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*�#����� �����: +�����)�, �,��)� )�������, ��� ����������( � + ��,�&�"#��(  �" ��, /''�)�������#, 

/"�)������* &����", +�$����+�������� ����+���*�����.

''�)������ ' �),����������� �

����+���*����� ����  �����* �"����

(�"(���( ��$��*%�* ��������,�����*

������* &� &���%���1 )������� &��������"���(

��� ����������� � + ��,�&�"#���  �" �. ��/��+ 

)"1����* ���� &��� &��!"�+� �,��)� /''�)��������

� ��� "#���������� ��� �����������

(+ ��,�&�"#���)  �" �. �����+����*

/)���+����)�* �"����# ���)� �� /''�)�������# )�)

��������"#��* /''�)�, ��� "#���������# &��,����

(�&���,��, &���)��), �&����"(�+�� )�) ����%����

/''�)��, ��� "#���� ) �������+ � �������+, 

�! �"����%�+ � �!��&����%�+ ��� &�" �����. �

)"�������)�+ $� &���+���� /''�)�������#

���� &��� )��������*, ����)����� 18�* ����%����

��� "#���� ���"���,�� ,�"���* ' �),�� �����+� )

�������+ �� �� ���"���,�1. �� ��% ���"(�, ��)�(

���)���)�  �������� ��"#)� /)���+����)�* ��&�)�

�����* )��������. �� �����+����+ /��&� �����+�

��� ������������ � + ��,�&�"#����  &���"���(

(�"(���( +����������* � �������� � ��!� ��) $�

��,��"#� 1, &�"������) 1 � /)�"������) 1

������"(18�� [5, 6]. 

�����+� &��������"���( ��� ����������� �

+ ��,�&�"#���  �" � (�"(���( ��������"#�� ����+

(�"����+ �"( ��%�* ������. � ��(�� � /��+ &�)� �8�

� 8���� 1� ��)�������"#��� �  &���"�����)��

������!��)�, � ��������� ��-�� +��$����������

�&�)��� &��������"(�+�� ����"���1  �" �, ��

�&�,�'����)�+� ���!������(+� � ��+�������������

!��#����. 

����� ����������( &����� ) �,��)� /''�)���-

����� ��� ������������  &���"���(, �� ������ �,��-

)� )�������� &"���� �+�* /''�)�������� ��� �����-

�����* &�����++�: )������� /)���+����)�* � ��,�-

�"#��* /''�)�������� [1]. 

.�����)� �,��)� /''�)��������

��� ����������* &�����++� &���&�"�����

���!����+���# &��������( �,���): 

1)���&��� �����$���( ,�"�* � ��%���( �����

&��&�����++ � ��� ����������* &�����++� � ,�"�+; 

2)���&��� �����������( ��&"����������+ 

 ����1 ������ � /''�)�������� ��&�"#������(

������� '�����"#���� !1�$���; 

3)���&��� ���"���,�� +���&��(��*. 

	�)�+ �!����+, &��+�����"#�� )

��� ����������+ &�����++�+ � )������� ���������

&������ ) ��+�����1 /''�)�������� &���(�

,�"���������������* &�����, &����"(18�*

�,������# �� ��,��"#��-/)���+����) 1

������"(18 1.   

:
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� ��+)�� &������+��� ���"�������(

&�������"(���( ���!����+�+ �� ����� �(��

� 8���� 18�� +�����) �,��)� )������� �

/''�)�������� ��� �����������  �" �, �� ���"��� �

��!��� ���!�"�� �&��+�"#��*, �"( ��"#��*%���

&��+�����( ��!�����* +�����)� �"( �,��)�

)������� � /''�)�������� ��� �����������  �" �, 

&��������"(�+�� .�����������+ &� ��"�+

+�"���$�, '������)�* ) "#� �� � �&���� �+�)�*

�!"����. 

