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[bookmark: _Toc167659799]Введение
Во всем мире наблюдается тенденция к формированию цифрового общества, и в данных условиях уделяется значительное внимание процессу внедрения цифровых технологий в информационные сервисы, которые организованы на базе использования сети Интернет. 
Процесс цифровизации охватывает различные отрасли управленческой деятельности, включая и государственное управление. Одной из категорий государственного управления являются государственные услуги, которые предоставляются тремя различными способами: традиционным, через многофункциональные центры и через единый электронный портал Gosuslugi.ru. 
По словам вице-премьера Дмитрия Чернышенко, портал "Госуслуги" входит в пятерку крупнейших российских экосистем по масштабу трафика и числу активных пользователей. В феврале 2024 года количество уникальных пользователей составляло 115 миллионов, когда как в декабре 2023 – 109 миллионов учетных записей.[footnoteRef:1] Высокая степень удовлетворенности граждан процессом получения государственных электронных услуг во многом зависит от качественного функционирования единого электронного портала. [1:  Информационное агентство «Интерфакс»:https://www.interfax-russia.ru/kaleidoscope/gosuslugi-kto-i-kak-polzuetsya-portalom-kakie-dokumenty-mozhno-oformit 
(дата обращения 10.03.2024)] 

Согласно статистике, опубликованной Федеральной службой государственной статистики на начало 2023 года, каждый седьмой житель России, что составляет 16,5% населения, достиг возраста 65 лет и более. Наблюдается планомерный рост данного показателя с 15,8% в 2021 году и 16% в 2022 году.[footnoteRef:2] Отмечается, что в России насчитывается 35 559 937 пенсионеров, что эквивалентно 24% от общего числа жителей страны. Прогнозы указывают на то, что к 2030 году доля лиц старше трудоспособного возраста может достигнуть более чем 29% от всего населения, в то время как в текущем году эта цифра составляет 16,1%. Эти данные акцентируют внимание на важности исследования проблем старшего поколения, включая вопросы доступности государственных услуг в электронном формате. Для многих пенсионеров получение данных услуг без помощи специальных социальных служб или близких родственников остается сложной задачей. [2:  Федеральная служба государственной статистики: https://rosstat.gov.ru/compendium/document/13284 (дата обращения 10.03.2024)] 

Целью данной выпускной квалификационной работы является разработка комплекса рекомендаций по улучшению качества предоставления государственных услуг людям пенсионного возраста через единый электронный портал государственных услуг.
Для реализации цели исследования были сформулированы следующие задачи:
-  Дать определение понятия «государственные услуги», изучить особенности, общие характеристики и классификацию государственных услуг;
-     Дать определение понятия «пенсионер», перечислить ключевые области потребления государственных услуг людьми пенсионного возраста, изучить требования пенсионеров к государственным услугам по критериям;
- Дать определения понятиям «цифровизация», «цифровизация государственных услуг», «электронная государственная услуга», изучить законодательные основы цифровизации государственных услуг в Российской Федерации, определить роль цифровизации в улучшении доступности и качества государственных услуг, рассмотреть виды электронных государственных услуг;
-   Определить различные методы предоставления государственных услуг, проанализировать их положительные и отрицательные стороны, рассмотреть и проанализировать портал государственных услуг, его специфику и функции, рассмотреть его преимущества и недостатки, а также сравнить его с зарубежными электронными порталами;
-    Дать определение понятия «качества электронной государственной услуги», перечислить показатели качества предоставления государственных и муниципальных услуг и критерии оценивания качества государственных и муниципальных услуг;
-     Проанализировать и сравнить международный и российский опыт оценки качества электронных государственных услуг с помощью различных методов, рассмотреть требования людей пенсионного возраста к качеству электронных государственных услуг;
-      Провести анализ степени удовлетворенности людей пенсионного возраста качеством предоставления выбранных электронных государственных услуг через единый электронный портал https://www.gosuslugi.ru/ с помощью анкетирования пенсионеров;
- Дать рекомендации по улучшению предоставления электронных государственных услуг через единый портал для людей пенсионного возраста.
Объектом исследования выступают электронные государственные услуги для людей пенсионного возраста, предоставляемые через единый электронный портал. 
Предметом данного исследования являются подходы к оценке качества электронных государственных услуг через действующий портал https://www.gosuslugi.ru/ для людей пенсионного возраста.
В ходе исследования для сбора первичных данных использовался широкий спектр методов, включая наблюдение и консультации со специалистами. 
Кроме того, были использованы такие методы, как метод социологического опроса - SERVQUAL, а также анализ и обобщение нормативных документов и практических материалов. По результатам исследования сформулированы рекомендации по совершенствованию единого портала государственных услуг, механизмов предоставления данных электронных услуг для людей пенсионного возраста РФ.
Полученные результаты могут быть использованы для совершенствования органами государственной власти способа предоставления электронных государственных услуг для людей пенсионного возраста в условиях цифровизации.
[bookmark: _Toc136440376][bookmark: _Toc167659800]ГЛАВА 1. ГОСУДАРСТВЕННЫЕ УСЛУГИ для людей пенсионного возраста: понятие, виды и современные направления развития
1.1. [bookmark: _Toc136440377][bookmark: _Toc167659801] Понятие, особенности и виды государственных услуг
Для последующего анализа необходимо дать определение понятию «государственные услуги». Перечислить особенности и общие характеристики государственных услуг. 
Государственные услуги — это деятельность государственных органов и учреждений, направленная на удовлетворение общественных потребностей граждан, юридических лиц и организаций. Эти услуги оказываются в рамках исполнения государственных функций и задач. Они могут быть как платными, так и бесплатными, в зависимости от установленных законодательством норм и правил. [footnoteRef:3] [3:  Федеральный закон от 27.07.2010 N 210-ФЗ (ред. от 25.12.2023) "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг"] 

Таблица 1. Особенности государственных услуг
	Особенности государственных услуг

	

	Обязательность оказания
	Государство обязано предоставлять определенный набор услуг своим гражданам

	Регулирование законодательством
	Все процессы предоставления государственных услуг строго регламентированы на законодательном уровне.

	Бесплатное или платное оказание
	Некоторые государственные услуги предоставляются бесплатно, в то время как за другие может взиматься плата.

	Недискриминация
	Государственные услуги должны предоставляться всем категориям граждан без дискриминации.

	Прозрачность и доступность информации
	Информация о государственных услугах должна быть легкодоступной и понятной.


Составлено по: [Васильева, Будасова, 2021,28]
Изучая положения Федерального закона № 210-ФЗ "Организация предоставления государственных и муниципальных услуг", можно выделить общие характеристики данных услуг. (рисунок 1) 
[image: Снимок экрана (1039)]

Рисунок 1. Общие характеристики государственных услуг.
Источник: [Васильева, Будасова, 2021,28]

В частности, для государственных услуг установлены такие принципы предоставления, как законность, прозрачность, доступность и возможность получения услуг в электронном виде. Среди провайдеров услуг выделяются многофункциональные центры, работающие по принципу "единого окна", а также порталы государственных услуг и официальные сайты и отделы органов власти.[footnoteRef:4] [footnoteRef:5] [4:  Васильева Мария Владимировна, и  Будасова Виктория Александровна. "ПЕРСПЕКТИВНЫЕ НАПРАВЛЕНИЯ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ, РЕАЛИЗУЕМЫХ В ЭЛЕКТРОННОЙ ФОРМЕ" Интеллект. Инновации. Инвестиции, no. 6, 2021, pp. 24-36.]  [5:  Журнал «Делопроизводство» Статья «Защита персональных данных при использовании информационно- телекоммуникационных технологий для предоставления государственных и муниципальных услуг» ] 


	Можно выделить виды государственных услуг по критериям. Для выделения видов обратимся к статье Кандриной Н.А. «Государственные услуги как разновидность публичных услуг: теоретико-правовые основы, классификация».[footnoteRef:6] (таблица 2) [6:  Кандрина Надежда Алексеевна. "Государственные услуги как разновидность публичных услуг: теоретико-правовые основы, классификация" Известия Алтайского государственного университета, no. 6 (104), 2018, pp. 90-94.] 


Таблица 2. Виды государственных услуг по критериям.[footnoteRef:7] [7: Онлайн студенческая библиотека «Stoodbooks» https://studbooks.net/1063136/pravo/klassifikatsiya_gosudarstvennyh_uslug (дата обращения 10.03.2024)] 

	Критерий
	Вид услуги

	1. По сфере оказания
	· Публичные, 
· Социальные (общественные), Административные


	2. По наличию промежуточного результата
	· Простые
· Сложные

	3. По содержанию результата
	· Информационно-консультационные
· Коммуникационные
· Финансовые
· Предоставление правообеспечивающих документов

	4. По условиям оказания
	· Программные
· Нормативно-правовые

	5. По взаимодействию с ведомствами
	· Элементарные
· Композитные (межведомственные)

	6. По основанию оказания
	· Платные
· Бесплатные

	7. По уровню регламентации
	· Реализующие конституционные права граждан
· Обеспечивающие содействие услугополучателям в реализации их законных обязанностей
· Реализующие законные интересы услугополучателей

	8. По причине обращения
	· Вынужденные
· Добровольные

	9. По доступности


	· Доступные
· Малодоступные

	10. По количеству услуг получателей
	· Массовые
· Индивидуальные

	11. По наличию стандартов
	· Стандартизированные
· Нестандартизированные

	12. По наличию регламента
	· Регламентированные
· Нерегламентированные

	13. По способу получения
	· Традиционный способ
· Через МФЦ
· Электронный способ (портал государственных услуг)


Составлено по: [Кандрина, 2018,90-93]
Анализ нормативных актов России и Санкт-Петербурга, регулирующих административные реформы и электронное предоставление государственных услуг, а также исследование существующей практики, позволяют сделать вывод о том, что полный жизненный цикл государственной услуги включает несколько этапов:
1. Подача заявления на получение государственной услуги.
2. Обработка заявки, включая взаимодействие между ведомствами.
3. Принятие решения о предоставлении услуги.
4. Выдача документа, подтверждающего решение исполнительного органа.
5. Реализация решения, то есть непосредственное получение заявителем услуги.
6. Сбор и анализ обратной связи от заявителя после получения услуги.
Сегодня в административных регламентах фиксируется текущая практика, при которой процесс предоставления государственной услуги считается завершенным после принятия решения или выдачи документов, подтверждающих это решение. Такой подход приводит к исключению из жизненного цикла наиболее важных этапов для заявителя: фактического получения запрашиваемой услуги и последующего сбора отзывов о качестве предоставленной услуги. Данные этапы предоставления государственных услуг оказываются неохваченными, в том числе, и при переводе услуг в электронный вид.[footnoteRef:8] [8:  Ежедневное онлайн-издание D-russia.ru: https://d-russia.ru/monitoring-polnogo-zhiznennogo-tsikla-gosudarstvennyh-uslug.html (дата обращения 10.03.2024)] 




1.2. [bookmark: _Toc167659802]  Люди пенсионного возраста, как категория потребителей государственных услуг
Дадим определение понятию «пенсионер». Это лицо, получающее ежемесячную денежную выплату (пенсию), в частности, в целях компенсации заработной платы и иных выплат и вознаграждений, утраченных в связи с наступлением нетрудоспособности вследствие старости или инвалидности (п. 1 ст. 3 Закона от 28.12.2013 N 400-ФЗ).[footnoteRef:9] [9:  Электронный журнал "Азбука права", 2024: https://www.consultant.ru/law/podborki/pensioner_jeto/#:~:text=(%22%D0%AD%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B9%20%D0%B6%D1%83%D1%80%D0%BD%D0%B0%D0%BB%20%22%D0%90%D0%B7%D0%B1%D1%83%D0%BA%D0%B0%20%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%B0,1%20%D1%81%D1%82. (дата обращения 15.03.2024)] 

В данной выпускной квалификационной работе мы будем рассматривать людей пенсионного возраста: женщин от 55 лет, а мужчин от 60 лет. Поскольку выбранный возраст является точкой отсчета принятой пенсионной реформы 
2019-2028 года[footnoteRef:10], после которой каждый год осуществляется перерасчет возраста выхода на пенсию граждан Российской Федерации. По итогу, вышеуказанная реформа приведет к тому, что в 2028 году основная масса граждан России будет выходить на пенсию на 5 лет позже, чем в 2018: люди женского пола с 60 лет, мужского – с 65. [10:  Сайт Администрации Санкт-Петербурга:  https://www.gov.spb.ru/gov/terr/reg_viborg/news/157801/  (дата обращения 15.03.2024)] 

