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ПорТаЛ ГосУдарсТВенных УсЛУГ 
российсКой ФедераЦии

Единый	портал	государственных	и	муниципальных	услуг	–	федеральная	
государственная	информационная	система.	Он	входит	в	инфраструктуру,	
обеспечивающую	информационно-технологическое	взаимодействие	ин-
формационных	систем,	используемых	для	предоставления	государствен-
ных	и	муниципальных	услуг	в	электронной	форме.	Цель	данной	публи-
кации	–	исследование	портала	Государственных	услуг	России.	Для	этого	
мы	рассмотрели	инновации	в	сфере	предоставления	государственных	
услуг	и	проанализировали	обращения	граждан	на	портале	«Госуслуги».	

Unified	portal	of	state	and	municipal	services	–	Federal	state	information	
system.	It	is	part	of	the	infrastructure	that	provides	information	and	
technological	interaction	of	information	systems	used	to	provide	state	and	
municipal	services	in	electronic	form.	The	purpose	of	this	publication	is	to	study	
the	portal	of	Public	services	in	Russia.	To	do	this,	we	reviewed	innovations	in	
the	provision	of	public	services	and	analyzed	citizens	'	requests	on	the	public	
services	Portal.
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В современном обществе интерес к 
технологиям обслуживания населения со-
впал с развитием Интернета – наиболее 

дешевого канала взаимодействия с клиен-
тами, открывающего широкие возможно-
сти для самообслуживания. Это привело 
к смещению акцента с концепции госу-
дарственных услуг к электронным госу-
дарственным услугам, которые население 
получает с помощью Интернета.

Основные цели внедрения электрон-
ных государственных услуг – это стан-
дартизация путем выявления и формали-
зации через регламенты оказания, что по-
зволяет фиксировать качество сервиса и 
последовательно работать над его повы-
шением. Кроме того, это позволяет сни-
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зить стоимость оказания услуги с помощью внедрения 
технологий самообслуживания через Интернет, а также 
уменьшить коррупционную составляющую при оказа-
нии услуги за счет устранения личного взаимодействия 
населения с государственными служащими.

ЭЛеКТронное ПраВиТеЛЬсТВо  
В россии

Электронное правительство – способ предоставления 
информации и оказания уже сформировавшегося набора 
государственных услуг гражданам, бизнесу, другим вет-
вям государственной власти и государственным чинов-
никам, при котором личное взаимодействие между госу-
дарством и заявителем минимизировано и максимально 
возможно используются информационные технологии.

В индустриальную эпоху такие нововведения, как 
железные дороги и авиация, совершенно изменили ли-
цо общества и бизнеса в результате появления новых 
рынков сбыта, о которых раньше нельзя было и поду-
мать. Благодаря этому различные компании получили 
возможность контактов с новыми потребителями и по-
ставщиками. Поскольку государство обеспечило зако-
нодательную поддержку и стабильность новой инфра-
структуры, перевозка грузов по железной дороге и по 
воздуху повысила эффективность экономики, содей-
ствовала развитию государств и тем самым оказалась 
полезной для всех.

ПриеМ оБраЩений Граждан  
на ПорТаЛе «ГосУсЛУГи»

На портале государственных и муниципальных услуг 
реализовано несколько способов обратной связи с поль-
зователями: 

– подача обращений граждан в электронном виде в 
органы власти; 

– передача оператору портала предложений и заме-
чаний по работе портала; 

– передача информации о найденных ошибках на 
портале.

В соответствии с Федеральным законом Российской 
Федерации от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмо-
трения обращений граждан Российской Федерации» ор-
ганы власти обязаны принимать и рассматривать обраще-
ния граждан, в том числе в электронном виде, при соот-

ветствии обращения определенным требованиям. 
Основной механизм улучшения и развития – обрат-

ная связь. Суть его в том, что люди, принимающие ре-
шения, должны знать и ориентироваться на то, что ду-
мают граждане о работе государственных органов, ка-
кой видят их работу и какие потребности граждан не 
удовлетворяются. Без этого невозможно эффективное 
управление. Аналогично и с работой портала: присы-
лаемые предложения и замечания рассматриваются, и 
на основании этого формируются планы по доработ-
ке и развитию. 

