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Аннотация
В статье представлены результаты мониторинга удовлетворённости получателей социальных услуг в Самарской области по трём 
жизненным ситуациям: трудоустройство через Центр занятости населения, получение ежемесячной выплаты в связи с рождением 
или усыновлением первого ребёнка, получение первичной специализированной медико-санитарной помощи пациентам с забо-
леваниями сердечно-сосудистой системы. На основе общих подходов к методике расчёта ключевых показателей эффективности 
Агентства стратегических инициатив были разработаны структура и содержание проведения мониторинга. Это позволило выявить 
инсайты и расставить акценты, ретроспективно восстановить хронологию процесса получения услуги для внесения корректив, 
обеспечить репрезентативность мониторинга. По результатам опросов был определён социально-демографический портрет ти-
пичного получателя государственных услуг по всем трём жизненным ситуациям по полу, возрасту, месту проживания, уровню до-
хода, выявлены различия в зависимости от места проживания и типа жизненной ситуации. Определены источники информации об 
услугах профильных государственных учреждений, выявлена потребность в большей цифровизации процесса информирования и 
получения государственных услуг. Получателями государственных услуг было определено, насколько легко или трудно было полу-
чить услугу, оценено время ожидания при получении услуги, которое имеет разброс оценок, но они всё же достаточно высокие по 
всем трём жизненным ситуациям. Наиболее значимыми аспектами удовлетворённости получения государственных услуг респон-
дентами были названы профессионализм, доброжелательность и время ожидания услуги, что было достаточно ожидаемо, однако 
оценки по жизненным ситуациям существенно отличались. Было выявлено, что степень удовлетворённости от аспектов в большей 
степени зависит не от жизненной ситуации, а от места получения услуги, что характеризует локальность проблем и зависимость 
удовлетворённости получателей услуг от организации процесса получения услуги в конкретном государственном учреждении. 
Ключевые показатели эффективности были рассчитаны по каждой жизненной ситуации по индексу клиентских усилий, индексу 
клиентской удовлетворённости и показателю клиентской лояльности в динамике по всем этапам исследования и в сравнении с 
целевыми показателями для региона. 
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Abstract
The article presents the results of monitoring the satisfaction of recipients of social services in the Samara region in three life situations: 
employment through the Employment Center, receiving a monthly payment in connection with the birth or adoption of the first child, 
receiving primary specialized health care for patients with diseases of the cardiovascular system. On the basis of general approaches to the 
methodology for calculating the key performance indicators of the Agency for Strategic Initiatives, the structure and content of the monitoring 
were developed. This made it possible to identify insights and place emphasis, retrospectively restore the chronology of the process of 
obtaining a service to make adjustments, and ensure representativeness of monitoring. Based on the results of the surveys, a socio-
demographic portrait of a typical recipient of public services was determined for all three life situations by gender, age, place of residence, 
income level, differences were identified depending on the place of residence and type of life situation. The sources of information about the 
services of specialized state institutions have been identified, the need for greater digitalization of the process of informing and receiving 
public services has been identified. The recipients of public services determined how easy or difficult it was to receive the service and the 
waiting time for receiving the service, which have a range of estimates, but are quite high in all three life situations. The most significant 
aspects of satisfaction with the receipt of public services by respondents were professionalism, friendliness and waiting time for services. 
The degree of satisfaction with aspects to a greater extent depends not on the life situation, but on the place of receipt of the service, which 
characterizes the locality of the problems and the dependence of the satisfaction of service recipients on the organization of the process of 
obtaining the service in a particular state institution. Key performance indicators were calculated for each life situation according to the index 
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of client efforts, the index of client satisfaction and the indicator of client loyalty in dynamics for all stages of the study and in comparison 
with the target indicators for the region
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Введение
Повышение качества жизни населения ре-

гионов России в нестабильной экономической 
ситуации становится одной из приоритетных 
задач для обеспечения устойчивости социаль-
ной среды, которая подвергается множествен-
ным угрозам. В этой ситуации всё более важным 
компонентом становится личностное восприятие 
человеком окружающей действительности [1] и, 
в частности, восприятие услуг, предоставляемых 
населению государством в разных жизненных 
ситуациях [2]. Предоставление социальных услуг 
каждому жителю нашей страны гарантировано 
Конституцией Российской Федерации, виды услуг 
и условия их предоставления зависят от личной 
ситуации и региона проживания, они достаточ-
но разнообразны как по форме предоставления, 
так и по ведомственной принадлежности. Об-
щий принцип предоставления социальных услуг 
носит заявительный характер [3] и пока человек 
не обратился за помощью и не доказал право на 
получение помощи от государства, он чаще всего 
ничего не получает. Такая ситуация приводит к 
тому, что многочисленные социальные услуги, ре-
ально предоставляемые государством населению, 
оказываются не востребованными или трудно 
достижимыми не только из-за бюрократических 
препон, но и из-за ведомственной разобщённости 
и недостаточной информированности населения 
о имеющихся возможностях. Человеку, оказавше-
муся в трудной жизненной ситуации часто слож-
но разобраться, какое ведомство и чем может ему 
помочь, на какую помощь он имеет право. Ре-
зультатом этого становится растущее раздраже-
ние населения, неверие в возможность реального 
получения услуги и помощи в решении проблем, 
недоступность многих услуг из-за бюрократичес-
ких преград [4]. Во многих случаях можно наблю-
дать ситуацию, когда одинаковые по объёму и 
содержанию государственные услуги в регионах 
страны имеют разное, иногда очень трудоёмкое 
для клиента, воплощение в реальной процедуре, 
с которой сталкивается человек при обращении 
за помощью, что приводит к изменению социаль-
ного фона в регионе. Причиной сложностей часто 
становятся не эффективные организационные и 
управленческие решения, цель которых – не пре-
доставление услуги, а сам процесс. В результате 

низкая удовлетворённость получателей государст- 
венных услуг влияет на снижение качества жиз-
ни региона [5]. В этой связи повышение удовлет-
ворённости получателей государственных услуг 
способствует повышению качества жизни регио-
на, а исследование удовлетворённости получате-
лей государственных услуг является актуальной 
научной и организационной задачей [6, 7, 8].

Единого подхода к оценке качества жизни пока 
не разработано, наибольшее практическое исполь-
зование получили рейтинги по версии «РосБизнес- 
Консалтинг» (РБК), «РИА Рейтинг», на базе Фи-
нансового университета (ФА), Государственной 
корпорации развития (ВЭБ РФ) [9], Агентства 
стратегических инициатив (АСИ) [10]. По кон-
цепции Национальной социальной инициативы 
(НСИ), предложенной АСИ, непрерывные улуч-
шения социальной среды, обращённые на более 
быстрое и удобное получение социальной помо-
щи, повышают удовлетворённость граждан и, спо-
собствуют повышению качества жизни [11, 12, 13]. 
Для определения степени удовлетворённости жи-
телей в регионах России, как одному из критериев 
рейтинга качества жизни, разработанному АСИ, 
необходимо провести оценку по трём основным 
факторам: как изменяются объективные факторы 
окружающей среды в жизненной ситуации; ори-
ентация на потребности клиента при предостав-
лении государственных услуг; как жители могут 
повлиять на решение возникшей проблемы. Всего 
оценка проводится по 10 направлениям, которые 
оценивает рейтинг и включают 141 показатель. 
Выявление управленческих разрывов и их устра-
нение в практике предоставления государствен-
ных социальных услуг в разных регионах позволит 
повысить удовлетворённость жителей и повлиять 
на качество жизни в регионах [14]. 