� )������� &����* +�����)�, �"( ��������(, 

!�"� ����+������ +�����)�, �����!������( �.�. � -

����+ � �.0. � ������* [3] (��"�� .�����)� 1). 6�-

"#1 �����* +�����)� (�"(���( �&����"���� /''�)-

�������� ��� +�� &� �!��&�����1 ����"���( ���� &-

��+ � )����������+ ��!���+ ��� ����������� � + -

��,�&�"#���  �" �, )������ &��������"(1��( �����-

��"#��+� � + ��,�&�"#��+� ������+� �"���� � ��

����+����+�, � ��+ ���"� � � /"�)������+ ����. 

2� �������� )������� �,��)� )������� !�"�

��(��: 

1) �����# )������� ��� ����������� (+ ��,�-

&�"#���)  �" �, )�����* ����)����� �� �������+��-

����# � �&����������# &��������"���(, ������������

�&����"����+ ���������+ &� �)�����1  �" ��, ��+�-

�����������+ ���"�+��� � ��&��� ��(����"(

(«Q1»); 

2) �����# ���� &����� ��� ����������� (+ -

��,�&�"#���)  �" �, )�����*  �������� ��)�� ��&�)-

��, )�) )�+'�������# &�� �$������ � &�" �����

 �" ��, &�����*, ��,����"#��*, )����)���*, � ��)$�

��)����* � &��������* ����)��� &��,���� �)�����(

 �" �� � �� /''�)�������# («Q2»); 

3) �����# &��(�"(�+��� &����!���"�+  �" ��

������( ) ����� , �)�����18�+  �" �  («Q3») [1]. 

�,��)�, � &��+������+ ��%� )�������

)��������, �� 8����"(���( � &�+�8#1 )�+&"�)�����

&�)�����"(:Q = Q1 + Q2 + Q3, �����������+��� �

!�""��. 

��� ��%�&������"����� &�)�����"� �

)������� � ����� &����������1��( � ����) &� 1

��"���� � &������(��( � &�+�8#1  ������"����*

�����* +�����)�*, !�"#��* �����+� � ���

)�/''�,������, &�)�����18��  �����# )�������

&��,���� &��������"���( ��� �����������

(+ ��,�&�"#���  �" �) )�+&"�)��� � ������� �"#��

&� )�$��+ &�)�����"1, "�!� )������1.  

7"( &�������������( &�)�����"�* &��+��(���(

+���� /)�&������ �,���) ��������� /"�+����� )�)

)�������, ��) � ���� &�����  �" � ��� ������������

������. :)�&������ �������(, &�" ��18���( �

��� "#���� �,��)�, &�)�����1� �������� )�$����

/"�+����, )�����* ����)����� ��  �����# �"(

�&����"������ )������(. :�� �������( �����(��( )

&����(���+ ��"�����+, )�"����������

�&����"(18�+ +�)��+�"#��� ��������, &����+��+��

)�$��+ �� /"�+�����, ���� )������(, )�����*

&����������( �,��)�. ����+����� $� ��"�����

����$�1��( )�/''�,�����+� ��&�"#������(

/"�+����� ���� )������(, � ������ )������� ���

����(� (��&��+��: )�"������� �!��8���*, �" ����

�)�����(  �" �, &����!���"�*, �����  �" �, $�"�!, 

��)"�+�,�*).   

����������( &� .�����)� 1 �,��)� &����"�"�

�&����"��#  �����# )������� &��������"���(

��� �����������  �" � &� &��������1 �&��������

����(��� «�����* �&�������* ����(�» � «�������� �

+������ �&����» � &� &��������1 )��"�'�)�,�����*

)�������� «�&�������* � �#( &����* )��������»  ��

��) 8�* +�+���, )�����* �&����"�"�( ��� "#����+�

�������� &�  )� &�����+  &�)�����"(+ Q1-223,31; 

Q2-680,42 � Q3 -0,40. � !�"#��+ ����$���� ������

)������� �,��)� &�" ��"� &� 15, 42 � 7 !�""��

��������������. ����) &��* &�)�����"# Q �����

904,13 �"� 64 !�""�. ��" ������ ��� "#����

&�)�����1�, ��� )������� &��������"���(

��� �����������  �" � ��������( ��  ����� � �#

��%� �������� (�.). Q = 64 � > 50). 