Обратимся к опросу, как люди старшего поколения чувствуют себя, как потребители цифровых технологий. Социологи из Санкт-Петербургского и Белорусского государственных университетов провели обширные опросы и беседы с более чем 1600 жителями Санкт-Петербурга и Минска в возрасте от 14 до 70 лет. 
Они выявили, что пожилые люди наиболее подвергаются техноэйджизму — дискриминации по возрасту в контексте принятия новых технологий. "Особенно подвержены этому явлению респонденты старше 60 лет, потому что цифровая революция охватила все аспекты жизни. И данная категория граждан не всегда может активно включаться в использование технологий в повседневной жизни, поскольку чувствует определенное давление от нехватки знаний в их рабочих процессах, которые подверглись процессу цифровизации.", — подчеркивает Рубен Карапетян, доцент кафедры экономической социологии СПбГУ. [footnoteRef:11] Карапетян также отмечает,
 что старшее поколение проявляет излишнюю осторожность при использовании цифровых устройств из страха совершить ошибки, которые могут привести к критике со стороны других. Для снижения техностресса эксперты рекомендуют постепенное внедрение технологий в ежедневную жизнь. Регулярное использование цифровых ресурсов, например для общения с родными или заказа товаров, способствует адаптации пожилых людей к цифровым изменениям в профессиональной области, уменьшая воздействие техноэйджизма и его негативные последствия.[footnoteRef:12] [11:  Официальный сайт Санкт-Петербургского государственного университета: https://spbu.ru/news-events/novosti/sociologi-spbgu-okolo-50-pozhilykh-lyudey-ne-vladeyut-elektronnymi-poiskovymi (дата обращения 15.03.2024)]  [12:  Официальный сайт Санкт-Петербургского государственного университета: https://spbu.ru/news-events/novosti/sociologi-spbgu-okolo-50-pozhilykh-lyudey-ne-vladeyut-elektronnymi-poiskovymi (дата обращения 15.03.2024)] 

Определим потребности людей старшего поколения в использовании государственных услуг, которые могут отличатся между людьми и зависят от разных факторов, включая их здоровье, финансовое положение, а также личные предпочтения. Но есть ключевые области, которые являются одними из основных для потребителей пенсионного возраста[footnoteRef:13]: [13:  Ахмеров, А. А. Проблемы использования портала государственных услуг Российской Федерации пожилым населением / А. А. Ахмеров // Аллея науки. – 2018. – Т. 4, № 10(26). – С. 488-490. ] 

Таблица 3. Ключевые области потребления государственных услуг людьми пенсионного возраста[footnoteRef:14] [14:  Пестова Ю. М. Государственные услуги гражданам пожилого возраста: анализ потребностей и механизмы совершенствования : магистерская диссертация / Ю. М. Пестова ; Уральский федеральный университет имени первого Президента России Б. Н. Ельцина, Институт экономики и управления, Кафедра теории, методологии и правового обеспечения. — Екатеринбург, 2020. — 122 с. — Библиогр.: с. 104-113 ] 

	Ключевые области
	Описание

	Медицинское обслуживание
	На первом месте стоит доступ к качественной медицинской помощи, включая первичную здравоохранительную помощь, специализированные консультации, лекарственное обеспечение и услуги долгосрочного ухода. Пожилым людям может потребоваться также доступ к реабилитационным услугам после операций или травм.


	Социальная поддержка




	Важны программы социальной поддержки, направленные на борьбу с одиночеством и изоляцией, такие как клубы по интересам, центры дневного пребывания и услуги социального такси.


	Пенсионное обеспечение
	Регулярные пенсионные выплаты являются ключевым элементом финансовой безопасности пожилых людей. Важна также возможность получения консультаций по вопросам пенсионного обеспечения и социальных выплат.


	Жилищные услуги
	Доступ к адаптированному жилью для пожилых людей, включая услуги по уходу на дому, а также программы помощи в оплате коммунальных услуг и ремонте жилья.


	Образовательные и культурные программы
	Программы непрерывного образования, культурные мероприятия и доступ к информационным технологиям способствуют интеллектуальному развитию и социальной активности пожилых людей.


	Транспортные услуги
	Доступность и доступ к общественному транспорту, льготы на проезд, а также услуги специализированного транспорта для людей с ограниченными возможностями.


	Защита прав и интересов
	Информационная поддержка и юридическая помощь в защите прав и интересов пожилых людей, включая вопросы наследства, защиты от мошенничества и злоупотреблений.



Составлено по: [Пестова, 2020,62-83]

Также как и другие группы населения, люди старшего поколения предъявляют определённые требования к государственным услугам. Эти требования могут варьироваться в зависимости от их индивидуальных потребностей, но существуют общие критерии, которые особенно важны для пенсионеров[footnoteRef:15]: [15:  Адаптация пенсионеров к интернет-среде / О. А. Алексеева, О. Ю. Бестужева, О. Н. Вершинская, Е. Е. Скворцова // Социальная психология и общество. – 2018. – Т. 9, № 2. – 
С. 150-164.] 


Таблица 4. Требования пенсионеров к государственным услугам по критериям[footnoteRef:16] [16:  Кузеванова Ангелина Леонидовна, Зоркова Валерия Александровна, and Надежкина Елена Юрьевна. "СОЦИАЛЬНОЕ САМОЧУВСТВИЕ ПОЖИЛЫХ ЛЮДЕЙ В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВИЗАЦИИ" Социология, no. 3, 2022, pp. 189-199. ] 

	Критерии
	Описание

	Доступность
	Услуги должны быть легкодоступными для пенсионеров, включая тех, кто проживает в удалённых или сельских районах. Это также означает необходимость предоставления услуг через различные каналы, включая офлайн-пункты обслуживания для тех, кто не использует интернет.

	Простота использования
	Интерфейсы и процедуры получения услуг должны быть простыми и понятными, учитывая, что некоторые пенсионеры могут иметь ограниченные навыки работы с компьютером или интернетом

	Информационная поддержка





	Предоставление чёткой и понятной информации о доступных услугах и процессах их получения, включая инструкции по заполнению форм и заявлений.

	Финансовая доступность
	Учитывая, что многие пенсионеры живут на фиксированный доход, важно обеспечить доступность услуг по сниженным тарифам или бесплатно.

	Личное общение
	Несмотря на развитие электронных каналов обслуживания, для многих пенсионеров важна возможность личного общения с представителями государственных служб для получения консультаций и помощи.

	Надёжность и безопасность
	Защита личных данных и конфиденциальности является критически важной, особенно когда речь идёт о финансовых операциях и личной информации.

	Социальная поддержка и интеграция
	Услуги, направленные на социальную поддержку пенсионеров, включая медицинское обслуживание, социальное обеспечение, культурные и образовательные программы.

	Учёт специфических потребностей
	Разработка услуг с учётом потребностей пенсионеров с ограниченными возможностями или специфическими заболеваниями.

	Обратная связь
	Возможность предоставления обратной связи и жалоб на качество предоставляемых услуг для их улучшения.


Составлено автором по: [Кузеванова, Зоркова, Надежкина, 2022,189-197]

Удовлетворение этих требований способствует повышению качества жизни пенсионеров и их интеграции в современное общество, а также укрепляет доверие к государственным институтам.

1.3. [bookmark: _Toc167659803]Подходы к совершенствованию процесса предоставления государственных услуг в условиях цифровизации
В мае 2018 года, посредством Указа № 204 от Президента РФ, были определены ключевые направления для разработки национальных проектов, включая сектор цифровой экономики. В рамках национального проекта "Цифровая экономика" были поставлены задачи на адаптацию законодательства, развитие инфраструктуры и цифровых технологий, обеспечение безопасности данных и внедрение цифровизации в публичное управление. Для достижения этих целей было инициировано девять специализированных федеральных проектов. Цифровизация государственных услуг стала частью федерального проекта "Цифровое публичное управление", задачи которого включали:
-   внедрение цифровых решений и платформ в предоставлении госуслуг;
- обновление подходов к предоставлению госуслуг с использованием регистровых и проактивных моделей, обеспечение доступности услуг без привязки к месту жительства, стандартизация и автоматизация процессов, создание единой системы обратной связи от пользователей;
-   перевод ключевых социально значимых услуг в электронный формат.
Сформулируем определение понятию «цифровизация». Это процесс, который предполагает использование цифровых технологий и оцифрованных данных для трансформации бизнес-процессов, бизнес-моделей, бизнес-операций.[footnoteRef:17] 
«Цифровизация государственных услуг» — это процесс перевода государственных и муниципальных услуг в электронный вид, который позволяет гражданам и организациям получать необходимые услуги дистанционно через интернет. Это включает в себя создание удобных электронных платформ, порталов и приложений, которые обеспечивают доступ к услугам 24/7 без необходимости посещения государственных учреждений.[footnoteRef:18] [17:  Приказ Минкомсвязи России от 01.08.2018 N 428 "Об утверждении Разъяснений (методических рекомендаций) по разработке региональных проектов в рамках федеральных проектов национальной программы "Цифровая экономика Российской Федерации"]  [18:  Приказ Минкомсвязи России от 01.08.2018 N 428 "Об утверждении Разъяснений (методических рекомендаций) по разработке региональных проектов в рамках федеральных проектов национальной программы "Цифровая экономика Российской Федерации"] 

21 июля 2020 года был принят Указ № 474 Президента РФ, устанавливающий цифровую трансформацию как одну из стратегических целей до 2030 года с определением четырех ключевых индикаторов успеха:
1. Повышение уровня цифровой зрелости важнейших секторов экономики и социальной сферы.
2. Доступность 95% основных социально значимых услуг в электронном формате.
3. Обеспечение 97% домохозяйств доступом к высокоскоростному интернету.
4. Увеличение инвестиций в отечественные ИТ-разработки в четыре раза по сравнению с 2019 годом.
Также, доступность электронных версий социально значимых услуг стала ключевым показателем оценки успехов в цифровизации государственного сервиса. 
9 сентября 2020 года Президент РФ В. В. Путин провел обсуждение с правительством по прогрессу в цифровой трансформации государственных услуг, после чего, 10 октября того же года, был выпущен список поручений Президента РФ № Пр-1648, определяющий основные направления сотрудничества между федеральными органами исполнительной власти и региональными органами власти в переходе государственных и муниципальных услуг в электронный формат.
Президиум Правительственной комиссии по цифровому развитию регулярно утверждает планы по переводу социально значимых услуг в электронный формат и списки таких услуг на федеральном уровне.
Региональные органы исполнительной власти определяют перечни социально значимых услуг на региональном и муниципальном уровнях, основываясь на критериях, установленных Минцифры. В мае 2021 года Президент РФ В. В. Путин подтвердил список поручений № Пр-753, направленных на реализацию послания Федеральному собранию от 21 апреля 2021 года, который включает задание по обеспечению круглосуточного предоставления большинства государственных и муниципальных услуг в электронном виде к концу 2023 года, реализуя принципы "концепции 0 — 0 — 0".[footnoteRef:19] [19:  Сайт Министерства цифрового развития https://digitalkchr.ru/%D1%86%D0%B8%D1%84%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F-%D1%82%D1%80%D0%B0%D0%BD%D1%81%D1%84%D0%BE%D1%80%D0%BC%D0%B0%D1%86%D0%B8%D1%8F-%D0%B3%D0%BE%D1%81%D1%83%D1%81%D0%BB%D1%83%D0%B3/ 
(дата обращения 20.03.2024)] 

[image: https://digitalkchr.ru/wp-content/uploads/2023/02/%D0%9D%D1%83%D0%BB%D0%B5%D0%B2%D0%BE%D0%B9-%D0%B2%D1%85%D0%BE%D0%B4-1024x205.png]






Рисунок 2. "Концепция 0 — 0 — 0"
Источник: составлено Министерством цифрового развития, связи и массовых коммуникаций Российской Федерации
Центры управления регионами (ЦУР), которые на данный момент функционируют в 84 субъектах Российской Федерации, способствуют эффективному взаимодействию между властями и гражданами. Эти центры являются основными площадками для компетенций, а использование аналитики из обратной связи помогает руководителям регионов в принятии управленческих решений. 
Вадим Никишин, заместитель руководителя АНО «Диалог Регионы», обозначил новые направления деятельности для государственных служащих. Он подчеркнул, что к ближайшему десятилетию государственное управление в России должно ориентироваться на человекоцентричность, стремясь войти в десятку лучших стран мира по уровню удовлетворенности населения качеством предоставляемых государственных услуг. За прошедший год количество обращений граждан через интернет увеличилось в пять раз. В течение этого времени, через социальные сети и сервис «Госуслуги. Решаем вместе», было зафиксировано более 10 миллионов запросов по актуальным проблемам. По словам Григория Куранова, заместителя полномочного представителя президента РФ в Дальневосточном федеральном округе, успехи в области цифровизации в регионах России имеют большое значение для работы сервисов и способствуют решению вопросов морально-этического и воспитательного характера.[footnoteRef:20] [20:  Информационное агентство «КарелInform»:https://karelinform.ru/news/2022-06-10/chelovekotsentrichnost-nazvali-orientirom-dlya-gosudarstvennyh-sluzhaschih-2318672 
(дата обращения 20.03.2024)] 