Актуальность исследования обусловлена не-
обходимостью проведения ежеквартального мо-
ниторинга для обеспечения системы наблюдения 
за реализацией дорожной карты по улучшению 
процесса получения государственных услуг, ко-
торый используется для оценки состояния реше-
ния жизненных ситуаций и повышения удовлет-
ворённости граждан качеством получаемых услуг 
на примере Самарской области. 

Цель исследования: Разработка парамет-
ров и проведение регионального мониторинга 
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усилий региональных органов власти по оценке 
удовлетворённости получателей услуг в центрах 
занятости, медицинских услуг и социальных услуг 
Самарской области. Объектом исследования явля-
лись компоненты качества жизни, определяющие 
удовлетворённость жителей Самарской области по 
возможности трудоустройства через центр заня-
тости, получение первичной медико-социальной 
специализированной помощи, получение ежеме-
сячной выплаты в связи с рождением (усыновле-
нием) первого ребёнка. Предметом исследования 
стали социально-трудовые отношения, возника-
ющие при получении государственных услуг, при-
водящие к удовлетворённости получателей услуг. 
Гипотеза исследования заключается в предполо-
жении, что компонентом качества жизни является  
субъективное восприятие населением региона про-
цесса получения государственных услуг, которое 
зависит от усилий и способа организации получе-
ния услуг государственными органами на местах и 
можно оценить по степени удовлетворённости от 
получения государственных услуг. Удобство и ком-
фортность получения услуги зависит не только от 
вложенных материальных ресурсов, но и от управ-
ленческих и организационных решений, применя-
емых в конкретных регионах по предоставлению 
социальных услуг, что влияет на качество жиз-
ни населения. Практическая значимость состоит  
в использовании результатов исследования для 
проектирования организационных и управленчес-
ких решений на региональном уровне для достиже-
ния целевых показателей и повышения положения 
Самарской области в рейтинге качества жизни. 

Методология исследования
Методологические подходы к определению 

качества жизни разрабатываются многими учё-
ными на основе как частных, так и интегральных 
показателей [15, 16], конкретизирующих методо-
логию оценки качественных параметров. В число 
показателей качества жизни многие исследова-
тели включают удовлетворённость различными 
аспектами жизненных условий, то послужило 
методологическим основанием для проведения 
настоящего исследования. Например, интеграль-
ных показателях Луценко Е.В. [17] предлагает 
выделять частные критерии, конкретизирующие 
содержательную и операционную части качес-
тва жизни, среди которых существенное место 
занимает и оценка удовлетворённости потре-
бителей как элемент когнитивной модели при 
оценке качества жизни на уровне региона. Сущ-
ность понятия качества жизни В.Н. Бобков [18] 
раскрывает как содержательную характеристику, 
подчёркивая сочетание деятельностной и инсти-
туциональной составляющей качества жизни, что 

соответствует подходу настоящего исследования. 
Необходимость изменения концепции службы 
занятости авторами монографии обосновывается 
как последовательное развитие от помощи безра-
ботным к клиенто-ориентированному подходу и 
решению проблем потребителей услуг занятости, 
повышению качества сервисных услуг. В настоя-
щем исследовании последовательно доказывается 
необходимость таких изменений на основании 
опросов получателей услуг по трудоустройству 
в Центрах занятости. Качество социальной сферы 
выделяется Айвазяном С.А. [19, 20, 21] в ряде ис-
следований параметров качества жизни населения 
как один из синтетических латентных показателей 
качества жизни, измерение которого использует-
ся в практической деятельности для определения 
направлений социально-экономического разви-
тия территорий. Измерение показателей социаль-
ной сферы представляет собой наиболее сложно 
формализуемый параметр, который можно кон-
кретизировать в том числе методами социологи-
ческих опросов, что использовано в настоящем 
исследовании. Изменение ожиданий клиентов  
в зависимости от уровня сервиса отмечено в ра-
боте Росляковой М.В., которые формируются на 
основе анализа мнений получателей государствен-
ных услуг [22]. Таким образом, оценивая наибо-
лее распространённые методики оценки качества 
жизни, можно сказать, что определение удовлет-
ворённости населения в той или иной форме при-
сутствует практически в каждом научном подходе 
оценки качества жизни и требует периодического 
сопоставления с некоторой базовой величиной 
для анализа динамики изменений и проектирова-
ния улучшения социально-экономической ситуа-
ции на региональном уровне.

Использованные данные и методы работы 
с ними
Исследование проводилось в рамках регио-

нального мониторинга показателей Национально-
го рейтинга качества жизни (АСИ), оцениваемые 
по результатам усилий профильных министерств 
Самарской области для удобства получения госу-
дарственных услуг населением по трём жизнен-
ным ситуациям (ЖС): 1. Трудоустройство через 
центр занятости населения; 2. Получение пер-
вичной медико-социальной помощи пациентам  
с заболеваниями сердечно-сосудистой системы;  
3. Получение ежемесячной выплаты в связи с рож-
дением (усыновлением) первого ребёнка. Период 
исследования – IV квартал 2021 г. в рамках пи-
лотного проекта и основное исследование в I–III 
кварталах 2022 года. Целевые показатели были 
определены АСИ как средние по регионам России 
за предыдущий год. По Самарской области была 

ЭКОНОМИчЕсКИЕ ИссЛЕДОВАНИя
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поставлена целевая задача вхождения в первую 
двадцатку рейтинга к 2024 г. Реализация мони-
торинга в Самарской области осуществлялась 
региональным Штабом под руководством Регио-
нального сервисного уполномоченного НСИ, спе-
циально сформированным для достижения целе-
вых показателей региона.