� ��������� )������* Q1- «������# )�������

��� ����������� � + ��,�&�"#���  �" �» �+���

�,��) � 15 !�""�� �� 25 ���+�$���, ��� ������� �

� 8���������� �&����"����� � 8���������

��������)�� � &��������"���� ��� �����������

 �" �, ����* �� &����� )������ (�"(���( ���)�*

 �����# +���������� &��,���� �)�����(

��� �����������  �" � �, )�) �"�������, ��&�"��� �

������������� )�"������� ��'��+�,�� � �1�����

&��������"���( ��� �����������  �" �.  

�������* Q2- «������# ���� &�����

��� ����������� � + ��,�&�"#���  �" �» &�" ��"

�,��) � 42 !�""� �� 60 ���+�$���, ��� ������� �!

 ����� ��%� �������� � � ���!����+����  �"�����

����!���) &� �������1 )�+'������  �"���( �"(

&� ����( ��� �����������  �" � � .�����������.  

�������* Q3- «������# ������( &����!���"�*

 �" ������"(+» !�" �,���� � 7 !�""�� �� 20 

���+�$���, ��� &�)������� ���)�*  �����# ������(

&����!���"�* ) .���������� )�)  �" ������"1, �

!�"#%�* ���&��� &� &������ ��� �����( ����������

&�"��* ��'��+�,�� � &��������"(�+��

��� �����������  �" ��� � ���� 
�������, &�"����

��� �����( )�)��-"�!� ������ � .����������� ��

&����"� «-�� �" ��» � ��� �����( ��� �����������

 �" �, &��������"(�+�� � /"�)������+ ����, )�)

&�)�����"# �����������)��� �������( ��(��"#�����

.����������� [2]. 

����+������ 1 +�����) +�$��

�����)���������# )�) )�+&"�)�� 1,  ������18 1

!�"#%������ �������� &�)�����"�*, &����"(18 1

�,����# �� ��"#)� )������� � /''�)�������#

&��������"���( ��� ����������� � + ��,�&�"#���

 �" � �� �����* +�+���, �� � ���&��# ���+�$���

&��������, &���������� �� ������ &�" ������

��� "#�����, ���!����+�� �"( &���%���(



������) ��!���)��� ������ �� !������ � ��'��+�,������ �����"���* 3 1 (25) 2018

64 

/''�)�������� ��(��"#����� ��� �����������

�������.  

� �� ��* �������,  .�����)� 1 ��!"1�����(

�(� ���#����� ��������)��: 

• ��� ������ &�)�����"�* '��������* (!1�-

$����*) /''�)��������; 

• �����( +�����)� �� &����"(�� � &�"��* +���

�,����# )������� &��������"(�+�*  �" �� � /"�)-

������+ ����; 

• ��� ������ )��������,  ������18�� �������

�� &��������"����  �" �� �� ������� ��������,��. 

� ��(�� � &������"����+� ��������(+� !�"�

����+������ +���"# �,��)� &��������"���(

��� ����������*  �" �� (��"�� .�����)� 2), 

&����"(18�( &�������# ����+������) 1

�&��+���,�1 +�)��+�"#���� ���+���, 

����������+��� �� �)������  �" ��, ��)$� �

/"�)������+ ����, �����!������( ?.�. �"�)�����*

[4]. 7"( ���"���,�� �����* +���"� ��&�"#� 1��(

�"�� 18�� )�������, )������  �"���� ��"(��( ��

��� ����: � &���,�� &����!���"( � ��� ������� (�

���������, &����"� ��� �����������  �" �).  

���&��#  ���"������������ &����!���"(

��� ����������*  �" �� �&����"(���( ������%����+

���"�+������������� � ���"#���� ���+��� �)�����(

 �" �� �  ����+ �������"#��* �,��)� )�������

�)������*  �" ��.   