Определим роль цифровизации в улучшении доступности и качества государственных услуг. Данный процесс включает в себя перевод традиционных бумажных процедур в электронный формат, использование информационных технологий для оптимизации работы государственных органов и улучшение взаимодействия между гражданами и государством. Рассмотрим основные аспекты, через которые цифровизация оказывает положительное влияние на доступность и качество государственных услуг. 
Что касается увеличения доступности услуг, то можно привести такие аспекты, как сокращение времени на получение услуг, удаленный доступ и круглосуточный доступ. Цифровые технологии позволяют значительно сократить время, необходимое для обработки заявлений и предоставления услуг. Это достигается за счет автоматизации процессов, что минимизирует человеческий фактор и ускоряет процедуры. Граждане получают возможность обращаться за государственными услугами не выходя из дома, что особенно важно для людей с ограниченными возможностями, проживающих в отдаленных регионах или имеющих плотный рабочий график. Большинство электронных сервисов доступны 24/7, что предоставляет гражданам свободу в выборе времени обращения за услугами.  Большая часть граждан России (74%) отдают предпочтение получению государственных услуг через цифровые платформы. За прошедший год 40% респондентов стали активнее использовать такие сервисы. Эти данные были получены в ходе исследования, выполненного Аналитическим центром НАФИ в сотрудничестве с Советом по развитию социальных инноваций при Совете Федерации. В опросе участвовали 1600 людей от 18 лет из разных федеральных округов. Среди наиболее значимых достоинств цифровых госуслуг участники опроса выделили возможность избежать личного визита в МФЦ и другие государственные учреждения (55%), быстроту предоставления услуг (39%) и интеграцию большинства функций в одно приложение (35%).[footnoteRef:21]  [21:  Российский интернет-портал «CNews»: https://www.comnews.ru/content/228635/2023-09-05/2023-w36/1010/bez-malogo-tri-chetverti-rossiyan-predpochitayut-ispolzovat-gosuslugi-elektronnoy-forme (дата обращения 20.03.2024)] 

Повышение качества услуг подтверждается следующими критериями: прозрачность процессов, персонализация услуг, повышение точности и снижения ошибок, а также обратная связь и улучшение сервиса. Цифровизация способствует увеличению прозрачности предоставления государственных услуг. Граждане могут отслеживать статус своих заявлений онлайн, получать уведомления о ходе их обработки, что повышает доверие к государственным институтам. Использование цифровых технологий позволяет собирать и анализировать данные о пользователях для предложения им наиболее релевантных услуг, а также адаптации процессов под конкретные нужды и запросы граждан. Автоматизация, в том числе и цифровизация процессов минимизирует риск человеческих ошибок, что напрямую влияет на качество предоставляемых услуг. Цифровые платформы облегчают процесс сбора обратной связи от пользователей, что позволяет оперативно выявлять и устранять недостатки в работе, а также адаптировать услуги под меняющиеся потребности населения. Таким образом, цифровизация государственных услуг является неотъемлемой частью современного общества, направленной на создание более открытого, доступного и эффективного государства. Она играет ключевую роль в улучшении качества жизни граждан за счет повышения доступности, качества и персонализации предоставляемых государственных услуг.[footnoteRef:22] [22:  Тимченко, Т. М. Оценка эффективности и качества предоставления государственных и муниципальных услуг населению / Т. М. Тимченко, Л. Г. Соколова // Перспективы развития науки в современном мире : Сборник статей по материалам VIII международной научно-практической конференции. В 3-х частях, Уфа, 19 мая 2018 года. Том Часть 2. – Уфа: Общество с ограниченной ответственностью Дендра, 2018. – С. 131-141.] 

С процессом цифровизации государственных услуг появилось понятие «электронной государственной услуги» - вида государственной услуги, предоставляемый государственными органами через информационно-коммуникационные технологии (ИКТ) и интернет. Она позволяет гражданам и организациям получать необходимую информацию, оформлять документы, подавать заявления и получать результаты обращения в электронной форме, без необходимости личного посещения офисов государственных учреждений. Электронные государственные услуги обеспечивают более удобный и быстрый доступ к необходимым услугам, сокращают временные и финансовые затраты на обращение в государственные учреждения, а также повышают прозрачность и эффективность взаимодействия граждан с государством. Они способствуют улучшению качества обслуживания и снижению коррупционных рисков.[footnoteRef:23] [23:  Логинова, А. С. Предоставление электронных государственных услуг в Российской Федерации: проблемы и пути их решения / А. С. Логинова, Е. А. Шубина // Российский юридический журнал. – 2018. – № 4(121). – С. 137-144. ] 

В общих чертах, можно выделить три основных категории электронных государственных услуг.[footnoteRef:24]  [24:  Научная диссертация «Identification and evaluation of service bundles for governmental one-stop portals» ] 

1. Информационные услуги, цель которых - распространение общедоступной или узкоспециализированной информации. Этот вид услуг не предусматривает непосредственного общения с пользователем. Примерами могут служить размещение на официальных сайтах правительства новостей, докладов, законодательства и других документов.
2. Интерактивные услуги способствуют установлению одно- или двустороннего электронного общения между пользователем и организацией. В рамках односторонней коммуникации предполагается возможность отправки различных электронных форм и заявлений, тогда как двустороннее взаимодействие включает в себя обратную связь от организации к пользователю. К таким услугам относятся электронная почта, электронные опросы для оценки качества услуг, онлайн-консультации и прочее.
3. Трансакционные услуги требуют использования электронной подписи и предполагают выполнение финансовых и юридически значимых операций в интерактивном режиме. Это включает в себя возможность совершения онлайн-оплат за коммунальные услуги, налоги, государственные пошлины и штрафы.
Эта классификация нашла свое применение в странах Европейского союза, где развитие электронных государственных услуг оценивается по четырем стадиям: 
- Первая стадия – «Информация»: электронное предоставление данных о государственных услугах;
- Вторая стадия – «Односторонняя интеракция»: доступ к формам и бланкам онлайн;
- Третья стадия – «Двусторонняя интеракция»: обработка заявлений и предоставление обратной связи;
- Четвертая стадия – «Трансакция»: выполнение и оплата услуг в электронном виде.
Каждая из этих стадий имеет определенный минимальный уровень, который должна достигать каждая электронная государственная услуга. С 2001 года Европейская комиссия проводит анализ по предоставлению 20 основных электронных государственных услуг во всех странах ЕС, следя за достижением этого минимума.[footnoteRef:25] [25:  COMMUNICATION FROM THE COMMISSION TO THE COUNCIL AND THE EUROPEAN PARLIAMENT - Impact and Priorities A communication to the Spring European Council in Stockholm, 23-24 March 2001https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=celex%3A52001DC0140] 

1.4. [bookmark: _Toc167659804] Единый электронный портал «Госуслуги», как один из способов улучшения доступности и качества государственных услуг
Проведем сравнительный анализ доступных на сегодняшний день методов предоставления государственных услуг. Методы предоставления государственных услуг — это различные способы, с помощью которых государственные органы и муниципалитеты оказывают услуги гражданам и организациям. Эти методы включают в себя процессы и технологии, используемые для обеспечения доступности, эффективности и качества предоставляемых услуг.[footnoteRef:26] Есть несколько основных методов предоставления государственных услуг в РФ: через единый портал государственных и муниципальных услуг, через многофункциональные центры (МФЦ), а также традиционный метод через непосредственное обращение в соответствующие государственные органы. Рассмотрим особенности каждого из этих методов. [26:  Сайт Министерства цифрового развития, связи и массовых коммуникаций РФ: https://digital.gov.ru/ru/documents/3128/ (дата обращения 20.03.2024)] 


Таблица 5. Положительные и отрицательные стороны разных методов предоставления государственных услуг
	
	Плюсы
	Минусы

	Единый портал государственных и муниципальных услуг.

	Удобство доступа: Получение услуги возможно из любой точки с доступом в интернет.

Экономия времени: Не требуется стоять в очередях и тратить время на дорогу.

Прозрачность процесса: Пользователь может отслеживать статус заявки в режиме реального времени.




	Требование к цифровой грамотности: Пользователям необходимы базовые навыки работы с компьютером и интернетом

Ограничения по сложности услуг: Не все услуги могут быть полностью автоматизированы и предоставлены онлайн

	Многофункциональные центры (МФЦ).






















	Универсальность: В МФЦ можно получить широкий спектр услуг в одном месте.

Личное общение: Возможность задать вопросы и получить консультацию напрямую у специалиста.

Помощь в подаче документов: Сотрудники МФЦ могут помочь с заполнением заявлений и форм.

	Время ожидания: Возможно возникновение очередей, особенно в пиковые периоды.

Географическая ограниченность: Не в каждом населенном пункте есть МФЦ.


	Традиционный метод.

	Прямое общение: Непосредственное обращение к специалисту, ответственному за предоставление услуги.

Комплексный подход: Возможность обсудить все нюансы и получить индивидуальные рекомендации.

	Неэффективность: Трата большого количества времени на посещение различных инстанций.

Ограниченное время работы: Государственные органы работают в строгом соответствии с графиком, что может быть неудобно для занятых людей.



Источник: составлено автором

Можно сделать вывод о том, что выбор метода предоставления государственных услуг зависит от личных предпочтений людей, типа запрашиваемой услуги, а также от уровня цифровой грамотности и доступности интернета или МФЦ. С развитием цифровых технологий все больше государственных услуг становится доступным через единый портал госуслуг, что является трендом к упрощению и ускорению взаимодействия граждан с государством. 
В данной выпускной квалификационной работе мы будем рассматривать и анализировать единый электронный портал государственных услуг, поэтому перейдем к его обзору и сравнению с зарубежными порталами.
Портал государственных услуг представляет собой цифровую платформу, разработанную для упрощения доступа граждан к широкому спектру услуг, предоставляемых государственными и муниципальными организациями.[footnoteRef:27]  Этот портал обеспечивает удобный интерфейс для получения необходимой информации, подачи заявлений и документов, а также отслеживания статуса их обработки. Ниже приведен обзор основных функций и возможностей, которые предлагает портал государственных услуг.[footnoteRef:28] [27:  Федеральный закон от 27.07.2010 N 210-ФЗ (ред. от 25.12.2023) "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг"]  [28:  Официальный сайт портала государственных услуг РФ: https://www.gosuslugi.ru/ 
(дата обращения 20.03.2024)] 

Регистрация и авторизация пользователей:
- Создание учетной записи: Регистрация на портале возможна с использованием номера телефона, электронной почты.
- Подтверждение личности: Для доступа к полному спектру услуг необходимо пройти процедуру подтверждения личности, что можно сделать через МФЦ (Многофункциональные центры), Почту России, с помощью электронной подписи или банков-партнеров (ВТБ, Почта Банк, Сбер, Тинькофф Банк и т.д.).
Портал предоставляет свои услуги для различных пользователей: гражданам, организациям и предпринимателям. (рисунок 3)


Рисунок 3. Главная страница портала «Госуслуги»

Каталог услуг:
- Поиск услуг: Возможность поиска услуг по ключевым словам или категориям.
- Информация о услугах: Подробные описания каждой услуги, включая необходимые документы, сроки исполнения и стоимость.
Подача заявлений и форм:
"В период с января по июль 2023 года гражданами было подано 336 млн заявлений на "Госуслугах", что на 32% больше аналогичного периода прошлого года", - привели в аппарате вице-премьера слова Чернышенко.[footnoteRef:29] [29:  Информационное агентство «ТАСС»: https://tass.ru/obschestvo/18501223 
(дата обращения 20.03.2024)] 

- Электронные заявления: Заполнение и подача заявлений на получение различных услуг в электронном виде.
- Прикрепление документов: Возможность загрузки сканов необходимых документов.
- Отслеживание статуса: Информация о текущем статусе поданного заявления.
Личный кабинет:
- Управление данными: Редактирование личных данных и контактной информации.
-   История заявок: Просмотр истории поданных заявлений и полученных услуг.
-     Настройки уведомлений: Настройка уведомлений о статусе заявок, новых услугах и важных событиях.
Оплата государственных услуг:
- Платежи: Возможность оплаты государственных сборов, налогов и штрафов через интегрированные платежные системы.
- Хранение платежных данных: Сохранение данных о банковских картах для ускорения процесса оплаты.
Информационный ресурс:
- Новости: Актуальные новости и изменения в законодательстве.
- Инструкции: Подробные инструкции по использованию портала и получению услуг.
- Часто задаваемые вопросы: Раздел с ответами на часто задаваемые вопросы.
Обратная связь и поддержка пользователей:
- Система обратной связи: Возможность отправки вопросов и предложений.
- Онлайн-чат: Поддержка пользователей через онлайн-чат с операторами и робота Максима – нейросети, созданной для помощи пользователям. (рисунок 4)
- Горячая линия: Телефонная поддержка для решения возникающих вопросов.

Рисунок 4. Нейросеть «Робот Максим»
Технологические аспекты:
- Безопасность: Использование SSL-шифрования для защиты данных, двухфакторная аутентификация для повышения уровня безопасности.
-    Доступность: Адаптивный дизайн сайта, позволяющий использовать портал с различных устройств (компьютеры, планшеты, смартфоны).
- Интеграция: Связь с базами данных государственных органов для автоматизации процессов и обеспечения актуальности информации.
Примеры популярных услуг:[footnoteRef:30] [30:  Официальный сайт портала государственных услуг РФ: https://www.gosuslugi.ru/ 
(дата обращения 20.03.2024)] 

1. Получение загранпаспорта: Подача заявления на получение заграничного паспорта нового образца.
2. Запись к врачу: Онлайн-запись на прием к врачу в поликлинике.
3. Регистрация автомобиля: Подача заявления на регистрацию транспортного средства.
4. Оплата штрафов ГИБДД: Проверка и оплата штрафов за нарушение правил дорожного движения.
5. Подача налоговой декларации: Электронная подача налоговой декларации для физических лиц.

