKII ou;eHKII. 

C ,!l;pyroil cTopoHhI, o ,!l;aHHOiI B03MO)KHOCTII II3BeCTHO y3KOMY Kpyry JIIO,!J;eil. LIIIcno 

ITOJih30BaTeneiI e,!l;IIHoro IToprnna rocycnyr 3a 2012 ro,!J; Bb1pocno B 5 pa3 - c 3 ,!J;O 15 MJIH. qenoBeK, 

a KOJIIIqecTBO 3aITOJIHeHHhIX aHKeT Ha caiITe BaIIIKOHTpOJih.py 3a 3TOT )Ke ITepIIO,!J; cocTaBIIJIO 1829 

(0,01 %). Cne,!J;OBaTeJihHO, ITOKa paHo roBopIITh, qTo o611(ecrneHHOe MHeHIIe o Kaqecrne 

ITpe,!l;OCTaBJI51eMhIX rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr aKTIIBHO BJIII51eT Ha ,!l;e51TeJihHOCTb COOTBeTCTBYIOll(IIX 

opraHOB. 

TaKIIM o6pa30M, cTaHOBIITC51 BII,!l;HO, qTo B HaCT05111(ee BpeM51 ITO,!J;XO,!l;hI K opraHII3al(IIII 

ITPOBe,!l;eHII51 o611(eCTBeHHOro MOHIITOpIIHra KaqecTBa rocy,!l;apCTBeHHbIX ycnyr He CITOC06Hhl 

peIIIIITh ITpo6neMy CHII)KeHII51 ,!J;OBepII51 rpa)K)J;aHcKoro o611(eCTBa K opraHaM BJiaCTII. HeT 

ocpIIu;IIaJihHOH IIHcpOpMal(IIII, KaK yqIIThIBaeTC51 MHeHIIe rpa)K,!l;aHCKOro o611(eCTBa Ha pa6oTy 

opraHII3au;IIiI, ITpe,!l;OCTaBJI51IOll(IIX He KaqecTBeHHhie ycnyrII. YpoBeHh IIHcpopMIIpoBaHHOCTII 

rpa)K,!J;aH 0 B03M0)KH0CT51X yqacTII51 B ITpou;ecce COBepIIIeHCTBOBaHII51 CIICTeMhl OKa3aHII51 ycnyr 

KpaiIHe HII3KIIH, qTo ITPIIBO,!l;IIT K He,!l;OBepIIIO K rocy,!l;apCTBeHHOMY yITpaBJieHIIIO. 

Ha OCHOBe ITOJiyqeHHbIX pe3yJihTaTOB IICCJie,!J;OBaHII51 MO)KHO C,!J;eJiaTh BbIBO,!J;bl, qTo ,!l;J151 

pacITpOCTpaHeHII51 MexaHII3Ma o611(eCTBeHHOro MOHIITOpIIHra Heo6XO,!l;IIMO: 

- ITPOBe,!l;eHII51 IIHcpOpMal(IIOHHOH pa60Tbl ( cpopyMOB, BbICTaBOK, HayqHo-ITpaKTIIqecKIIX 

KOHcpepeHl(IIH, KpyrnhIX CTOJIOB, IIHTepHeT-KOHcpepeHl(IIH II T.,!J;.), IIMeIOll(eiI CBOeiI u;eJihIO 

ITOBbIIIIeHIIe ypoBH51 IIHcpOpMIIpOBaHHOCTII rpa)K,!J;aH 0 B03M0)KH0CTII yqacTII51 B ou;eHKe KaqecTBa 

ITpe,!l;OCTaBJI51eMhIX ycnyr; 

- ITOCT051HHO ITy6JIIIKOBaTh IIHcpOpMal(IIIO 0 ITPIIH51TbIX Mepax ITO pe3yJihTaTaM 

o611(eCTBeHHOro MOHIITOpIIHra KaqecTBa ycnyr; 
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- IIOCT051HHO IIOBbIIIIaTh KaqecTBO IIO,[(rOTOBKII crreu;IIaJIIICTOB, ocyru;eCTBJI51IOIIJ;IIX rrpou;ecc 

rrpe,!l;OCTaBJieHII51 rocycnyr ttaceneHIIIO; 

rrpOBO,[(IITb ou;eHKY 3cpcpeKTIIBHOCTII II pe3yJihTaTIIBHOCTII ,[(e51TeJihHOCTII opraHOB 

CIICTeMhl rocy,!l;apCTBeHHOH BJiaCTII BCex ypoBHeiI Ha OCHOBe aHaJIII3a ,[(IIHaMIIKII IIOKa3aTeJieiI 

KaqecTBa rrpe,!l;OCTaBJieHII51 ycnyr, yqIIThIBa51 pe3yJihTaThl o6ru;eCTBeHHOro MOHIITOpIIHra. 
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