Для организации исследования была ис-
пользована и творчески переработана методи-

ка внедрения целевых моделей НСИ в регионах 
России, разработаны содержание и структура 
исследования по каждой жизненной ситуации, 
разработана методика расчёта ключевых по-
казателей эффективности (КПЭ) на основе со-
поставления результатов самообследования, 
проектирования целевых образов, реализации 
мероприятий разработанных дорожных карт и 
сервисных регламентов (таблица 1).
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Таблица 1 
Методы исследования и ожидаемые результаты

Table 1
Research Methods and Expected Result

ЭТАПы 
ИССлЕДОВАНИя

МЕТОДы И 
ИНСТРуМЕНТы 
ИССлЕДОВАНИя

ОЖИДАЕМыЕ РЕзульТАТы

Выбор и описание 
жизненной ситуации 

Осуществляется экспертно до 
проведения исследования 

Отбор ЖС, значимых для региона, отбор 
учреждений, подходящих для ЖС, установление 
договорённости о проведении исследованияВыбор учреждений

Самообследование 
пилотных учреждений 

Экзит-поллы, наблюдения, 
интервью с клиентами, 
интервью с сотрудниками 

Определяется уровень текущей 
удовлетворённости, качество среды и наиболее 
острые проблемы, характерные для учреждений 

Определение ожидаемого 
результата 

Репрезентативный опрос, 
анализ социальных медиа 

Анализ основных проблем, которые фиксируют 
клиенты в рамках выделенных сфер/ЖС и 
желаемых способов их преодоления

Проектирование целевых 
образов 

Интервью с сотрудниками, 
интервью с клиентами 

Детальный анализ запросов клиентов, анализ 
возможных путей решения проблем и создание 
перечня объективных ограничений 

Разработка региональных 
дорожных карт и 
сервисных регламентов 

Групповая аналитическая 
работа на основании 
результатов исследования 

Определение целевых процессов для решения 
проблем, создание моделей процессов

Мониторинг Экзит-поллы, наблюдения, 
интервью с клиентами, 
интервью с сотрудниками 

Проведение повторных замеров 
удовлетворённости (экзит-поллы), качества 
среды (наблюдения), анализ изменения 
процесса предоставления/получения услуги 
(интервью)

Источник: разработано авторами.

Мониторинг реализации НСИ в Самарской 
области в форме очного анкетирования и интер-
вьюирования респондентов был проведён в 4 эта-
па в государственных учреждениях, предоставля-
ющих услуги по всем трём жизненным ситуациям 
[23]. Выбор места расположения учреждений об-
следования был сделан для сравнения результатов 
по сельским и городским потребителям социаль-
ных услуг и проведён в 5 профильных учрежде-
ниях на территории г.о. Самара, с. Красный Яр и  
с. Борское, определённых как типичные и про-
блемные (таблица 2).

Каждому учреждению, в котором проводи-
лось обследование, присвоены порядковые номе-

ра 1–5, под которыми в дальнейшем будем обоз-
начать их при анализе результатов обследования. 
На первом этапе было проведено самообследо-
вание выбранных учреждений, в ходе которого 
были выполнены расчёты индексов клиентской 
удовлетворённости, выявлены типичные пробле-
мы в обслуживании с точки зрения как посети-
телей, так и сотрудников. Вопросы самообсле-
дования выявили разные аспекты проблем – от 
содержательных характеристик до бытовых усло-
вий во время получения услуги. Бытовые пробле-
мы были решены в достаточно короткие сроки, 
что сказалось на результатах следующих этапов 
мониторинга. 
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Таблица 2
Данные о числе респондентов по сферам и объектам исследования 

за период ноябрь 2021 – октябрь 2022 гг.
Table 2

Data on the Number of Respondents by Areas and Objects of Research for the Period 
November 2021 – October 2022

СФЕРы ИССлЕДОВАНИя
ТРуД И зАНяТОСТь зДРАВООХРАНЕНИЕ СОЦИАльНАя зАЩИТА

ЖС «Трудоустройство через центр 
занятости населения»
29 мероприятий запланировано к 
реализации

ЖС «Получение первичной специа-
лизированной медико-санитарной 
помощи пациентам с заболеваниями 
сердечно-сосудистой системы»
19 мероприятий запланировано к 
реализации

ЖС «Получение ежемесячной 
выплаты в связи с рождением или 
усыновлением первого ребёнка»
42 мероприятия запланировано к 
реализации

ОбъЕКТы ИССлЕДОВАНИя
(1) ГКу «Центр 
занятости насе-
ления муници-
пального района 
борский»

(2) ГКу «Центр 
занятости насе-
ления муници-
пального района 
борский»

(3) Гбу здравоохранения Самарс-
кой области «Самарская городская 
клиническая поликлиника № 15 
Промышленного района городского 
округа Самара»

(4) Главное уп-
равление соци-
альной защиты 
населения Са-
марского округа, 
г.о. Самара 

(5) управление 
социальной за-
щиты населения 
администрации 
муниципального 
района Краснояр-
ский Самарской 
области

Источник: разработано авторами
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Были выбраны следующие методы социо-
логического исследования: репрезентативный 
опрос, анализ социальных медиа, экзит-пол, на-
блюдения и интервью. Репрезентативный опрос 
позволяет выявить мнение всего населения ре-
гиона о состоянии социальной сферы в целом и 
делать аргументированные выводы. Проблемы 
региона в социальной сфере спонтанно отража-
ются в медиа сфере и социальных сетях, анализ 
которых концентрирует внимание на характер-
ных дискуссиях на определённой территории в 
фокусировке исследуемых ЖС. Выборка респон-
дентов учитывает мнения разных сторон ока-
зания услуги – сотрудников учреждений, полу-
чателей услуги и экспертов, форма проведения 
опросов в виде интервью помогает получить не 
только письменные ответы, но и устные коммен-
тарии, как пользователей, так и интервьюеров, 
что позволяет минимизировать субъективность 
оценок и через наблюдения получить достовер-
ный анализ данных (таблица 3).

Внесение уточнений в анкеты после этапа 
самообследования позволило получить конкре-
тизированные ответы для проектирования рос-
та удовлетворённости. Например, в III квартале 
мониторинга в анкеты были добавлены вопросы 
об источниках получения информации по ЖС, 

наиболее удобных формах информирования, ас-
пектах влияния на удовлетворённость, в которых 
предлагалось выбрать из предложенных вариан-
тов степени удовлетворённости. Открытые воп-
росы позволяют выявить скрытые и неожидан-
ные состояния, которые могут изменить общий 
подход к оказанию услуги. Существенным момен-
том для достижения удовлетворённости при по-
лучении услуги может стать доступность инфор-
мации о возможности получения услуги, поэтому 
в анкете присутствовало исследование вариантов 
получения услуги. 

По каждой ЖС (жизненной ситуации) и 
объекту исследования представлены Отчёты и 
Расчёты значений ключевых показателей эф-
фективности (КПЭ) – индексов оценки удов-
летворённости услугами по жизненным ситуа-
циям:

1. CES – Индекс клиентских усилий.
2. CSI – Индекс клиентской удовлетворён-

ности.
3. NPS – Показатель клиентской лояльности.
Значения КПЭ НСИ рассчитываются в соот-

ветствии с Инструкцией НСИ1.
1 Инструкция по расчёту значений КПЭ НСИ. URL: 

https://docs.google.com/document/d/1x4kecbLgIPos6g-
psVcdGUnt5CV-IXDo/edit# (дата обращения: 27.03.2023 г.).
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Таблица 3 
Анализ данных

Table 3
Data Analysis

Инструменты 
исследования Особенности исследования

Самообследование 
пилотных 
учреждений

– Расчёт индексов клиентской удовлетворённости CES, CSI, NPS 
– Типичные проблемы в обслуживании, которые имеются в учреждениях (как с точки зре-
ния посетителей, так и с точки зрения сотрудников) 
– Проблемы, связанные с внутренним устройством помещений учреждений (насколько они 
комфортны для посетителей и сотрудников, насколько они адаптированы под нужды людей 
с ограничениями здоровья, насколько в них хорош или плох ремонт, насколько эти помеще-
ния в принципе отвечают возлагаемым на них функциям и т.п.)