В сентябре 2011 года число зарегистрированных пользователей на сайте "Госуслуги" превзошло миллион человек.  К 13 апреля 2012 года количество активных пользователей этого сервиса удвоилось и достигло двух миллионов. По состоянию на 16 октября 2012 года, примерно 400 тысяч человек использовали мобильное приложение "Госуслуг". Отчеты Министерства связи и массовых коммуникаций показывают, что с 2012 по 2017 год число регистраций на портале увеличилось с 3,6 миллиона до 65 миллионов, что в более чем 15 раз превышает первоначальные показатели. За 2018 год общее количество пользователей сервиса выросло до 86 миллионов, при этом ежедневно портал посещало в среднем 1,6 миллиона человек.
К окончанию 2023 года число зарегистрированных на "Госуслугах" достигло 109 миллионов россиян.[footnoteRef:31] [31:  Сайт Министерства цифрового развития: https://digital.gov.ru/ru/events/49226/
(дата обращения 20.03.2024)
] 

Преимущества и недостатки портала государственных услуг
Портал государственных услуг предоставляет жителям России удобный доступ к широкому спектру услуг, оформляемых в электронном виде. Эта система имеет как свои преимущества, так и недостатки.

Таблица 6. Преимущества и недостатки портала государственных услуг[footnoteRef:32] [32:  Видясова, Л. А. Исследование социального доверия информационным технологиям при предоставлении электронных государственных услуг и использовании порталов электронного участия (кейс Санкт-Петербурга) / Л. А. Видясова, Е. Ю. Видясов, Я. Д. Тенсина // Мониторинг общественного мнения: экономические и социальные перемены. – 2019. – № 5(153). – С. 43-57. ] 

	Преимущества
	Недостатки

	Жители могут получить необходимые услуги онлайн, не тратя время на поездки в государственные учреждения и ожидание в очередях.
	Пользователи могут столкнуться с техническими сбоями, замедлением работы портала в пиковые часы или проблемами с доступом к определенным услугам.

	Портал доступен круглосуточно, позволяя подавать заявления и получать услуги в любое удобное время.
	Несмотря на общую простоту интерфейса, некоторые пользователи, особенно пожилого возраста, могут испытывать трудности с навигацией по сайту.

	Пользователи могут отслеживать статус своих заявлений и получать уведомления о ходе их обработки.

	Для использования портала требуется определенный уровень компьютерной грамотности, что может быть барьером для некоторых слоев населения.

	Интерфейс портала обычно интуитивно понятен, что делает процесс подачи заявлений и получения услуг простым и понятным.





	Некоторые услуги все еще могут требовать личного присутствия из-за законодательных или процедурных ограничений.





	Портал предлагает доступ к большому количеству государственных услуг, от социальной поддержки до регистрации недвижимости и автомобилей.


	Новые пользователи иногда сталкиваются с трудностями при регистрации на портале или входе в свой аккаунт.

	Портал обеспечивает защиту персональных данных пользователей согласно законодательству.
	


Источник: составлено автором
В целом, портал государственных услуг значительно упрощает взаимодействие граждан с государственными структурами, хотя и имеет ряд ограничений и областей для дальнейшего улучшения.
Сравнение с зарубежными электронными порталами.
Сравнение российского портала государственных услуг с зарубежными аналогами позволяет выявить общие тенденции в развитии электронного правительства, а также отличительные особенности каждой системы. Рассмотрим ключевые аспекты сравнения на примере порталов из разных стран.









Таблица 7. Сравнение портала государственных услуг РФ с зарубежными порталами
	№
	Страна
	Гос. порталы электронного правительства
	Характеристика портала

	1
	Россия 
	СПб - https://gu.spb.ru/
РФ - https://www.gosuslugi.ru
	· Финансирование – 16 млрд. рублей
· Сайт удобный, яркий, информативный
· Использование искусственного интеллекта для обработки запросов (Программное обеспечение - Алиса)
· Доступно более 1200 услуг (376 услуг в СПб)
· Для каждого региона отдельный портал


	п
	Дания
	Портал ЭП - www.stm.dk 
Сайт по услугам borger.dk
	· Финансирование ЭП составляет 57 млн. евро.
· Наличие «цифровой почты» для получения  услуг онлайн.
· На портале зарегистрировано 17 категорий                       услуг.
· Сайт яркий, информативный, доступный

	3
	Великобритания














	Портал ЭП- www.gov.uk Сайт услуг- www.gov.uk
	· На портале зарегистрировано 16 категорий услуг.
· Все услуги зарегистрированы на одном сайте – перехода не требует.
· Финансирование ЭП составляет 1,7 миллиардов фунтов стерлингов.
· Портал доступный, информативный

	4
	Польша
	Портал ЭП- www.gov.pl
Сайт по услугам - ttps://www.gov.pl/web/mobywatel









	· На портале зарегистрировано 15 категорий услуг.
· Для каждой категории услуги существует отдельный сайт.
· Финансирование ЭП включая аппаратное и программное обеспечение -450 млн злотых (~ 107,9 млн евро).
· Портал ЭП яркий, красочный, новостной.

	5
	Сингапур
	Портал ЭП- www.gov.pl
Сайт по услугам - www.ecitizen.go.ug





	· На портале зарегистрировано 14 категорий услуг.
· Финансирование составляет около 2,5-2,7 млрд. ежегодно на развитие ЭП
· Портал удобный, читаемый

	6
	Германия









	Портал ЭП - www.bund.de.
	· На портале зарегистрировано 16 категорий услуг.
· Финансирование составляет более 80 млн.евро в год.
· Портал ЭП- читаемый, яркий.

	7
	Турция
	Сайт - turkiye.gov.tr 
«E-Devlet Kapısı’»
	· На портале зарегистрировано 14 категорий услуг.
· Финансирование составляет более 50 млн.евро.
· Портал информативный, яркий, доступный.
· 


Источник: [Перевозчикова, 2022, 4][footnoteRef:33] [33:  Перевозчикова, Л. А. Опыт внедрения порталов электронного правительства. предоставления электронных услуг в зарубежных странах / Л. А. Перевозчикова, Н. А. Четверикова //Актуальные вопросы современной экономики. – 2021. – № 5. – С. 203-210 ] 


Таблица 7. Сравнение портала государственных услуг с зарубежными порталами по нескольким критериям
	Удобство использования и интерфейс:
























	Россия (Госуслуги): Портал госуслуг предлагает интуитивно понятный интерфейс с удобной навигацией. Разработчики постоянно работают над улучшением пользовательского опыта, внедряя современные дизайнерские решения.

	Эстония 
(e-Estonia): Эстония является мировым лидером в области электронного правительства. Их система e-Estonia предлагает высокий уровень интеграции различных услуг с акцентом на безопасность и простоту доступа.
	Сингапур (SingPass): SingPass предлагает доступ к широкому спектру государственных и частных услуг через единую точку входа. Платформа постоянно обновляется для обеспечения лучшего пользовательского опыта.

	Спектр предоставляемых услуг:
	Россия (Госуслуги): Портал государственных услуг охватывает широкий спектр услуг — от подачи заявлений на получение документов до записи к врачу и оплаты штрафов.
	Эстония 
(e-Estonia): Финский портал предоставляет доступ к разнообразным услугам, включая социальную поддержку, образование и здравоохранение, с акцентом на удобство и доступность для всех слоев населения.
	Сингапур (SingPass): SingPass предлагает доступ к широкому спектру государственных и частных услуг через единую точку входа. Платформа постоянно обновляется для обеспечения лучшего пользовательского опыта.



	Технологические инновации:
	Россия (Госуслуги): Портал активно внедряет новые технологии, такие как искусственный интеллект для улучшения обслуживания клиентов и блокчейн для повышения безопасности транзакций.[footnoteRef:34] [34:  Титова А.И.. "ПРИМЕНЕНИЕ ТЕХНОЛОГИИ BLOCKCHAIN В СФЕРЕ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ" Экономика и социум, no. 5 (48), 2018, pp. 1146-1149.] 

	Эстония 
(e-Estonia): Благодаря применению блокчейна и других передовых технологий, Эстония достигла высокого уровня безопасности и прозрачности государственных услуг.




	Сингапур (SingPass): SingPass использует биометрические технологии для удобства и безопасности доступа к услугам, а также активно развивает интеграцию с мобильными приложениями.

	Защита данных и безопасность:

	Все страны придают большое значение защите персональных данных и безопасности. Используются различные методы шифрования, аутентификации и контроля доступа для обеспечения конфиденциальности пользовательской информации.


Источник: составлено автором по исследованию ООН: электронное правительство[footnoteRef:35] [35:  Информационное агентство «ТАСС»: https://tass.ru/obschestvo/6123128 
(дата обращения 25.03.2024)] 

В 2022 году Россия заняла место среди десяти лучших стран мира в рейтинге цифровой трансформации публичного сектора. Оценка уровня развития цифровых и облачных платформ в государственной сфере составила 0.881 из возможного 1 балла. Доступность электронных государственных сервисов для населения оценена в 0.960 баллов, а прогресс в области цифровой политики и развитие соответствующих институтов достигли отметки в 0.919 баллов.[footnoteRef:36] [36:  GovTech Maturity Index (GTMI) Data Dashboard: https://www.worldbank.org/en/data/interactive/2022/10/21/govtech-maturity-index-gtmi-data-dashboard (дата обращения 25.03.2024)] 

Таблица 8. Услуги, предоставляемые на государственных электронных порталах разным категориям лиц
	[bookmark: _Hlk532989219]Услуги, предоставляемые на государственных электронных порталах разным категориям лиц
	Страна

	
	Швеция
	Норвегия


	Франция
	Лесото
	Сингапур
	Кувейт
	Израиль
	Россия


	          Услуги  инвалидам
	
	
	
	
	
	
	
	

	Услуги мигрантам, эмигрантам/ беженцам / лицам, ищущим убежища
	
	
	
	
	
	
	
	

	                 Услуги пенсионерам
	
	
	
	
	
	
	
	

	Услуги ветеранам
	
	
	
	
	
	
	
	


Источник: International Journal of Information Systems in the Service Sector[footnoteRef:37] [37:  Dimitris C. Gkikas/Georgia Tzavella/Melpomeni Tzioli/Georgia Vlachopoulou/Isidora Kondyli/ Ioannis Magnisalis Assessment of E-Government Portals: International Journal of Information Systems in the Service Sector, p. 1-12 https://www.researchgate.net/publication/358877528_Assessment_of_E-Government_Portals] 


Порталы государственных услуг разных стран имеют много общего, включая стремление к упрощению доступа к государственным услугам, повышению их качества и удобства использования. Однако каждая страна применяет свой подход к реализации этих целей, опираясь на свои технологические возможности, культурные особенности и потребности населения. Россия, как и многие другие страны, активно работает над развитием своего портала государственных услуг, внедряя новые технологии и улучшая пользовательский опыт.
Поскольку цифровые услуги развиваются и их предоставление меняется каждый день, пенсионеры сталкиваются с рядом проблем при использовании цифровых услуг, что может ограничивать их доступ к важной информации и услугам. 
(таблица 4)[footnoteRef:38] [38:  Кузеванова Ангелина Леонидовна, Зоркова Валерия Александровна, and Надежкина Елена Юрьевна. "СОЦИАЛЬНОЕ САМОЧУВСТВИЕ ПОЖИЛЫХ ЛЮДЕЙ В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВИЗАЦИИ" Социология, no. 3, 2022, pp. 189-199.] 

Таблица 9. Проблемы пенсионеров в использовании цифровых услуг
	Проблемы
	Описание

	Недостаток цифровой грамотности
	Многие пенсионеры не имеют навыков работы с компьютером или интернетом, что затрудняет их способность использовать онлайн-сервисы.

	Сложность интерфейсов
	Даже если пенсионеры имеют базовые навыки работы с компьютером, сложные или неинтуитивные пользовательские интерфейсы могут стать препятствием для их использования.

	Опасения по поводу безопасности
	Пенсионеры часто беспокоятся о безопасности своих личных данных в интернете, что может отталкивать их от использования онлайн-услуг.

	Физические ограничения
	Зрение, слух, моторика и другие физические ограничения могут затруднить использование цифровых устройств и сервисов.

	Доступ к технологиям
	Не все пенсионеры имеют доступ к компьютерам, смартфонам или надёжному интернет-соединению, особенно в удалённых или бедных районах.

	Социальная изоляция
	Отсутствие личного общения при использовании цифровых услуг может усилить чувство изоляции среди пенсионеров.

	Сложность адаптации к новым технологиям
	Быстрое развитие технологий требует постоянного обучения, что может быть трудным для пенсионеров.


Составлено автором по: [Кузеванова, Зоркова, Надежкина, 2022,189-197]
Решение этих проблем требует комплексного подхода, включая обучение цифровой грамотности, разработку более доступных интерфейсов, повышение безопасности онлайн-услуг и обеспечение доступа к необходимым технологиям. Государственные и некоммерческие организации могут играть ключевую роль в предоставлении поддержки и ресурсов для помощи пенсионерам в адаптации к цифровому миру.