ПодаЧа ЭЛеКТронных оБраЩений 
Граждан В орГаны ВЛасТи

Для подачи обращений в органы власти нужно заре-
гистрироваться и войти в свой личный кабинет, ссылка 
для входа расположена в правом верхнем углу на глав-
ной странице. В личном кабинете необходимо перейти в 
раздел «Обращения» и выбрать «Добавить обращение». 
После этого откроется окно электронной формы с поля-
ми для заполнения.

анаЛиЗ оБраЩений Граждан  
на ПорТаЛе «ГосУсЛУГи»

Портал «Госуслуги» сейчас функционирует в виде 
сайта и мобильного приложения. Приложение было за-
пущено в 2012 году, и сейчас им пользуются более 10 
миллионов россиян. 

Количество граждан, зарегистрированных на «Госус-
лугах», превысило отметку в 100 млн. В течение 2019 
года новыми пользователями ежемесячно становились 
в среднем 1,4 млн человек.

Через портал gosuslugi.ru Федеральная служба судеб-
ных приставов предоставляет данные по исполнитель-
ным производствам в отношении юридических, а также 
и физических лиц. Услуга предоставляется бесплатно. 

Таким образом, в течение ближайших лет правитель-
ство РФ планирует существенно увеличить число госу-
дарственных услуг, предоставляемых в цифровом виде 
через Интернет. 

инноВаЦии В сФере ПредосТаВЛениЯ 
ГосУдарсТВенных УсЛУГ 

На портале «Госуслуги» появился раздел с прототи-
пами суперсервисов. Это новый вид государственных 
услуг, которые помогут оформлять документы, получать 
пособия и страховые возмещения, следить за исполни-
тельными производствами и даже поступать в вуз без 
личного визита, очередей и бумажных бланков.

В конце 2019 года появились прототипы еще 20 су-
персервисов: для работников, пенсионеров, автовладель-
цев, собственников, студентов, иностранцев и предпри-
нимателей.

Суперсервисы будут развиваться постепенно. В каж-
дом описании прототипа есть ориентировочный график 
запуска по годам.

В число новых суперсервисов вошли следующие: 
«Трудовые отношения онлайн», «Цифровые документы об 
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образовании онлайн», «Мое здоровье онлайн», «Онлайн-
помощь при инвалидности», «Имущество онлайн».

В 2020 году также планируют запустить в пилотном 
режиме суперсервисы «Подача заявлений в правоохра-
нительные органы», «Имущество онлайн» и «Переезд в 
другой регион». Также станет доступной онлайн-запись 
на профилактические осмотры и диспансеризацию, по-
явится возможность просматривать медицинские доку-
менты в цифровом профиле с помощью суперсервиса 
«Мое здоровье онлайн».

Для разработки суперсервисов потребовалась пере-
работка 144 нормативно-правовых актов – от федераль-
ных законов до ведомственных приказов. Перечень из 
25 приоритетных жизненных ситуаций для цифровой 
трансформации «Госуслуг» был одобрен на заседании 
президиума правительственной комиссии по цифрово-
му развитию, использованию информационных техно-
логий для улучшения качества жизни и условий веде-
ния предпринимательской деятельности.

С помощью суперсервиса «Трудовые отношения он-
лайн» в 2020 году трудовые книжки начнут вестись в элек-
тронном виде, а информация о трудовой деятельности бу-
дет передаваться в Пенсионный фонд. Также в 2020 году 
начнет работать суперсервис «Онлайн-помощь при инва-
лидности» – граждане получат возможность дистанцион-
но записаться на медицинскую экспертизу и в случае не-
обходимости обжаловать ее результаты онлайн.

В 2021-2022 годах ожидается запуск суперсервисов 
«Пенсия онлайн», «Поступление в вуз онлайн», «Рож-
дение ребенка». Планируется, что в 2023-2024 годах все 
суперсервисы полноценно заработают по всей стране.
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