Определение 
ожидаемого 
результата

– Факторы удовлетворённости получением услуги 
– Типичные этапы, которые приходится проходить клиентам, в зависимости от конкретной 
жизненной ситуации 
– Сбои, которые возникают на каждом из этапов, и желаемые способы их решения

Проектирование 
целевых образов

Возможные пути решения проблем (особое внимание обратить на те решения, которые мо-
гут быть внедрены быстро: например, меньше внимания уделять вопросу низких зарплат 
и/или коррупции и больше – тому, можно ли наладить бесперебойную работу интернета 
в учреждении, отремонтировать санузлы, наладить снабжение расходными материалами, 
отремонтировать оборудование и т.п.)

Источник: разработано авторами

В структуре вопросов анкеты была выде-
лена содержательная (основная) часть, пояс-
няющая за какими именно услугами человек 
обращался в учреждение с набором ответов на 
вопросы, включающий, в том числе и открытый 
вопрос. Ответ на важный вопрос о лёгкости по-
лучения услуги был конкретизирован вопросом 
о затратах времени на ожидание при получении 
услуги. 

Результаты исследования
Этап самообследования показал необходи-

мость ежеквартальных мониторингов и внесения 

редакционных уточнений в анкеты по каждой 
жизненной ситуации и повышения репрезен-
тативности данных. В пилотном исследовании  
в декабре 2021 г. опросом были охвачены лишь  
231 респондент, в следующих трёх этапах I–III 
квартале 2022 г. в ходе очного обследования ко-
личество респондентов увеличилось до 800 в за-
висимости от ЖС, также по всем жизненным си-
туациям (ЖС) был проведён онлайн-мониторинг 
на портале Госуслуг, в котором приняли участие 
3312 жителей различных муниципальных образо-
ваний Самарской области (таблица 4). 

Таблица 4 
Количество респондентов по этапам обследования и пилотным учреждениям Самарской области

Table 4
Number of Respondents by Survey Stages and Pilot Institutions in the Samara Region

Сфера труда и занятости, 
количество респондентов

Сфера здравоохране-
ния, количество 

респондентов

Сфера социальной защиты, ко-
личество респондентов

Объекты 
обследования

(1), чел. (2) чел. Доля, % (3), чел. Доля, % (4), чел. (5), чел. Доля, %

Общее количество 
респондентов 
(оффлайн)

800 200 18,9 575 10,9 191 194 7,3

Из них:
Ноябрь 2021 г. 108 21 2,4 66 1,2 35 35 1,32
Декабрь 2021 г. 113 30 2,7 66 1,2 11 11 0,4
Май 2022 г. 205 49 4,8 146 2,8 45 48 1,8
Июль 2022 г. 200 50 4,7 147 2,8 50 50 1,9
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Октябрь 2022 г. 200 50 4,7 150 2,8 50 50 1,9
Онлайн-
корреспонденты 1067 20,2 1204 22,8 1041 19,7

Структура респондентов по возрасту (лет) на примере этапа в октябре 2022 г. 
(100 % – количество респондентов этапа):
До 20 0 1 0,4 3 2 0 7 7
20-24 14 4 7,5 6 4 9 29 38
24-29 32 2 13,9 11 7,5 19 9 28
30-34 33 5 15,4 5 3 11 3 14
35-44 59 12 28,6 12 8 10 2 12
45-54 37 10 18,9 21 14 1 0 1
55-64 21 16 14,9 26 17,5 0 0 0
65 и старше 1 0 0,4 66 44 0 0 0

Источник: разработано авторами
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Окончание таблицы 2

Общее количество респондентов, принявших 
участие в онлайн и оффлайн опросах 2021–2022 гг. 
составило 5291 человек. Увеличение числа опра-
шиваемых обеспечивает рост репрезентативнос-
ти (представительности и достоверности) резуль-
татов опроса. Распределение респондентов по 
возрастным группам сложилось в соответствии 
со спецификой Жизненных ситуаций, наиболь-
шая доля возрастной категории старше 55 лет 
пришлась на сферу здравоохранения, возрастная 
группа от 20 до 44 лет является получателями со-
циальных услуг по рождению первого ребёнка, а 
самой разнообразной по возрасту ожидаемо ста-
ла сфера труда и занятости. Наибольшей возрас-
тной группой в трудовой сфере стала группа от 
35 до 44 лет как самая динамичная по професси-
ональным и карьерным ожиданиям и готовности 
к изменениям. По всем исследуемым ЖС типич-
ным получателем услуг стала женщина в разных 
возрастных категориях в зависимости от ЖС, 
проживающая в месте расположения учрежде-
ния. Анализ источников получения информации 
об оказываемых услугах и возможности их полу-
чения проводился в разрезе профильных учреж-
дений по всем ЖС (рисунок 1).

По совокупности ответов по трём ЖС боль-
шинство респондентов за информацией об ока-
зываемых услугах обращаются непосредственно в 
профильное учреждение. Использование интерне-
та и социальных сетей для получения информации 
характерно для всех исследуемых ЖС как варианта 
с различными комментариями, то есть с обратной 
связью. Использование портала Госуслуг отмече-
но респондентами по совокупности на третьем 
месте. Наименее востребованная позиция сайтов 
профильных ведомств даёт основания для сущес-

твенной переработки структуры и способа подачи 
информации на этих информационных ресурсах, 
которые могут и должны быть задействованы в 
большей степени. Уточняющие вопросы анкеты 
по предпочитаемым формам получения информа-
ции дают более полную картину в совокупности с 
действительной ситуацией и раскрывают желание 
пользователей получать персонализированную 
информацию через индивидуальную рассылку 
или на сайте Госуслуг. В настоящее время такого 
информирования не производится и результаты 
мониторинга дают направление для реструктури-
зации способов и форм взаимодействия государс-
тва и получателей социальных услуг. 