[bookmark: _Toc167659805]ГЛАВА 2. оценка качества электронных государственных услуг
[bookmark: _Toc167659806]2.1. Понятие качества электронной государственной услуги и подходы к его анализу и оценке
Качество электронной государственной услуги — это комплексная характеристика, отражающая степень соответствия предоставляемой электронной государственной услуги установленным требованиям, ожиданиям и потребностям пользователей. Это понятие включает в себя не только техническую исполнимость и доступность услуги, но и её удобство, прозрачность процедур, скорость выполнения, безопасность и конфиденциальность обрабатываемых данных.[footnoteRef:39] [39:  Коптев Максим Владимирович. "Оценка качества предоставления государственных услуг в электронном виде" Проблемы современной науки и образования, no. 7 (25), 2014, pp. 117-119. ] 

Понятие качества государственной услуги охватывает ряд атрибутов и качеств, которые соответствуют требованиям и ожиданиям как индивидуальных, так и юридических потребителей, при этом не забывая о соответствии законам страны. Ключевыми аспектами, на которые следует обратить внимание, являются вещественность услуги, указывающая на то, что потребитель в курсе, как будет оказана услуга, и ее надежность, подразумевающую высокое качество обслуживания даже в условиях возможных препятствий. Для оценки уровня предоставления услуг выделяются определенные критерии, среди которых ключевыми являются удобство использования, легкость доступа и надежность. Авторы, такие как А.В. Осташков, С.И. Неделько, С.В. Матюкин, Н.Н. Иванов, определяют критерии качества как своевременность и скорость выполнения, точность в обработке информации, доступность услуг, а также процесс и культуру обслуживания (рисунок 3). Для измерения этих параметров используются разнообразные методы, включая опросы и анализ данных. Важно отметить, что качественные аспекты сложнее структурировать, однако именно они позволяют наиболее полно отследить и скорректировать процесс предоставления услуг. Количественные метрики же сосредотачиваются на конечных результатах и их численных значениях.
Регулярный анализ качества является неотъемлемой частью контроля за предоставлением государственных и муниципальных услуг, выполняемый как государственными, так и местными властями. Этот процесс регламентирован постановлением Правительства РФ от 12 декабря 2012 года №1284[footnoteRef:40].  [40:  Постановление Правительства РФ от 12.12.2012 г. №1284 «Об оценке гражданами эффективности деятельности руководителей территориальных органов федеральных органов исполнительной власти (их структурных подразделений) и территориальных органов государственных внебюджетных фондов (их региональных отделений) с учетом качества предоставления государственных услуг – URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_139281/d6a82cf2b863a84c4cd4116 906181e2e28f4888d/] 


[image: Снимок экрана (1050)]









Рисунок 5. Показатели качества предоставления государственных и муниципальных услуг[footnoteRef:41] [41:  Агаджанян, А. С. Эффективность и качество в категориальном поле оценки предоставления государственных и муниципальных услуг / А. С. Агаджанян // Государственное и муниципальное управление. Ученые записки. – 2020. – № 2. – С. 248-254.] 

Источник: [Агаджанян, 2020, 253]
Основной целью мониторинга является выявление основных проблемных моментов в процессе оказания услуг, анализ показателей качества и сбор объективной информации о степени удовлетворенности пользователей. Оценка качества услуг проводится на основе опросов граждан и включает в себя различные критерии, оцениваемые по пятибалльной системе (рисунок 4).
[image: Снимок экрана (1051)]
Рисунок 6. Критерии оценивания качества государственных и муниципальных услуг.[footnoteRef:42] [42:  Якубова, Д. Р. Оценка эффективности и качества предоставления государственных и муниципальных услуг / Д. Р. Якубова // Плехановский барометр. – 2023. – № 1(33). – 
С. 56-60.] 

Источник: [Якубова, 2022, 58]
[bookmark: _Toc167659807]2.2. Российский и международный опыт оценки качества электронных государственных услуг
При определении общих показателей качества применяются разнообразные подходы и инструменты оценки.[footnoteRef:43] Среди них выделяются: [43:  Алексеева, Ю. А. Механизмы оценки качества предоставления электронных государственных услуг / Ю. А. Алексеева, Е. А. Эрман // Прикаспийский журнал: управление и высокие технологии. – 2011. – № 1(13). – С. 63-67 ] 

- Инструментарный подход, основывающийся на применении измерительных устройств. В зависимости от способа использования, методы могут быть автоматизированными, механизированными или выполнены вручную;
- Расчётный метод, предполагающий выполнение вычислений на основе ранее определённых параметров продукции с помощью других подходов;
- Статистический метод, применяющий принципы статистики для анализа данных, например, для определения процента дефектов среди всего объёма продукции;
- Экспертный метод, включающий в себя оценку продукта группой квалифицированных экспертов. Этот подход часто использует шкалы оценок или сравнений. Пример его применения — оценка выступлений фигуристов;
- Социологический метод, основанный на сборе и анализе отзывов и мнений потребителей о продукции;
- Комбинированный метод, сочетающий в себе несколько подходов для оценки качества.
Инструментальный и экспертный методы являются основными при измерении и оценке качества. В настоящее время для оценки качества государственных услуг часто применяется социологический подход.
Даже в регионах России, наиболее продвинутых в оказании госуслуг в электронном формате, оценка качества этих услуг проводится без автоматизированных систем и включает:
- Мониторинг соответствия предоставляемых услуг заявленным стандартам качества;
- Социологические опросы пользователей об уровне качества получаемых услуг;
- Проверочные мероприятия на соответствие фактического качества услуг установленным стандартам.
Для внедрения автоматизированных систем оценки качества государственных услуг, критерии эффективности можно разделить на две основные группы: с точки зрения пользователя и с точки зрения государства. Для пользователя важны такие аспекты, как время на подготовку документов, регистрацию на портале, выбор и заполнение форм, отправку запросов, желаемый срок получения услуги, стоимость услуги, общее время на получение услуги, удовлетворённость результатом и выгода от услуги. С точки зрения государства ключевыми являются временные затраты на все этапы обработки обращения, включая принятие, регистрацию, направление и рассмотрение заявления, а также принятие решения и непосредственное оказание услуги.
При выборе существующих методологий оценки качества электронных государственных услуг, для анализа учитывались только те методологии, которые внесли определенный вклад в теорию и методику управления, и создали основу для роста эффективности управленческого воздействия на составляющие качества и доступности государственных и муниципальных услуг.[footnoteRef:44] [44:  Лунев Александр Николаевич, Пугачева Наталья Борисовна, and Стуколова Лариса Зайнулловна. "Стратегии и тенденции развития муниципальной системы образования" Концепт, no. 3, 2014, pp. 36-40. ] 

В первую очередь проанализирован подход, разработанный А.Н. Луневым и Н.Б. Пугачевой. Основные параметры для оценки качества включали:
1. Качество государственных услуг, оцениваемое по скорости и своевременности их предоставления, соответствию установленным стандартам, административным процедурам и потребностям клиента (Q1);
2. Доступность государственных (или муниципальных) услуг, включающая в себя удобство в процессе ожидания и получения услуги, простоту и эффективность процедур, а также их открытость и прозрачность (Q2);
3. Уровень доверия к предоставляющему услугу органу со стороны пользователя (Q3).
Для оценки используется интегральный показатель: Q = Q1 + Q2 + Q3, который выражается в баллах. Все указанные показатели и критерии в конечном счете преобразуются в общую оценку и переводятся в коэффициенты согласно принятой методике, что позволяет оценить качество предоставления услуг как в общем, так и по отдельным аспектам.
Для предсказания результатов используется метод оценок экспертов по различным аспектам качества и доступности услуг. Экспертные оценки дают возможность определить вклад каждого фактора в общую картину по каждому критерию. Эти оценки рассматриваются как фиксированные значения, количественно выражающие максимальный потенциал каждого элемента для соответствующего критерия. Переменные компоненты представлены через коэффициенты, отражающие их роль в контексте данного критерия.
Изученная методика представляет собой всеобъемлющий подход, учитывающий большинство ключевых аспектов и позволяющий оценить не только текущее состояние предоставления государственных и муниципальных услуг, но и определить возможные направления для повышения их эффективности. Однако у этой методики есть свои недостатки: отсутствие оценки экономической эффективности; недостаточная пригодность для оценки услуг, предоставляемых в электронной форме; неучет затрат на услуги со стороны провайдера.[footnoteRef:45] [45:  Ванюшин, С. С. Методы оценки качества государственных услуг и работы многофункциональных центров / С. С. Ванюшин // Современные информационные технологии в образовании, науке и промышленности : XХIII Международная конференция, XХI Международный конкурс научных и научно-методических работ, II Международный конкурс «Нейросетевой рисунок», Москва, 10–11 ноября 2022 года. – Москва: Общество с ограниченной ответственностью "Издательство "Экон-Информ", 2022. – С. 23-28 ] 

Исходя из вышеуказанных причин, осуществлен анализ методологии оценки качества государственных услуг (далее - Методика 2), разработанная Ю.А. Алексеевой. Эта методология умеет автоматически настраивать предельное время, необходимое для предоставления услуги, включая услуги, предоставляемые через интернет. Уровень удовлетворенности клиентов государственной услуги измеряется путем сравнения запланированного и фактического времени предоставления услуги, а также общей оценкой качества предоставленной услуги. Удовлетворенность клиентов классифицируется на четыре категории:
- неудовлетворен (0-40 баллов);
- скорее неудовлетворен, чем удовлетворен (40-60 баллов);
- скорее удовлетворен, чем неудовлетворен (60-80 баллов);
- удовлетворен (80-100 баллов).
Однако слабым местом данной методики является ее сосредоточенность на временных показателях и невнимание к критериям, которые могли бы оценить, например, экономическую эффективность. Это важно для оценки общей эффективности, поскольку сущность государственной услуги заключается во взаимодействии экономических отношений в контексте создания и распределения финансовых ресурсов на муниципальном, региональном и федеральном уровнях, что подразумевает соответствующее бюджетное финансирование.
Перевод услуг в цифровой формат является стратегией улучшения качества обслуживания. Однако успех цифровой трансформации зависит от качества самой услуги, а именно от эффективности работы внутренних процессов организации. Следовательно, «качество услуги» является основополагающим элементом для высококачественного обслуживания, которое может быть реализовано в цифровом формате. [footnoteRef:46] [46:  Ванюшин, С. С. Методы оценки качества государственных услуг и работы многофункциональных центров / С. С. Ванюшин // Современные информационные технологии в образовании, науке и промышленности : XХIII Международная конференция, XХI Международный конкурс научных и научно-методических работ, II Международный конкурс «Нейросетевой рисунок», Москва, 10–11 ноября 2022 года. – Москва: Общество с ограниченной ответственностью "Издательство "Экон-Информ", 2022. – С. 23-28 ] 

Таким образом, в полной мере эффективный метод оценки качества государственной услуги в электронном виде еще не применяется.[footnoteRef:47] [47:  	Научная диссертация «Big Data in Technologies of Assessment of Public and Municipal Electronic Services Quality» ] 

Также стоит отметить, что одна из главных стратегий улучшения качества государственного обслуживания заключается в развитии системы обратной связи с гражданами, которые пользуются госуслугами. В соответствии с решением Правительства РФ, принятым 12 декабря 2012 года (постановление № 1284), Министерство экономического развития России запустило информационно-аналитическую систему для мониторинга качества государственных услуг, сокращенно ИАС МКГУ. Эта система собирает отзывы и оценки граждан по поводу предоставленных им услуг, что позволяет оценивать эффективность работы руководителей государственных структур, внебюджетных фондов и многофункциональных центров. В 2012 году, чтобы увеличить доступность этого сервиса для населения, Министерство экономического развития инициировало создание интернет-платформы «Ваш контроль».[footnoteRef:48] [48:  Седых Ольга Геннадьевна, and Тарабан Ольга Вячеславовна. "ПОДХОДЫ К ОЦЕНКЕ КАЧЕСТВА ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ: ОТЕЧЕСТВЕННЫЙ И ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ" Baikal Research Journal, vol. 13, no. 4, 2022, pp. 15.» ] 

Анализируя международный опыт, для оценки качества предоставляемой услуги также проводится социологический опрос и интервью с пользователями данной услуги, что подтверждает опыт США, Канады, Австралии, Албании.[footnoteRef:49] [49:  Remzi Keco/ Ilir Tomorri/ Kejsi Tomorri: Quality Evaluation of E-Government Services – The Case of Albania – 2023 Transylvanian Review of Administrative Sciences, No. 68 E/2023, pp. 20–33
] 