���&��#  ���"������������ &�"#������"(

��"���( �� 4  ����(: 

• ��  ���"������� (0-40); 

• �)���� ��  ���"������� (40-60); 

• �)����  ���"�������, ��+ ��  ���"�������

(60-80); 

•  ���"�������  (80-100). 

	�)�+ �!����+, �"( &��������( �,��)� &��,��-

�� &��������"���( ��������* ��� ����������*  �" -

�� )��)�����+ &����!���"1 ��&�"#� 1��( �"�� 1-

8�� )�������: /)�&������  � �!<�)������. 

�� ������ ���"�+���� ��� �����������  �" �

!�"�  ������"���, ��� ��"#)� "�%# &� �� + �� ��+�

&��������"(�+�� .�����������+  �" � !�"� ������-

���������� ���"#��� �!��8���( �� �)������+ /���

 �" �. :��+�  �" ��+� �)���"��#: 

1)��� �����������  �" �� &� &��������1

�&�������� ����(��� «�����* �&�������* ����(�» �

«�������� � +������ �&����»; 

2)��� �����������  �" �� &� &��������1 )��-

"�'�)�,�����* )�������� «�&�������* � �#( &��-

��* )��������». 

	�)�+ �!����+, +�$�� �������# � ������!�-

�������� ������  �" �  &����!���"�*. ������!�-

�������# &������$�����( &�)�����"�+ «��"�������

�!��8���* �� &��������"����+ ��� ����������*  �-

" ��»  � ���+��� 362 � 16 �" ���� �!��8���* ����-

����������, � �� ���+( )�) &� ����"#��+ &(�� ��� -

����������+  �" ��+ �� ���������������� �� ������

�!��8���(. 7"( &��������( �,��)� � )������� �,���-

���+�*  �" �� !�"� ��!���� ��� ����������(  �" ��

&� &��������1 �&�������� ����(��� «�����* �&��-

�����* ����(�» � «�������� � +������ �&����», 

�+�18�( ���!�"#%�� )�"������� �!��8���*. 

��� "#���� &���������� �������� &�)�����1�, 

��� &�� ��������+ &������� �����* ��� ����������*

 �" �� � /"�)������* ���, )������� � /''�)�������#

�� &��������"���( ���"(��"� !� �"�� 18�+

�!����+: 

• �!8�� ���+(, ����������� �� &�" �����  ��-

� ����������*  �" ��, ����("��# !� 49,9 ����+ (�!��

��) +����� &��������� � �����,�����+ ����), ���

���������� �� ���"#��+ ����������+ ���+���, &��

��&����  �" �� � �����,�����+ ����; 

• ���+( �� &��������"���� ��� ����������*

 �" �� &����!���"1 ����("��# !� 19,6 ����+ (��-

&���"���� ��&���� � ������,�1 &��������� � �����-

,�����+ ����); 

• ���), �� )�����* !�"� �)�����  �" ��, ��-

����"(" !� 69,5 �����, �.�. � �# +��#%� ��+ 72 ����

�"� 3 ��!���� ��(, ���  )"��������( �  ������"��-

��* ���"�+����+ ���); 

• ���&��#  ���"������������  &����!���"( ��-

� ����������*  �" ��* �,�����"��# !� � 88,25%, ���

�������������"� !� ����)�+  ����1  ���"�������-

����� (80-100%); 

• �!8�( �������( �,��)� )������� �)�����(  �-

" �� �+�"� !� �������� � 81,95% � ���,�����"��# !�

)�) ����)�� (�� 80% �� 100%), �� �� &��!"�$����� )

+�)��+�"#��+ . 

����+�������� ��%� ����������)�� ������

������� �,��)� �)�����( ��� ����������*  �" ��, �

��+ ���"� � /"�)������+ ���� � ��� "#���� &����-

�����* �,��)� &� .�����)� 1, ����")����� �� �����

� ��+, ��� �"( &��������( ��)�* �,��)� ���!����+

)�+&"�)���* �����+��* &�����, &���&�"���18�*

��&�"#������� �&����"����* �����+� &�)�����"�*

�,��)�.  