Причины обращения посетителей в профиль-
ное учреждение соответствуют наиболее распро-
странённым действиям, связанным с получени-
ем услуги и не оказывают значимого влияния на 
удовлетворённость пользователей, но позволяют 
руководителям учреждений сконцентрировать 
усилия в наиболее приоритетных направлениях, 
например, в Центрах занятости наиболее востре-
бованной услугой является регистрация в качес-
тве безработного (50 %) и поиск работы – любой 
(24–44 %) или по специальности (22–24 %). Поиск 
работы становится всё более востребованной 
услугой, которую пока в Центрах занятости не 
могут оказать с высокой эффективностью и кон-
курировать с коммерческими кадровыми агент-
ствами и работными сайтами. В поликлинику 
обращаются в основном на приём, за консульта-
цией специалиста (71 %), за лечебными процеду-
рами (34 %) и в меньшей степени за анализами 
(6 %) и обследованиями (3–5 %), а именно они 
являются объективными данными для назна-
чения лечения и предупреждения заболеваний. 
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Получение полноценной услуги по ЖС и повы-
шение удовлетворённости получателей услуг мо-
жет быть только при получении обратной связи 
от получателей услуг, ориентации на результат, 
который ожидают пользователи, что является 
резервом для повышения качества услуги и удов-
летворённости посетителей. Получатели соци-
альной услуги по выплатам при рождении пер-
вого ребёнка чаще всего обращаются для подачи 
документов на выплату (28–55 %) и для получе-
ния информации о правилах получения выпла-
ты (19–58 %). Поводов для обращения по причи-
нам отсутствия или задержки выплаты немного  
(9–12 %), но они есть и требуют оперативного 
решения для повышения уровня удовлетворён-
ности получателей услуги. В целом по причинам 
обращения в профильные учреждения можно 
сказать, что многие из наиболее распространён-
ных услуг возможны для переформатирования в 
персонифицированный он-лайн формат при со-
хранении возможности очного получения услуги, 
что будет способствовать повышению удовлет-
ворённости получателей услуг.

Простота и доступность получения услуг во 
многом зависит от организации процедуры от воз-
никновения запроса до завершения в виде резуль-
тата услуги, которая влияет на скорость, доступ-
ность и удобство получения услуги. Вопрос анкеты 
по лёгкости получения услуг выявил учреждения, 
в которых процесс получения услуги более лёгкий, 
а где вызывает больше сложностей (рисунок 2). 
Можно выделить УСЗН с. Красный Яр по наиболь-
шему количеству положительных оценок (6-94 %) с 
наименьшей продолжительностью ожидания при 
получении услуги (100 % менее 30 мин) и полному 
отсутствию отрицательных оценок и Поликлини-
ку №15 г.о. Самара по совокупному количеству от-
рицательных оценок (39 %) с достаточно большой 
продолжительностью ожидания получения услуги 
(20 % – от 1 часа до 2-х часов и более). При этом 
максимальная продолжительность ожидания (13 % 
более 2-х часов) отмечена в ЦЗН г.о. Самара. Рас-
пределение спектра оценок по диаметрально 
противоположным следует расценивать как нега-
тивное и требующее принятия управленческих и 
организационных решений. 
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Рисунок 1. Распределение ответов респондентов по ответам на вопрос «Куда Вы обращаетесь 
за информацией об услугах перед посещением профильного учреждения?», % (экспертный опрос)

Figure 1. Distribution of Respondents' Answers by Answers to the Question "Where do You Go for Information about 
Services before Visiting a Specialized Institution?", % (Expert Survey), 

Источник: данные авторского исследования
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Отдельный блок вопросов анкетирования вы-
являл аспекты клиентской удовлетворённости, 
ответы на которые дополнили общую картину 
настроений получателей государственных услуг. 
Распределение ответов по разным учреждениям 
позволяют выделить специфику ответов по удов-
летворённости от получения услуги в городских и 
сельских учреждениях и в зависимости от иссле-
дуемой ЖС (рисунок 3). 

В сельских учреждениях ЦЗН с. Борское и 
УСЗН с. Красный Яр наибольшее влияние ока-
зывают доброжелательность персонала учрежде-
ния (84 и 94 %), время ожидания в очереди (28 и 
94 %). Удовлетворённость профессионализмом/
квалификацией персонала, Доброжелательность 
и Время ожидания в очереди как значимые харак-
теристики удовлетворённости отмечены во всех 
пяти обследованных учреждениях. Аспект удов-
летворённости «Быстро попасть к специалисту» 
важен для посетителей ЦЗН г.о. Самара (38 %) 
и Поликлиники №15 г.о. Самара (46 %). Для го-
родских получателей (ЦЗН, Поликлиника № 15, 
ГУСЗН г.о. Самара) государственных услуг важна 
возможность получить услугу удалённо (41 % и  
34 %), количество документов (28 %, 12 % и 28 %), 
понятность процесса (31 %, 24 % и 40 %) и комфор-
тность пребывания (17 %, 25 % и 48 %). Степень 
удовлетворённости можно было выбрать из пред-
ложенных аспектов удовлетворённости по шкале 
от «полностью удовлетворён» до «полностью не 
удовлетворён» и нейтральный вариант «затруд-

няюсь ответить». В целом городские пользователи 
скорее не удовлетворены, чем удовлетворены от-
дельными аспектами получения услуги, а сельские 
в большей степени удовлетворены большинством 
аспектов оказания услуги. Доступность учрежде-
ния ни в одном из обследованных учреждений не 
вызывает нареканий, следовательно они располо-
жены удобно и доступно для посетителей.

Значимым критерием удовлетворённости по-
лучателей государственных услуг можно считать 
оценку вероятности рекомендовать воспользо-
ваться услугой в конкретном учреждении по ре-
зультатам личного опыта. Вероятность оценива-
лась в мониторинге по шкале от 0 до 10 баллов, 
в которых 0 – точно не порекомендую, 10 – обя-
зательно рекомендую. В ответах на этот вопрос 
также прослеживается локализация по местнос-
ти – распределение оценок зависит от того, город-
ское или сельское учреждение оказывает услугу. 
В сельских учреждениях ЦЗН с. Борское и УСЗН 
с. Красный Яр абсолютное большинство полу-
чателей услуг поставили максимальную оценку 
10 баллов (86 и 92 %), в городских учреждениях 
(ЦЗН, Поликлиника № 15, ГУСЗН г.о. Самара) 
разброс оценок по шкале гораздо выше, доста-
точно много негативных оценок (9,5, 7,3 и 4 %), 
основная доля оценок в средней части шкалы (61, 
82, 36 %). При этом необходимо выделить ГУСЗН 
г.о. Самара, в котором оценок ниже 5 баллов нет 
совсем, и основная часть более 60 % оценок име-
ют высший балл 10. 
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Рисунок 2. Распределение ответов респондентов на вопрос 
о лёгкости получения услуги, % (экспертный опрос)

Figure 2. Distribution of Respondents' Answers to the Question about the Ease of Obtaining Services, % (Expert Survey)

Источник: данные авторского исследования
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Обобщая результаты проведённых опросов 
удовлетворённости, можно сказать, что на удов-
летворённость влияют не только комплекс ока-
зываемых услуг, но и социальная среда, в которой 
происходит получение этих услуг. В сельской мес-
тности межличностные контакты имеют большее 
значение и неформальность обстановки влияет 
на удовлетворённость получателей услуг, даёт 
возможность дополнить формальные процедуры 
личностным фактором, что положительно влия-
ет на удовлетворённость посетителей. Городская 
разобщённость жителей дополняется большей 
информированностью об аспектах получения ус-
луг и повышением требований к формальному 
качеству предоставления услуг, что отражается 
на результатах оценки. При этом высокая степень 
цифровизации процедуры (ЖС «Получение еже-
месячной выплаты в связи с рождением или усы-
новлением первого ребёнка») повышает удовлет-
ворённость получателей услуг. 