В странах за рубежом существует сложная сеть учреждений, предназначенных для предоставления государственных услуг. Эта сеть включает в себя разнообразные пункты доступа, центры телефонной поддержки и консультаций, а также специализированные офисы, работающие по принципу "единого окна". Именно эти зарубежные практики послужили образцом для создания в России центров "Мои документы". В Канаде, например, существуют специализированные телефонные линии, которые информируют граждан о времени и месте предоставления определенных услуг, а "Центры доступа" предлагают консультации для начинающих бизнесменов. Особый интерес представляет опыт Австралии, где на основании законодательства было учреждено агентство "Centrelink", функционирующее по принципу "единого окна" и объединяющее услуги 25 федеральных министерств и агентств через интернет, колл-центры и традиционные офисы. Сайт агентства доступен на 56 языках и ежегодно обслуживает миллионы граждан. Финансирование "Centrelink" осуществляется за счет контрактов на предоставление государственных услуг, что подразумевает как внутренний, так и внешний контроль над качеством. Австралийский проект "Canberra-Connect" предоставляет гражданам услуги всех госорганов онлайн, наподобие российского портала "Госуслуги".
В США активно используется обратная связь для мониторинга качества государственных услуг и изучения мнений потребителей через регулярные опросы. Турецкие исследователи К.Э. Йилдирим, А. Йилдирим, С. Озджан, опираясь на международный опыт, подчеркивают важность качества услуг для клиентов с начала 1990-х годов, включая эмоциональные и субъективные аспекты обслуживания. Они утверждают, что государственный сектор должен так же активно контролировать и улучшать качество услуг, как это делает частный сектор. Их исследование направлено на оценку восприятия государственной службы с использованием шкалы SERVQUAL, которая признана эффективным инструментом для измерения качества обслуживания по всему миру. Шкала SERVQUAL, разработанная A. Parasuraman, V. Zeithaml и L. L. Berry в 1985 году, оценивает обслуживание по десяти ключевым параметрам и позволяет сравнивать ожидания клиентов (пользователей) с их реальными впечатлениями от полученных услуг.
Данный метод оценки качества государственных услуг является наиболее интересным, по причине того, что до сих пор не применялся в российской практике для оценки качества электронных государственных услуг. Поэтому рассмотрим его более подробно.
Шкала SERVQUAL, разработанная А. Парасураманом, В. Зейтхамл и Л. Берри, представляет собой инструмент для оценки качества услуг путем сравнения ожиданий клиентов с их реальными впечатлениями от полученных услуг. Она включает в себя пять ключевых измерений качества услуг:
1. Материальные ценности: Этот фактор относится к физическому оформлению услуги, включая внешний вид здания, помещений, оборудования и коммуникационных средств. Важность этого аспекта заключается в создании первого впечатления и обеспечении удобства для клиентов.
2. Достоверность: Этот аспект оценивает компетентность, навыки и знания сотрудников, их способность выражать доверие и уверенность, а также вежливость обслуживания. Достоверность является ключом к установлению доверительных отношений между предоставляющими услуги и их клиентами.
3. Отзывчивость: Отражает готовность и способность персонала помочь клиентам и обеспечить оперативное решение проблемы. Этот фактор подчеркивает важность быстрого и эффективного реагирования на запросы и потребности клиентов.
4. Надежность: Определяется как способность надежно и точно оказывать услуги в соответствии с обещанными стандартами. Надежность является основой для формирования доверия клиентов к качеству услуг.
5. Сочувствие: Включает заботу и индивидуальный подход к каждому клиенту, подчеркивая важность понимания уникальных потребностей каждого получателя услуг и стремление удовлетворить эти потребности наилучшим образом.
Методика SERVQUAL  состоит из 22 пар элементов «ожидание-восприятие», предназначенного для индивидуального интервьюирования. Дополнительно могут быть включены вопросы для выяснения демографических характеристик респондента, что может увеличить общее количество вопросов до 60 и соответственно временные затраты на проведение опроса. В контексте государственного управления и предоставления государственных услуг, использование шкалы SERVQUAL и подхода, ориентированного на результаты и последствия деятельности (программно-целевой подход), как это принято в США, Великобритании, Австралии, Таиланде[footnoteRef:50], помогает сосредоточиться на улучшении качества обслуживания и повышении удовлетворенности клиентов.[footnoteRef:51] [50:  Piyasunthornsakul, Pawish and Yangprayong, Prapaporn and Phayaphrom, Bordin, Evaluating the Citizen Satisfaction on Service Quality Using the SERVQUAL Model: The Case of Kaeng Khol Municipality, Thailand (January 10, 2022). Journal of Management in Business, Healthcare, and Education, Vol.1(2), No. 10, 1-19, January 2022 ]  [51:  Седых Ольга Геннадьевна, и Тарабан Ольга Вячеславовна. "ПОДХОДЫ К ОЦЕНКЕ КАЧЕСТВА ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ: ОТЕЧЕСТВЕННЫЙ И ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ" Baikal Research Journal, vol. 13, no. 4, 2022, pp. 15. https://cyberleninka.ru/article/n/podhody-k-otsenke-kachestva-gosudarstvennyh-uslug-otechestvennyy-i-zarubezhnyy-opyt] 

Данная методика эффективно адаптировалась в Шотландии, где ее начали использовать для оценки государственных и муниципальных услуг с 2001 года[footnoteRef:52]  и так же в Южной Корее, где метод SERVQUAL используется с 2007 года.[footnoteRef:53] Не прошли стороной оценку качества государственных услуг через вышеупомянутую методологию страны Персидского залива, Египта, Малайзии,[footnoteRef:54] Мексики[footnoteRef:55] и одного из главных партнеров РФ – Китая.[footnoteRef:56] Иностранные аналитики подчеркивают эффективность использования шкалы SERVQUAL для оценки услуг государственного сектора. В том числе данную методику можно комбинировать с другими аналитическими инструментами, к примеру, с матрицей BCG. [52:  Wisniewski, M. (2001), "Using SERVQUAL to assess customer satisfaction with public sector services", Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 11 No. 6, pp. 380-388 ]  [53:  Rha, Jun-Young (KAIST Graduate School of Management) ; Rhee, Seung-Kyu (KAIST Graduate School of Management): Developing the Measurement Model of Service Quality in the Public Sector p. 339-352 ]  [54:  Web Journal of Services Marketing, 2016 - pomsmeetings.org (дата обращения 29.04.2024)]  [55:  Scientific Electronic Library Online · SciELO: http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0012-73532019000400064&script=sci_arttext&tlng=en (дата обращения 29.04.2024)]  [56:  Zhengyu Shi & Huifang Shang: A Review on Quality of Service and SERVQUAL Model - HCI in Business, Government and Organizations pp. 188–204] 

Сочетание с матрицей BCG
Матрица BCG (Boston Consulting Group) используется для анализа портфеля услуг или проектов на портале "Госуслуги", классифицируя их по двум параметрам: темпы роста рынка и доля рынка.
Звезды: Услуги на портале, которые имеют высокую оценку по SERVQUAL и находятся в быстрорастущих областях (например, онлайн-запись на прием к врачу).
Дойные коровы: Услуги с высокой оценкой по SERVQUAL в стабильных областях (например, получение справок и выписок).
Вопросительные знаки: Услуги с низкой оценкой по SERVQUAL в растущих областях, требующие дополнительных инвестиций для улучшения качества (например, новые виды электронных подписей).
Собаки: Услуги с низкой оценкой по SERVQUAL в стабильных или убывающих областях, которые могут быть оптимизированы или прекращены.

Пример интеграции
Матрица BCG: Классифицируются различные услуги на портале по их оценкам и потенциалу роста. Это помогает определить приоритеты для инвестиций и улучшений.
[bookmark: _Toc167659808]2.3. Требования людей пенсионного возраста к качеству электронных государственных услуг     
Проанализируем активность людей, которые являются пенсионерами, в сети интернет и для этого обратимся к исследованию информационного центра «Российский пенсионер».
В данном исследовании был проанализирован интернет-опыт и активность в сети лиц старшего возраста, варьирующихся от 55 до 87 лет. Исследование охватило жителей крупных городов (с населением свыше 100 тысяч человек) из десяти различных регионов России. Было выявлено, что основным устройством для доступа в интернет для большинства опрошенных (54%) является настольный компьютер. Ноутбуки используют 24% участников, а планшеты предпочитают 12%. Примерно 9% опрошенных активно пользуются интернетом, среди которых 37% заходят в сеть каждый день, а 49% делают это несколько раз в неделю. При этом 46% пользователей проводят в интернете от одного до трех часов за сессию, в то время как для 3% характерен особенно высокий уровень активности в сети – от восьми до двенадцати часов за раз. Основной причиной использования интернета большинством опрошенных стала необходимость поиска информации. За этим следуют общение с друзьями и родственниками, использование электронных государственных услуг, чтение новостей, взаимодействие в социальных сетях и поиск развлекательного контента, а также онлайн-покупки. Особо отмечается растущий интерес к социальным сетям и электронным госуслугам среди старшего поколения. Самыми востребованными оказались услуги социальной сферы, медицинские услуги и услуги в области ЖКХ. Среди социальных сетей наибольшую популярность среди российских пользователей старшего возраста приобрели «Одноклассники» (68%) и «ВКонтакте» (58%). Исследование подчеркивает, что нарастание аудитории интернета в настоящее время происходит благодаря пожилым людям, в то время как приток молодежи и людей среднего возраста замедлился.[footnoteRef:57] [57:  Перинская, Н. А. Цифровая социализация россиян пожилого возраста / Н. А. Перинская // Научные труды Московского гуманитарного университета. – 2022. – № 2. – 
С. 55-60..»] 

Люди пенсионного возраста, как и другие группы населения, имеют определённые требования к качеству электронных государственных услуг. Эти требования могут быть обусловлены их специфическими потребностями, ограничениями и предпочтениями.[footnoteRef:58] Вот одни из ключевых требований, которые пенсионеры предъявляют к электронным государственным услугам[footnoteRef:59]: [58:  Алексеева Ольга Александровна, Бестужева Оксана Ювеналиевна, Вершинская Ольга Николаевна, Галюжин Алексей Юрьевич, and Скворцова Елена Евгеньевна. "Новые возможности и риски потребления электронных услуг людьми старшего возраста" Народонаселение, no. 1, 2019, 
pp. 128-142. ]  [59:  Приложение. Требования к качеству оказания государственных услуг по стационарному социальному обслуживанию граждан пожилого возраста и инвалидов
https://base.garant.ru/32342594/53f89421bbdaf741eb2d1ecc4ddb4c33/] 


Таблица 10. Требования людей пенсионного возраста к качеству электронных государственных услуг
	Требования
	Описание

	Простота и интуитивность интерфейса
	Цифровые сервисы должны иметь простой, понятный интерфейс, который легко использовать без специальных навыков или предварительного обучения.

	Доступность
	Услуги должны быть доступны для людей с различными видами ограничений, включая зрение, слух и моторику. Это может включать адаптацию контента для скринридеров, возможность изменения размера шрифта и контрастности интерфейса.

	Поддержка и помощь









	Необходимо предусмотреть легкодоступную поддержку для пользователей, которые сталкиваются с трудностями при использовании сервиса. Это может включать онлайн-чаты, горячие линии поддержки и видеоинструкции.

	Безопасность и конфиденциальность
	Пенсионеры особенно обеспокоены защитой своих личных данных. Электронные государственные услуги должны обеспечивать высокий уровень безопасности данных и чётко информировать пользователей о том, как их данные используются и защищаются.

	Доступ через различные устройства
	Учитывая, что не все пенсионеры могут иметь доступ к последним моделям компьютеров или смартфонов, услуги должны быть оптимизированы для работы на различных устройствах с разным уровнем производительности.

	Ясность и понятность информации
	Вся предоставляемая информация должна быть написана простым, понятным языком без использования сложной терминологии.

	Обратная связь
	Пользователям должна быть предоставлена возможность легко оставлять отзывы о качестве услуг и сообщать о возникающих проблемах.

	Персонализация
	Возможность адаптации сервисов под индивидуальные нужды и предпочтения может значительно улучшить пользовательский опыт пенсионеров.

	Инструкции и обучение
	Предоставление пошаговых инструкций и обучающих материалов поможет пенсионерам более эффективно осваивать электронные государственные услуги.