����)� ��������)�+ �����(8�* +�����)�

(�"(���( ��� '�)�, ��� � !�"#%�* ���&��� &��

�������� ��&�"#� 1��( ���+����� &�)�����"� �

�����+ �� &��+��(1��( &�)�����"�, &����"(18��

�,����#, ) &��+�� , '������� 1 /''�)�������#

(/''�)������ ������������ !1�$����� �������� ��

&��������"���� ��������* ��� ����������*  �" ��), 

��� �� +�"���$�� &�� �,��)� /''�)��������, �.). 

�����$���� ��� ����������*  �" �� �&����"(���( )�)

����) &����# �!8��������� � ��,��"#��-

/)���+����)�� ����%���* &� &���� �������( �

��&�"#������( '����� ����$��� ������� ��

+ ��,�&�"#��+, �������"#��+ � '�����"#��+  �����

� &���&�"����� ���������� 18�� !1�$�����

'������������� &��,���� &��������"���(

��� ����������*  �" ��. 

��������+ (�"(���( � ��, ��� �!� +�����)�

�+�1� �(� ��������)��, ���� ��(18�� &��+������

�� �"( �,��)� )������� � �������+ ����. 
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�������%����*, �� ���!�"�� �&��+�"#��*  ��

����+�������� +���"�*, &�������"(���( .�����)� 1, 

�����!������( ?.�. �"�)�����*, �.). � ��*

&��� ���� �� +�)��+�"#�� &��!"�$����* )

 �������"#��+ ��!�� &�)�����"�*.  

��)�����"�, &�" ������ &�� &����!��)�

.�����)� 1 � .�����)� 2, � ,�"�+ �� �������18��

$�"��+���  ����( )������� �)�����(

��� �����������  �" �,  )���"� �� ��"���� !��#����

&�� �� 8����"���� ��(��"#����� &� &��������"���1

��� ����������� (+ ��,�&�"#���)  �" �. ��"����

�� ������� '�)�����, &��&(���� 18�� �������1

&���%���( )������� �)�����(  �" �, �����������( ��

&��!"�+��, �����)�18�� &�� ��������,�� &��,����

�)�����( ��� �����������  �" � � .�����������. 

��� &������� ) &��������"���1  �" � �

/"�)������+ ���� &������������* ������* (�"(���(

��)��8���� ���+����� ������ �� &�" ����� �

�)������  �" �� )�) �"( ��(����"(, ��) � �"(

 �" ������"(. ��" ������ ��� "#���� &�

&�)�����"(+ ���+����� ������ �!<(��(1��( ��+, ���

&���&�"����+�* &������ �� 8����"(���( �� � &�"��*

+��� &� &������ ������������ �������* �����+�

/"�)�������� +�$����+��������� ����+���*����( �

/"�)�������� ��) +�����!�����. 	�)�+ �!����+, 

&���"������( � � 8���� 18 1 +�����) ��!����#

�"�� 18�� &�)�����"�: 

1. 
������"#��( �,��)� )������� �)�����(  �-

" ��. 

2. ��"������� !�""��, ������������ &� i-+ 

)������1 �,�������(. 

3. ����+���# �)�����(  ���$�����+ �����,�

 �" ��.  

4. :''�)�������# ��������  ���$����( �� �)�-

����� �����,�  �" ��. 

5. ���+�� �������� �� �&"�� �� �� ���+���

��!����. 

�������� � +�����) ��%� )������� &�)���-

��"�* �!<(��(���(  ���!����+���#1 )�+&"�)���*

�,��)�, )�����( ���+�$�� &�� ��&�"#������� !�"#-

��-��*�������* �����+� &�� ������� �������"#��*

�,��)� )������� �)�����(  �" ��. 	�)$� !�"��  �" !-

"����* &����� ) �,��)� �!��&��������( �������+

����+���� �)�����( �����,�  �" ��, ��) )�) &������

�� �)������  �" �� � /"�)������+ ���� ���! �� &���-

������� ��&"����������� !1�$����� �������, ����-

"(�+�� �� ���"���,�1 ��� ������������ ������(. 