Оценка ключевых показателей эффектив-
ности внедрения НСИ в Самарской области
По результатам мониторинга были рассчита-

ны: КПЭ достижения показателей целевых произ-
водственных процессов (индекс клиентской удов-
летворённости (CSI) и индекс клиентских усилий 
(CES)); КПЭ достижения показателей целевых 
сервисных процессов (NPS – показатель клиент-
ской лояльности). Расчёт ключевых показателей 

эффективности (КПЭ) внедрения НСИ в рамках 
рассмотренных жизненных ситуаций проводился 
по единым методикам для всех регионов Россий-
ской Федерации для универсальности расчётов и 
сравнимости показателей. За ключевые показате-
ли эффективности приняты целевые показатели 
успешности внедрения НСИ в регионе и реали-
зация мероприятий дорожной карты улучшения 
процесса оказания услуг в рамках жизненных си-
туаций. 

•	В качестве ключевых показателей эффектив-
ности были рассчитаны следующие показатели 
для трёх выбранных ЖС региоИндекс клиентской 
удовлетворённости (CSI) – рассчитывается как 
средневзвешенное значение удовлетворённости 
разными аспектами получения услуг по ЖС (Диа-
пазон значений индекса: от 1 до 4 баллов);

•	Индекс клиентских усилий (CES) даёт оцен-
ку трудоёмкости получения услуги (Диапазон 
значений индекса: от - 100 до +100 баллов);

•	Индекс приверженности потребителей 
(NPS) отражает достижение показателей целевых 
сервисных процессов и основан на оценке готов-
ности рекомендовать другим людям получение 
услуг в данном учреждении (Диапазон значений 
индекса: от - 100 до +100 баллов).

Динамика значений индексов, а также уро-
вень достижения целевых показателей по всем 
трём ЖС представлены в таблице 5.
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Рисунок 3. Удовлетворённость посетителей обследованных учреждений 
по выбранным Жизненным ситуациям, % (экспертный опрос)

Figure 3. Satisfaction of Visitors to the Surveyed Institutions for Selected life Situations, % (Expert Survey)

Источник: данные авторского исследования
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Таблица 5
Расчёт значений ключевых показателей эффективности по выбранным жизненным ситуациям 

региона (1. ЖС «Трудоустройство через центр занятости населения»; 2. ЖС «Получение 
первичной специализированной медико-санитарной помощи пациентам с заболеваниями 

сердечно-сосудистой системы»; 3. ЖС «Получение ежемесячной выплаты в связи с рождением 
или усыновлением первого ребёнка»)

Table 5
Calculation of the Values of Key Performance Indicators for Selected Life Situations in the Region 

(1. LS "Employment through the Employment Center"; 2 - LS "Receiving Primary Specialized Health Care 
for Patients with Diseases of the Cardiovascular System"; 3 - LS "Receiving a Monthly Payment in Connection 

with the Birth or Adoption of the First Child")
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Источник: разработано авторами

На протяжении анализируемого периода ин-
декс клиентской удовлетворённости (CSI) услу-
гами службы занятости имел волнообразную 
динамику, то увеличиваясь, то снижаясь, но, не 
опускаясь ниже базового значения. Так как он-
лайн мониторингом в сфере труда и занятос-
ти было охвачено 1067 респондентов, то можно 
сделать вывод о достаточно хорошем состоянии 
уровня качества оказания услуг по ЖС на всей 
территории Самарской области. Для повыше-
ния индекса необходимо изменение концепций 

работы служб занятости не только с клиентами, 
ищущими работу, но и с корпоративными кли-
ентами, работодателями, предоставляющими ва-
кансии для трудоустройства. Существенные от-
личия данных мониторинга от базовых значений 
вызваны недостаточной репрезентативностью и 
согласованностью целевых групп, участвующих 
в опросе для базовых значений и в рамках мони-
торинга. По мере отработки процедуры монито-
ринга увеличивалось количество респондентов, 
ответивших на вопросы анкеты, целевая аудито-
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рия более соответствовала целям и задачам мони-
торинга, независимость интервьюеров позволяла 
клиентам отвечать более свободно на поставлен-
ные вопросы, повышалась точность результатов, 
отразившаяся на показателях индекса. Много 
предложений и запросов на улучшение вызывает 
организация получения услуги как при личном 
обращении, так и удалённо через интернет, что 
требует системного подхода, построения карты 
перемещений и передачи информации, докумен-
тов по этапам и срокам, для чего необходимо при-
менение научной организации труда и концепции 
бережливого производства. 

Индекс приверженности в отношении служ-
бы занятости необходимо интерпретировать в 
ракурсе изменения формата работы с клиента-
ми по подбору вакансий, проведения консульта-
ций при прохождении собеседований, помощи 
в процессе трудоустройства, профессиональной 
ориентации, консультирования по карьерному 
и профессиональному развитию, перспективам 
востребованности профессий и специальностей. 
Изменение качественных результатов трудоуст-
ройства можно получить не только улучшая про-
цедуру и комфортность получения услуги, но и 
выполняя профильный подбор вакансий под пот-
ребности клиентов. Во многом приверженность 
возникает из удовлетворения периодических 
потребностей, которые при наличии постоянной 
занятости не возникают, но потребность в ука-
занных направлениях деятельности ЦЗН может 
возрастать при изменении характера предостав-
ления услуг ЦЗН на проактивный, расширения 
спектра и качества услуг. Достижение целевых 
показателей индекса возможно по мере развития 
сфер карьерного консультирования для всех воз-
растных категорий, профессиональной перепод-
готовки, предоставляемых Центрами занятости. 
Индекс приверженности в малых населённых 
пунктах наблюдается на более высоком уровне в 
силу более тесного знакомства жителей сельской 
местности по сравнению с городской и большей 
доступности очных консультаций со специалис-
тами Центров занятости. Низкий индекс привер-
женности, полученный по результатам онлайн 
мониторинга, показывает недоверие населения к 
работе Центров занятости, сложившееся во мно-
гом из-за достаточно высоко формализованной 
работы по трудоустройству населения и отсутс-
твия гибкости, высокой конкуренции предостав-
ления услуг по трудоустройству, недостаточной 
интенсивности работы по информированию на-
селения о возможностях Центров занятости. Эти 
недостатки преодолимы и многое уже делается, 
что показали результаты мониторинга посетите-
лей ЦЗН, так как предоставление услуг по тру-

доустройству в Центрах занятости существенно 
изменилось, стало более клиентоцентричным. 
Однако, необходима системная работа по пре-
одолению сложившихся стереотипов и укрепле-
нию репутации надёжной, заботливой и инно-
вационной Службы занятости, обеспечивающей 
занятость населению и осуществляющей подбор 
работников для работодателей. Таким образом, 
по результатам оценки ключевых показателей 
эффективности НСИ по трудоустройству насе-
ления можно сделать вывод о положительных 
тенденциях относительно базового периода и пе-
риода, предшествующего исследуемому, а также о 
наибольшей успешности внедрения НСИ в сель-
ских ЦЗН, что показал мониторинг ситуации на 
примере ЦЗН в м.р. Борский. 