Составлено автором по: [Федеральный закон "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг"][footnoteRef:60]и [Алексеева О.А. , Бестужева О.Ю. , Вершинская О.Н., Галюжин А.Ю, Скворцова Е.Е, 2019, 129-139][footnoteRef:61] [60:  Федеральный закон "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг" от 27.07.2010 N 210-ФЗ (последняя редакция)]  [61:  Алексеева Ольга Александровна, Бестужева Оксана Ювеналиевна, Вершинская Ольга Николаевна, Галюжин Алексей Юрьевич, and Скворцова Елена Евгеньевна. "Новые возможности и риски потребления электронных услуг людьми старшего возраста" Народонаселение, no. 1, 2019, 
pp. 128-142. ] 

Удовлетворение этих требований поможет сделать электронные государственные услуги более доступными и удобными для пенсионеров, обеспечивая их социальное включение и равный доступ к важным государственным ресурсам.
[bookmark: _Toc167659809]ГЛАВА 3. Разработка рекомендаций по повышению качества выбранных электронных государственных услуг для людей пенсионного возраста
[bookmark: _Toc167659810]3.1. Описание выбранных услуг     
C 2020 года объем заявлений на пенсионные услуги вырос больше, чем на 1.5 млн заявлений, а именно до 3 млн. заявлений, из которых 20,9% были с отказом в предоставлении.[footnoteRef:62] [62: Сайт Министерства экономического развития Российской Федерации «Оценка качества госуслуг»:https://www.economy.gov.ru/material/directions/gosudarstvennoe_upravlenie/vnedrenie_novyh_principov_predostavleniya_uslug/ocenka_kachestva_gosuslug/ (дата обращения 05.04.2024)] 

Для анализа возьмем три услуги: самую популярную услугу для людей пенсионного возраста на региональном портале СПб - выдача направлений на бесплатное зубопротезирование для отдельных категорий граждан, одну из самых популярных среди всего населения – запись на прием к врачу, а также последнюю, одну из популярных услуг на федеральном портале – перерасчет пенсии.
Услуга: Предоставление бесплатного зубопротезирования для определённых категорий граждан. [footnoteRef:63] [63:  Сайт портала государственных услуг Санкт-Петербурга https://old.gu.spb.ru/188085/eservice/#specialNotes (дата обращения 05.04.2024)] 

Описание услуги:
Граждане, относящиеся к категориям ветеранов, инвалидов, пенсионеров, а также лица с доходом ниже двух прожиточных минимумов, имеют право на бесплатное изготовление и ремонт зубных протезов. Эта поддержка предоставляется раз в пять лет и осуществляется по мере формирования очереди.
Для детей до 18 лет и лиц, страдающих от серьёзных заболеваний, таких как онкологические заболевания желудочно-кишечного тракта или потеря зубов из-за несчастных случаев, предусмотрено внеочередное обслуживание. Направление в медицинское учреждение должно быть предъявлено в течение месяца с момента его получения, а протезирование должно быть выполнено в течение шести месяцев.
Полное наименование услуги:
Финансирование затрат на изготовление и ремонт зубных протезов для определённых категорий населения за счёт бюджета Санкт-Петербурга.
Процесс оформления электронного заявления:
1. Вход в систему:
   Для подачи заявления онлайн необходимо войти через систему Единой идентификации и аутентификации (ЕСИА). Процесс начинается с нажатия на кнопку «Подать заявление» и входа на портал с вашими учётными данными. После входа информация о пользователе автоматически заполняется в форму заявления.
2. Подготовка к подаче заявления:
   Ознакомьтесь с деталями услуги и проверьте раздел «Заявители», чтобы убедиться в праве на получение услуги. Подготовьте необходимые документы, указанные в разделе «Документы», и приготовьте сканы или электронные версии для прикрепления к заявлению.
3. Заполнение электронной формы:
   Форма заявления разбита на этапы. После заполнения информации на каждом этапе можно перейти к следующему, используя кнопку «Далее», или выбрать конкретный этап, кликнув по его номеру. Если при заполнении формы будут обнаружены ошибки или пропущены обязательные поля (отмечены символом «*»), этап будет выделен красным, а поля с ошибками – подсвечены. После заполнения всех необходимых данных подтвердите их достоверность и отправьте заявление кнопкой «Подать заявление», или сохраните как черновик для последующей отправки.
4. Сохранение черновика:
   Черновик заявления можно сохранить для последующего заполнения. Черновик получает уникальный номер и дату сохранения. Срок хранения черновика составляет три месяца с момента последнего изменения.

Организации, принимающие решение по предоставлению:
- Администрации районов Санкт-Петербурга
- Комитет по социальной политике Санкт-Петербурга
- Комитет по труду и занятости населения Санкт-Петербурга
- Министерство обороны Российской Федерации
- Министерство внутренних дел Российской Федерации
- Фонд пенсионного и социального страхования Российской Федерации
- Федеральная служба судебных приставов

Услуга: Запись на прием к врачу
Описание услуги:
Запись на прием к врачу теперь стала проще благодаря использованию онлайн-системы с автоматической идентификацией пользователя. После входа в систему через государственные сервисы, ваши личные данные, такие как ФИО и номер личного удостоверения, уже будут внесены в систему, что упрощает процесс записи. Вам нужно будет только выбрать свой район, медицинское учреждение, специалиста, а также удобные дату и время приема.
Необходимо учитывать, что для записи на прием необходимо иметь прикрепление к поликлинике по полису обязательного медицинского страхования (ОМС). Сведения о том, к какой поликлинике прикреплен ваш адрес, можно найти на сайте Территориального фонда ОМС Санкт-Петербурга в разделе «Сервисы». В случае переезда или других изменений жизненных обстоятельств, вы можете изменить поликлинику прикрепления один раз в год.
В случае необходимости отмены записи, система предоставляет функцию отмены электронной записи. Также предусмотрена возможность записи на прием для другого лица, для чего потребуется указать его ФИО и дату рождения. При желании можно дополнительно указать электронный адрес для отправки талона.
Результат предоставления услуги:
После успешной регистрации на прием к врачу вы получите талон, который будет содержать информацию о дате и времени консультации. Все данные о вашей записи будут сохранены в вашем личном профиле под разделом "История обращений".[footnoteRef:64] [64:  Сайт портала государственных услуг Санкт-Петербурга https://gu.spb.ru/188453/ 
(дата обращения 05.04.2024) ] 

Ответственные органы и организации:
- Комитет по здравоохранению
- Медицинские учреждения Санкт-Петербурга
Эта услуга направлена на упрощение и ускорение процесса записи на медицинский прием, делая его более доступным и удобным для каждого гражданина.

Услуга: Перерасчет пенсии
Описание услуги:
Перерасчет пенсионных выплат осуществляется как автоматически, так и по заявлению пенсионера в определенных случаях.
Автоматический перерасчет проводится в следующих случаях:
- Ежегодно для пенсионеров, продолжающих трудовую деятельность.
- При достижении пенсионером возраста 80 лет.
- В случае изменения категории инвалидности.
Перерасчет по заявлению может быть инициирован по следующим причинам:
- Наличие новых документов, которые не были представлены ранее.
- Изменение числа иждивенцев, находящихся на обеспечении пенсионера.
- Изменение статуса в получении страховой пенсии по потере кормильца.
- Приобретение права на увеличенную пенсию жителями сельской местности.
- Переезд в районы Крайнего Севера или равнозначные территории, либо накопление необходимого стажа работы в данных регионах. [footnoteRef:65] [65:  Сайт портала государственных услуг  https://www.gosuslugi.ru/help/faq/pension_receiving/2247 (дата обращения 05.04.2024)] 

Процедура подачи заявления:
1. В разделе "Для пенсионеров" выберите "Запрос на изменение пенсии".
2. Укажите региональное подразделение ПФР, куда будет направлен ваш запрос.
3. Выберите метод подачи документов: лично или через доверенное лицо.
4. Заполните необходимые личные данные: ФИО, пол, номер СНИЛС, дату рождения, данные паспорта и контактную информацию.
5. Оформите содержание запроса:
   - Укажите тип получаемой пенсии и причину пересмотра.
   - Уточните информацию о трудоустройстве и наличии иждивенцев.
   - Если желаете получать уведомления о статусе заявления, активируйте соответствующие опции.
6. Подтвердите точность информации и отправьте заявление. Обратите внимание на необходимость предоставления всех требуемых документов в выбранное отделение ПФР в течение 5 рабочих дней после подачи заявления. [footnoteRef:66] [66:  Сайт Социального фонда РФ https://sfr.gov.ru/branches/dagestan/news/~2021/11/11/233293#:~:text=%E2%80%94%20%D0%B2%D0%BE%D0%B9%D1%82%D0%B8%20%D0%B2%20%D0%BB%D0%B8%D1%87%D0%BD%D1%8B%D0%B9%20%D0%BA%D0%B0%D0%B1%D0%B8%D0%BD%D0%B5%D1%82%20%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%B6%D0%B4%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%BD%D0%B0,%D0%9D%D0%B0%D0%B6%D0%B0%D1%82%D1%8C%20%D0%BA%D0%BD%D0%BE%D0%BF%D0%BA%D1%83%20%C2%AB%D0%A1%D0%BE%D1%85%D1%80%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D1%82%D1%8C%C2%BB. (дата обращения 07.04.2024)] 

Ответственные органы:
- Пенсионный фонд Российской Федерации (ПФР)
- Социальный фонд Российской Федерации
Эта услуга направлена на обеспечение адекватности пенсионных выплат с учетом изменений в жизненных обстоятельствах пенсионеров.

[bookmark: _Toc167659811]3.2. Разработка опроса и его проведение среди людей пенсионного возраста в Санкт-Петербурге
Для анализа выбранных услуг по методике SERVQUAL (выбрана данная методика поскольку в российской практике её еще не применяли, при этом она зарекомендовала себя на международном уровне при оценке качества электронных государственных услуг) необходимо собрать данные с помощью опроса людей пенсионного возраста.
Первый блок вопросов ориентирован на социально-демографические характеристики: пол, возраст, социальный статус, уровень образования, наличие прохождения обучающих курсов по использованию сети интернет и портала государственных услуг. А также дополнительно будут заданы вопросы про частоту пользования порталом «Госуслуги», помогают ли людям пенсионного возраста сторонние лица пользоваться единым порталом, и какими услугами из анализируемых в данной квалификационной работе воспользовались респонденты.
При анкетировании во втором и третьем блоке необходимо учитывать вопросы, которые связаны с пятью основными измерениями качества:


· Q (Н) - Надежность (Reliability):
Измерение этого параметра может включать оценку точности и своевременности предоставляемых услуг через портал. Например, можно анализировать, насколько точно и в срок выполняются заявления на получение услуги. Опросы пользователей могут помочь выяснить, насколько они довольны исполнением своих запросов.
· Q (О) - Отзывчивость (Responsiveness): 
Этот параметр касается скорости и эффективности, с которой сотрудники портала реагируют на запросы и проблемы пользователей. Можно провести оценку времени ответа на электронные обращения или время решения технических проблем на портале.
· Q (У) - Убежденность (Assurance): 
Здесь оценивается уровень знаний и профессионализма персонала, обслуживающего портал. Опросы могут включать вопросы о том, насколько компетентно пользователи считают обработку своих запросов и насколько полезной была предоставленная информация.
· Q (Э) - Эмпатия к клиенту (Empathy): 
Анализируется степень индивидуального подхода к каждому пользователю. Это может включать оценку удобства интерфейса портала для различных категорий граждан, включая лиц с ограниченными возможностями, пожилых людей и т.д.
· Q (М) - Материальное окружение (Tangibles): 
Оценка этого параметра может включать анализ дизайна и удобства использования интерфейса портала "Госуслуги". Это также может включать оценку легкости навигации по сайту, читаемости текста и общего визуального восприятия сайта.
Критерии качества «Q» будут разбиты на 22 подкритерия. Второй блок вопросов оценивает восприятие качества полученной услуги потребителем в конкретной обследуемой организации. Третий блок оценивает соответственно ожидание потребителей относительно «предпочитаемой» и «адекватной» услуги. Во втором и третьем блоке, пользователей пенсионного возраста будем просить оценить свои конкретные восприятия качества услуг на портале, используя пятибалльную шкалу Лайкерта (от "полностью не согласен" до "полностью согласен"). После этого, с использованием той же шкалы, их попросим выразить свои общие ожидания по поводу тех же пяти критериев качества услуг единого электронного портала.
Последний блок включит в себя вопросы, как в целом респондент оценивает качество предоставляемых услуг через портал, с какой вероятностью респондент порекомендует пользоваться порталом своим близким и знакомым по десятибалльной шкале. Все вышеперечисленные вопросы (из 1, 2, 3 и 4 блока) будут обязательными для прохождения, то есть без ответа на один из вопросов – продолжение опроса будет невозможным. И только последние 3 вопроса в четвертом блоке, будут открытыми, по желанию: «Напишите сложности, с которыми Вы столкнулись при получении государственных услуг через электронный портал», «Какие рекомендации Вы бы дали для того, чтобы улучшить портал государственных услуг?», «Каких электронных услуг не хватает для людей пенсионного возраста на портале государственных услуг?».
Как и повторялось ранее, в данном опросе мы будем опрашивать людей пенсионного возраста в Санкт-Петербурге: женщин от 55 лет, а мужчин от 60 лет. Поскольку выбранный возраст является точкой отсчета принятой пенсионной реформы 2019-2028 года[footnoteRef:67], после которого каждый год осуществляется перерасчет пенсий для граждан Российской Федерации. По итогу, вышесказанная реформа приведет к тому, что в 2028 году основная масса граждан России будут выходить на пенсию: люди женского пола с 60 лет, мужского – с 65. Полный список вопросов по опросу представлен в Приложение 1. [67:  Сайт Администрации Санкт-Петербурга https://www.gov.spb.ru/gov/terr/reg_viborg/news/157801/  (дата обращения 30.03.2024)] 

Также будет взято глубинное интервью у начальника отдела информационно-аналитического обеспечения электронных государственных услуг Санкт-Петербургского государственного унитарного предприятия «Санкт-Петербургский информационно-аналитический центр» (СПб ИАЦ) – Смирновой Марины Александровны. Список вопросов для интервью представлен в Приложение 2.



[bookmark: _Toc167659812]3.3. Описательный и статистический анализ полученных данных
В данной работе представлена описательная статистика полученных данных, а также их визуальное представление, осуществленное с использованием инструмента Microsoft Power BI. Это позволяет наглядно отобразить и анализировать основные характеристики и тренды данных. 
Опрос прошли 309 человек – что является достаточным при доверительном интервале 90% и объеме целевой группы в размере 1 млн. 200 тыс. человек – по данным ИАЦ, количество людей, воспользовавшихся анализируемыми в данной работе услугами в Санкт-Петербурге за крайний год. 
В опросе приняли участие 112 респондентов мужского пола и 197 – женского, распределение по возрасту представлено ниже (Диаграмма 1).