���"� ������� ������� &�)�����"( ���������( ���-

�����* ���!����+���# �,��)� /''�)�������� �����-

���  ���$����( �� �)������ �����,�  �" ��.  

�������� &��!"�+�, �����)�18�� &��

�� 8����"���� ��'��+�,�����-)�++ ��)�,�������

�!��&�����( ��(��"#����� ��� ������������

 &���"���( � &��������"���1 ��� ����������� �

+ ��,�&�"#���  �" � ����"���1 )�) ��  �����

������� ��&�"����"#��* �"����, ��) � ��  �����

��� �������, &���%���� )������� � /''�)��������

������ ����+ �� �������� )�������� �����������)���

�������( ������� ��� ����������* �"���� � ,�"�+. 

4�	����
��������� �$����

1. ������ 4�	:� ������ �� 11.02.2013 N 17 «�!  ����$����� 	��!�����* � ��8��� ��'��+�,��, �� ��-

����"(18�* ��� ��������� 1 ��*� , �����$�8�*�( � ��� ����������� ��'��+�,������ �����+��» (2�������-

�������� � .��1��� ������ 31.05.2013 N 28608) / ��� «���� "#���� &"1�»;  
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�� 06.07.2015 N 110) «� .����������� &� ��"�+ +�"���$�, '������)�* ) "#� �� � �&���� �+�)�* �!"��-

��»/��� «���� "#�����"1�»; 

3 &! ��
��� �$�������� ��,��"������)��� ���"�������(  ����(  ���"������������ ���$��� )�������+

��� ����������� � + ��,�&�"#���  �" �, &��������"(�+�� ������+� ��� ����������* �"���� � +������� ��-

+� &���"���( � 2017 ���  // �����*�)�( �)���+�( ��������� ���(*���� � ��� ����������* �" $!� &�� �����-

����� ��������)�!�# 2017 �.[:"�)������* ��� ��]. – ��$�+ ���� &�:http://ar.gov.ru/ru/gos_uslugi/index.html; 

4 '	������� 6.'. 
��"�������� /''�)�������� � )������� �)�����( ��� ����������� � + ��,�&�"#���
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METHODS FOR THE ASSESSMENT OF THE QUALITY OF PROVISION 

THE STATE AND MUNICIPAL SERVICES 

Maxim G. Rodionov, 

Associate Professor, Financial University (Omsk Branch) 

The process of introduction of information technologies in various spheres of state and municipal management is 

one of the most important strategic tasks for our country. The relevance of this study is due to the following 

circumstances: the need to analyze the national experience in the implementation of Informatization of public 

administration and government programs for its development and implementation; ineffectiveness of the current system 

of information and communication support of public administration and the lack of significant results of the 

introduction and use of modern information technologies at the municipal level; imperfection of the existing methods 

for assessing the efficiency of public services, including in electronic form and a number of other reasons. The aim of 

the study is a comprehensive assessment of information and communication support of state and municipal government, 

in the context of ongoing state programs to create an information society and the electronic state in the Russian 

Federation, the processes of implementation of information technologies in the work of state bodies on the example of 

the Ministry of education, physical culture and sports of Omsk region. The main objectives of the study were: to 

determine approaches to assessing the effectiveness of public administration comparative; analysis of the evaluation of 

quality and efficiency of state and municipal services in electronic form; identification of problems of public services in 

electronic form and identification of ways to solve them. 

As a methodological base was used for comparative analysis of methodologies for assessing the effectiveness of 

services designed by Lunev A. N., Pugacheva N. B. Alekseeva Y. A. the main results include the development of a new 

methodology for assessing the quality and effectiveness of delivery of public services by adapting an existing technique 

Lunev A. N. and Pugacheva N. B..  

Key words: methodology, quality assessment, public and municipal service, efficiency, e-portal, inter-Agency 

collaboration. 
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