Фактическое значение показателя индекса 
клиентской удовлетворённости (CSI) услугами по-
ликлиники № 15 за анализируемый период было 
выше, чем базовое значение. Положительная дина-
мика показателя обусловлена принятием ряда мер 
по улучшению качества услуг по исследуемой ЖС  
в поликлинике №15. Результаты онлайн монито-
ринга также позволили рассчитать индекс удовлет-
ворённости граждан услугами по ЖС «Получение 
первичной специализированной медико-санитар-
ной помощи пациенту с заболеваниями сердеч-
но-сосудистой системы» в медицинских органи-
зациях муниципальных образований Самарской 
области. Данный показатель оказался ниже, чем  
в среднем по поликлинике №15. Это говорит о на-
личии значительных резервов повышения качест-
ва услуг в медицинских организациях Самарской 
области. Динамика индекса клиентских усилий 
(CES) позволяет сделать вывод о росте трудоём-
кости получения услуг по исследуемой ЖС в по-
ликлинике №15: за анализируемый период индекс 
сократился в 4 раза (с 78,49 в ноябре 2021 г. до 19,6 
в октябре 2022 г.). Также необходимо отметить, что 
значение показателя CES в III квартале опустилось 
ниже целевого значения – 20. 

Результаты онлайн-опроса на портале Госус-
луг свидетельствуют о том, что получение услуг 
по ЖС «Получение первичной специализиро-
ванной медико-санитарной помощи пациенту с 
заболеваниями сердечно-сосудистой системы»  
в медицинских организациях муниципальных об-
разований Самарской области менее трудоёмко, 
чем в поликлинике №15 в 2022 г.

Динамика значения индекса приверженнос-
ти потребителей (NPS) позволяет сделать вывод 
о низкой готовности посетителей поликлиники 
№15 рекомендовать другим людям получение 
услуг в данном учреждении. Отрицательное зна-
чение показателя NPS в 2022 г. свидетельствует о 
преобладании критиков качества оказания услуг 
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по ЖС в поликлинике №15 (уровень лояльности 
ниже 7 баллов) над сторонниками учреждения 
(лояльность в 9–10 баллов). В медицинских орга-
низациях Самарской области критиков качества 
оказания услуг ещё больше, так как показатель 
NPS имеет значение – 34,3.

Таким образом, оценка уровня и динамики 
ключевых показателей эффективности внедрения 
НСИ в поликлинике №15 г.о. Самара позволяет 
прийти к выводу о том, что на III этапе монито-
ринга произошло некоторое улучшение качества 
предоставляемых услуг по ЖС «Получение пер-
вичной специализированной медико-санитарной 
помощи пациенту с заболеваниями сердечно-со-
судистой системы», однако увеличилась трудоём-
кость получения услуг и снизился показатель кли-
ентской лояльности. Для дальнейшего улучшения 
сложившейся ситуации, следуя принципу клиен-
тоцентричности, в первую очередь рекомендует-
ся обратить внимание на возможность реализа-
ции мероприятий, предлагаемых пациентами для 
улучшения оказания услуг в поликлинике.

По результатам мониторинга внедрения НСИ 
в Управлениях социальной защиты населения при 
предоставлении услуг по ЖС «Получение ежеме-
сячной выплаты в связи с рождением (усыновле-
нием) первого ребёнка» были рассчитаны КПЭ до-
стижения показателей целевых производственных 
процессов (индекс клиентской удовлетворённости 
(CSI) и индекс клиентских усилий (CES)) и КПЭ 
достижения показателей целевых сервисных про-
цессов (NPS – показатель клиентской лояльности).

Индекс клиентской удовлетворённости (CSI) 
услугами Управлений социальной защиты насе-
ления на протяжении всего анализируемого пе-
риода демонстрировал уровень показателя, пре-
вышающий базовое и целевое значения. В целом 
за период с ноября 2021 г. по II квартал 2022 г. зна-
чение индекса имело положительную тенденцию, 
увеличившись с 3,54 до 3,88. Однако в III квар-
тале показатель снизился на 0,06 пункта и соста-
вил 3,82. Важно заметить, что данная динамика 
обусловлена сокращением индекса CSI в ГУСЗН 
г.о. Самара (3,83 до 3,68), в то время как в УСЗН 
м.р. Красноярский за весь анализируемый период 
индекс рос и к III кварталу 2022 г. достиг значе-
ния 3,95. В Управлениях социальной защиты на-
селения муниципальных образований Самарской 
области индекс клиентской удовлетворённости 
значительно ниже, чем в пилотных УСЗН, о чём 
свидетельствуют результаты онлайн мониторин-
га на портале Госуслуг в 2022 году, следовательно, 
там есть существенные резервы по росту качес-
тва оказываемых услуг. Значение интегрального 
показателя клиентских усилий говорит о низкой 
трудоёмкости получения услуги по ЖС «Полу-

чение ежемесячной выплаты в связи с рождением 
(усыновлением) первого ребёнка». Важно отме-
тить значительное превышение фактически сло-
жившегося уровня индекса CES по сравнению с 
базовым и целевым значением, а также активный 
рост показателя в 2022 г. (увеличение в 1,5 раза в 
III квартале 2022 г. по сравнению с ноябрём 2021 г.). 

Онлайн мониторинг показал более высо-
кий уровень трудоёмкости получения услуг по 
ЖС «Получение ежемесячной выплаты в связи с 
рождением (усыновлением) первого ребёнка» по 
сравнению с анализируемыми УСЗН, в то же вре-
мя этот показатель находится в пределах нормы и 
даже в 2,3 раза выше целевого значения на 2024 г.

Индекс приверженности потребителей (NPS) 
в период ноября 2021 г. – II квартал 2022 г. имел 
положительную динамику, затем в III квартале 
2022 г. сократился на 10,8 %, что свидетельствует 
о снижении готовности респондентов рекомендо-
вать другим людям получение услуг по исследуе-
мой ЖС в данном Управлении социальной защи-
ты населения. В Управлениях социальной защиты 
населения муниципальных образований Самар-
ской области индекс NPS имеет отрицательное 
значение, это означает, что число критиков качес-
тва оказания услуг по исследуемой ЖС (уровень 
лояльности ниже 7 баллов) преобладают над чис-
лом сторонников УСЗН (лояльность в 9–10 бал- 
лов), а следовательно назрела необходимость по-
вышения качества услуг.

Таким образом, по результатам оценки клю-
чевых показателей эффективности, можно сде-
лать вывод в целом о положительных результатах 
внедрения НСИ в пилотных учреждениях сферы 
социальной защиты населения Самарской об-
ласти при получении услуг по ЖС «Получение 
ежемесячной выплаты в связи с рождением или 
усыновлением первого ребёнка» и более низких 
показателях КПЭ в других учреждениях СЗН Са-
марской области.

Выводы
В ходе исследования была проведена серия за-

меров удовлетворённости получателей государс-
твенных услуг в пяти выбранных государствен-
ных профильных учреждениях на территории 
трёх муниципальных образований Самарской 
области: г.о. Самара, с. Красный Яр, с. Борское. 
Методы и инструментарий исследования опира-
лись на рекомендации Агентства стратегических 
инициатив для использования в рейтинге качес-
тва жизни по программе Национальной социаль-
ной инициативы агентства. На основе общих под-
ходов к методике расчёта ключевых показателей 
эффективности были разработаны структура и 
содержание проведения мониторинга, разрабо-
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таны анкеты, творчески переработаны методики 
сбора данных, проведения интервью, определён 
дизайн выборки, состав интервьюеров и респон-
дентов, что позволило авторам выявить инсайты 
и расставить акценты, ретроспективно восста-
новить хронологию процесса получения услуги, 
обеспечить репрезентативность результатов оп-
росов. По результатам опросов был определён 
социально-демографический портрет типичного 
получателя государственных услуг по всем трём 
жизненным ситуациям по полу, возрасту, месту 
проживания, уровню дохода, выявлены различия 
в зависимости от места проживания и типа жиз-
ненной ситуации. Определены источники инфор-
мации об услугах профильных государственных 
учреждений, выявлена потребность в большей 
цифровизации процесса информирования и по-
лучения государственных услуг. Приоритетным 
направлением совершенствования предоставле-
ния услуг следует считать большую персонифи-
кацию информирования о возможности и правах 
на получение услуги, в частности, с использова-
нием портала Госуслуг, реформирование струк-
туры и наполнения сайтов профильных ведомств 
для более полного предоставления информации 
населению об оказываемых услугах и в понятных 
формулировках. По ЖС трудоустройства в ходе 
исследования была подтверждена гипотеза о не-
обходимости расширения спектра оказываемых 
услуг населению по консультированию и поиску 
подходящего места работы, профориентации, 
составлению резюме и прохождению собеседова-
ний. Реформирование подходов к деятельности 
Центров занятости населения будет способство-
вать повышению индикаторов достойного труда 
в регионе [24]. Получателями государственных 
услуг была определена степень лёгкости получе-
ния услуг и время ожидания при получении услу-
ги, которые имеют разброс оценок, но достаточ-
но высокие по всем трём жизненным ситуациям. 
Наиболее труднодоступной для населения из 
исследуемых ЖС следует отметить услугу по спе-
циализированной медицинской помощи, которая 
вызвала наибольший разброс мнений, особенно 
в сравнении с пользователями, отвечавшими че-
рез он-лайн опрос. Исследование показало спектр 
проблем, которые вызывают недовольство поль-
зователей, но не требуют существенных матери-
альных и временных затрат на их устранение и 
были устранены в ходе мониторинга, что повли-
яло на повышение оценок на последующих этапах 
мониторинга. Решение этих проблем чаще всего 
находится в компетенции непосредственных ру-
ководителей государственных учреждений и мо-
жет быть достигнуто в краткосрочном периоде. 
Ожидаемо наиболее значимыми аспектами удов-

летворённости получения государственных услуг 
респондентами были названы профессионализм, 
доброжелательность и время ожидания услуги. По 
нашему мнению, для повышения удовлетворён-
ности клиентов этот показатель следует внести  
в КПЭ руководителей государственных учрежде-
ний, оказывающих услуги населению. Вместе с тем, 
результаты расчёта ключевых показателей эффек-
тивности в динамике показали тенденцию к росту 
по всем этапам исследования, а также в сравнении 
с целевыми показателями для региона и реаль-
ность достижения целевых показателей.

В результате исследования было определено, 
что степень удовлетворённости зависит во мно-
гом от уровня цифровизации процесса получения 
услуги, когда сокращается количество собирае-
мых документов и время, потраченное на получе-
ние услуги. Место получения услуги также влияет 
на удовлетворённость жителей, в сельских учреж-
дениях удовлетворённость посетителей в целом 
выше, чем в городских, что характеризует локаль-
ность проблем и зависимость удовлетворённости 
получателей услуг от организации процесса по-
лучения услуги в конкретном государственном 
учреждении. Во время проведения мониторинга 
были собраны замечания и предложения посе-
тителей, полученные в ходе опросов, многие из 
которых были исправлены достаточно быстро,  
например, бытовые условия, порядок организа-
ции приёма посетителей, навигация, расположе-
ние и компоновка внутри помещения для посети-
телей, что положительно повлияло на показатели 
удовлетворённости в следующих этапах мони-
торинга. Достижение запланированных целе-
вых показателей по трём жизненным ситуациям 
должно повысить положение Самарской области 
в рейтинге качества жизни по методике АСИ, что 
уже привело к вхождению региона в ТОП-20 ре-
гионов Российской Федерации по итогам 2022 г. 

Сравнение предложений посетителей по эта-
пам мониторинга (с декабря 2021 г. по III квартал 
2022 г.) показывает увеличение числа предложе-
ний и расширение круга проблем, по которым де-
лались предложения. Это можно напрямую свя-
зывать с увеличением количества респондентов 
и повышением качества проводимых опросов. 
Получение обратной связи от клиентов позволяет 
периодически корректировать проведение запла-
нированных мероприятий в Дорожной карте ре-
гиона по достижению целевых показателей НСИ 
для повышения места Самарской области в рей-
тинге качества жизни Российской Федерации.

Для решения социально-экономических про-
блем в рамках исследуемых ЖС и более эффек-
тивной реализации предложений получателей 
услуг и повышения качества жизни в регионе не-
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обходимо совершенствовать методику проведе-
ния опросов, выделить категории получателей ус-
луг для сегментированного выявления мнений и 
предложений, совершенствовать структуру и па-
раметры проведения мониторингов, разработать 
дополнительные аспекты удовлетворённости, кро-
ме выявленных в ходе настоящего исследования, 
обратиться к лучшим практикам и распространять 
полученные результаты исследования. Например, 
можно использовать базу лучших практик АСИ 

Смартека, внести в базу Смартеки полученные  
в ходе проведённого мониторинга результаты по 
Самарской области для распространения в дру-
гих регионах (Смартека – это сервис поиска луч-
ших региональных практик для органов власти, 
государственных и муниципальных учреждений,  
а также предпринимателей и некоммерческих орга-
низаций (Создана по поручению Президента Рос-
сийской Федерации № Пр-1186 от 2 июля 2019 г.)). 
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