[bookmark: _Ref135858126]Диаграмма 1. Распределение респондентов по полу

Согласно статистике 36,2% были мужчинами, 63,8% женщинами (112 и 197 человек соответственно). Распределение по возрасту были таковым: 17 человек в возрасте 55-58 лет, 29 человек 58-60 лет, 216 респондентов 60-65 лет, 47 человек от 65 лет.



Диаграмма 2. Распределение респондентов по возрастам
Наблюдается, что большинство респондентов в возрасте 60-65 лет. Социальный статус респондентов в основном пенсионеры – 240 чел., когда как работающих пенсионеров – 51 чел., а людей предпенсионного возраста – 18 человек. (Диаграмма 3)

Диаграмма 3. Распределение респондентов по социальному статусу
Полученная статистика свидетельствует о том, что большая часть респондентов имеет среднее-специальное образование (181 человек), подтверждая тот факт, что люди в Советском союзе имели в большей степени данный уровень образования.[footnoteRef:68] В опросе также приняли 92 человека – с высшим образованием, 13 – с основным или средним общим, 18 – неоконченным высшим и 5 человек – с ученой степенью. (Диаграмма 4) [68:  Официальный сайт специализированного телеканала 
«МИР24»: https://mir24.tv/articles/16542944/chto-oznachaet-vozvrashchenie-rossii-k-sovetskoi-sisteme-podgotovki-kadrov (Дата обращения 20.05.2024)] 



Диаграмма 4. Распределение респондентов по уровню образования
	86 человек (27,8%) прошли курсы по использованию сети интернет,
 когда как 223 человека (72,2%) курсов не проходили. 
(Диаграмма 5)
	Если рассматривать ситуацию с прохождением обучающих курсов по использованию портала «Госуслуги», то только 10 респондентов (3,2%) прошли курсы. Это подтверждает тот факт, что курсы по пользованию единым электронным порталом практически отсутствуют, тем более в онлайн формате. Только в конце марта 2024 года запустили первые курсы по стране в нескольких МФЦ 
Санкт-Петербурга в пробном режиме, где провели занятия для отдельных категорий лиц, в том числе для людей пенсионного возраста.[footnoteRef:69] 
(Диаграмма 6) [69:  Официальная группа Комитета по информатизации и связи в соц. сети «ВКонтакте»: https://vk.com/wall-189482795_2973 (Дата обращения 24.05.2024)] 


Диаграмма 5. Распределение респондентов по прохождению обучающих курсов по использованию сети интернет

Диаграмма 6. Распределение респондентов по прохождению обучающих курсов по использованию портала «Госуслуги»



		По полученным данным, 183 респондентам (59,2%) помогают пользоваться порталом государственных услуг, а 126 людям (40,8%) - нет. Это свидетельствует о том, что большинству людей пенсионного возраста трудно самим разбираться в портале для получения услуг, и они обращаются за помощью к родственникам, сотрудникам МФЦ и так далее.

Диаграмма 7. Помогают ли респондентам пользоваться порталом другие лица
	По статистике, люди пенсионного возраста пользуются для получения государственных услуг через электронный портал стационарными компьютерами (165 человек – 53,4%) и телефонами/планшетами практически в равной степени (144 человека – 46,6%). (Диаграмма 8)
	Также проанализирована частота использования респондентами пенсионного возраста портала государственных услуг. От трех раз в год - 112 человек (36,2%), один раз в год – 88 человек (28,5%), несколько раз в месяц 85 человек (27,5%), раз в три года – 24 человека (7,8%).

Диаграмма 8. Распределение респондентов по виду устройств при использовании портала

Диаграмма 9. Распределение респондентов по частоте пользования единым электронным порталом


Респондентов попросили выбрать услуги, которыми они пользовались, с возможностью множественного выбора. Ответы были распределены следующим образом: запись на приём к врачу – 209 человек (37%), перерасчет пенсии – 205 респондентов (36,3%), выдача направлений на бесплатное зубопротезирование – 129 человек (22,8%) и не пользовались данными видами услуг – 22 человека (3,9%) среди всех респондентов пенсионного возраста. (Диаграмма 10)


Диаграмма 10. Распределение респондентов по виду используемых услуг
В последнем, 4 блоке были заданы вопросы: «Как, в целом, Вы оцениваете качество предоставления услуг через единый электронный портал государственных услуг? (10-ти балльная шкала)» (Диаграмма 11) и «Насколько вероятно, что Вы порекомендуете данный способ получения государственных услуг своим друзьям или знакомым?». (Диаграмма 12)
На данных диаграммах наблюдается, что среднее значение 11 диаграммы равняется 7,78, 12 диаграммы – 7,69. Это свидетельствует о том, что респонденты в общем и целом оценивают портал положительно, и готовы рекомендовать его другим.
Но почему же данные показатели не на самых высоких значениях? Для этого необходимо проанализировать слабые места портала, которые мы выявим далее при разборе 2 и 3 блоков вопросов с помощью методологии SERVQUAL.



Диаграмма 11. Как, в целом, респонденты оценивают качество предоставления услуг через единый электронный портал государственных услуг?
	
Диаграмма 12. Насколько вероятно, что Вы порекомендуете данный способ получения государственных услуг своим друзьям или знакомым?


Но перед вычислениями с помощью методологии SERVQUAL, в первую очередь был проведен кластерный анализ для определения особенностей респондентов в использовании портала:
[image: ]
Рисунок 7. Кластерная дендрограмма 

Таблица 11. Результаты кластерного анализа
	
	Кластер 1 – 126 чел.
	Кластер 2 – 183 чел.

	Средний возраст
	59
	65

	Используемое устройство
	телефон/планшет
	компьютер/ноутбук

	Обращение за помощью к другому человеку
	Скорее нет, но бывает
	Скорее да

	Обучение использованию интернета
	Скорее нет
	Скорее да, но редко


	Частота использования портала Госуслуги 
	Раз в год
	От 3-х раз в год

	Удовлетворённость работой портала
	Почти полностью
	Почти полностью, но чуть меньше

	Рекомендация портала друзьям
	Скорее да
	Скорее да, но чуть реже


	
На основе проведенного кластерного анализа выяснилось, что пользователи делятся на два основных кластера с отчетливыми характеристиками.

Кластер 1 (126 человек):
· Средний возраст: 59 лет.
· Используемое устройство: В основном используют телефон или планшет.
· Обращение за помощью к другому человеку: Склонны не обращаться.
· Обучение использованию интернета: Предпочитают не обучаться.
· Частота использования портала «Госуслуги»: Примерно один раз в год.
· Удовлетворённость работой портала: Почти полностью довольны.
· Рекомендация портала друзьям: Скорее готовы рекомендовать портал друзьям.

Кластер 2 (183 человека):
· Средний возраст: 65 лет.
· Используемое устройство: В основном используют компьютер или ноутбук.
· Обращение за помощью к другому человеку: Определенно склонны обращаться за помощью.
· Обучение использованию интернета: Скорее обучаются, но редко.
· Частота использования портала «Госуслуги»: Используют портал более активно — от 3-х раз в год и чаще.
· Удовлетворённость работой портала: Почти полностью довольны, но немного меньше, чем первый кластер.
· Рекомендация портала друзьям: Также готовы рекомендовать, но несколько реже.

Таким образом, можно сделать выводы, что пожилые пользователи, относящиеся к первому кластеру, менее часто обращаются за помощью и используют мобильные устройства для работы с порталом. В то время как пользователи второго кластера старше, чаще используют компьютеры и ноутбуки, а также заметно активнее пользуются услугами портала, несмотря на то, что часто нуждаются в помощи. Также они почти так же удовлетворены работой портала, как и первый кластер, но незначительно реже рекомендуют его друзьям.

Проведем вычисление средних показателей по каждой из пяти категорий критериев. Для этого выполняется оценка комплексного качества анализируемой услуги.
· Для определения коэффициентов качества по 22 элементам производится расчет, который заключается в вычитании 22 предварительных оценок ожиданий из 22 фактических оценок восприятия. После этого, используя метод средних арифметических, данные объединяются в пять основных коэффициентов качества. Qi = Pi – Ei, где Pi – уровень (оценка) воспринятой услуги по i-му элементу (i =1…22), Еi – уровень (оценка) ожидаемой услуги по i-му элементу (i =1…22).
· Вычисление средних коэффициентов качества для каждого из пяти критериев: Qj (j =1…5).
· Средние значения по 22 критериям объединяются в общий коэффициент качества услуги на анализируемом портале "Госуслуги" с использованием метода средних арифметических.
После того как мы завершим анализ показателей, мы предоставим рекомендации по улучшению качества анализируемой услуги. Интерпретация результатов исследования, проведенного с использованием методики SERVQUAL, происходит следующим образом:
· Коэффициент качества, равный нулю, свидетельствует о том, что фактический уровень восприятия услуги соответствует ожидаемому.
· Отрицательные значения коэффициентов говорят о том, что ожидания относительно услуги выше её фактического восприятия.
· Положительные значения коэффициентов указывают на превышение уровня восприятия над уровнем ожиданий.

Идеальными считаются положительные и нулевые значения коэффициентов качества, так как они отражают либо соответствие ожиданиям, либо их превышение. Отрицательные значения коэффициентов, которые близки к нулю, рассматриваются как удовлетворительные. Однако отрицательные значения, значительно отклоняющиеся от нуля, считаются показателем неудовлетворительного качества услуги.
Перейдем к анализу одной из услуг – запись на прием к врачу. Данная услуга является самой популярной среди респондентов пенсионного возраста.

 Таблица 12. Результаты исследования услуги на портале – запись на прием к врачу
	№ п/п и тип
	Критерий качества
	Рейтинг восприятия (Pi)
	Рейтинг ожидания
(Ei)
	Коэффициент качества (Qi)

	1
	2
	3
	4
	5

	М1
	У электронного портала должен быть удобный интерфейс для всех пользователей.
	4,8
	4,9
	-0,1

	М2
	Внешний вид и общая эстетика портала государственных услуг (шрифт и размер текста) должны быть комфортными и приятными для использования.
	4,8
	4,9
	-0,1

	М3
	Информация о предоставлении необходимых документов для оказания услуги на портале должна излагаться четко и ясно.
	4,5
	4,9
	-0,4

	М4
	Четко и понятно должна быть представлена информация о необходимых шагах для получения услуги.
	4,5
	4,8
	-0,3

	М5
	Необходимо, чтобы на портале государственных услуг присутствовала полноценная навигация по нему.
	4,3
	4,9
	-0,6

	
Q материальность (М1-М4)

	4,6
	4,9
	Qj= -0,3

	Н1
	Услуга должна предоставляться в установленные сроки.

	4,4
	4,9
	-0,5

	Н2
	Информация на портале должна быть четкой, актуальной и без ошибок.
	4,5
	4,9
	-0,4

	Н3
	Портал обязан обрабатывать запрос пользователей правильно без ошибок в системе.
	4,6
	4,9
	-0,3

	Н4
	Портал должен вызывать чувство надежности и сохранности конфиденциальных данных.
	4,6
	4,9
	-0,3

	Н5
	Информация об услуге должна соответствовать той, что указана на портале государственных услуг.
	4,6
	4,8
	-0,2

	
Q надежность (Н1-Н5)

	4,5
	4,9
	Qj= -0,3

	О1
	Служба поддержки портала быстро и качественно должна реагировать на запросы пользователей услуг
	3,9
	4,9
	-1

	О2
	На портале должна присутствовать возможность обжалования результатов получения услуги.
	4,3
	4,8
	-0,5

	О3
	Время ожидания при обращении в службу поддержки должно быть приемлемым и не больше обещанного срока. 
	3,9
	4,9
	-1

	О4
	Порталу необходимо информировать заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах
	4,4
	4,7
	-0,3

	
Q отзывчивость (О1-О5)

	4,1
	4,8
	Qj= -0,7

	У1
	Портал должен вызывать и гарантировать уверенность в эффективном и качественном предоставлении услуги.
	4,3
	4,9
	-0,6

	У2
	Процессы обработки Ваших запросов и заявлений на портале должны быть прозрачными и понятными.
	4,4
	4,9
	-0,5

	У3
	Сотрудники службы поддержки портала должны быть компетентны в своей отрасли.
	4,2
	4,9
	-0,7

	
Q убежденность (У1-У5)



	4,3
	4,9
	Qj= -0,6

	С1
	К пользователям должен применяться индивидуальный подход в предоставлении услуг в электронном виде.
	4,4
	4,9
	-0,5

	С2
	Получение услуги должно быть адаптировано под любое устройство (компьютер, ноутбук, телефон, планшет)
	4,7
	4,9
	-0,2

	С3
	Индивидуальные потребности пользователей должны учитываться при предоставлении услуг.
	4,4
	4,7
	-0,3

	С4
	Услуги портала должны быть доступными и адаптированными для людей с ограниченными возможностями.
	4,6
	4,9
	-0,3

	С5
	Должен быть легкий доступ обращения к службе поддержки для решения  индивидуальных запросов пользователей.
	4,5
	4,9
	-0,4

	
Q эмпатия (С1-С5)

	4,5
	4,9
	Qj= -0,3

	
Глобальный коэффициент качества
	
4,4
	
4,9
	
-0,4



На основании представленной таблицы используем показатели, которые указывают на сильные и слабые стороны портала.

Сильные стороны:
1. Эстетика портала и интерфейс (M1 и М2): Высокие уровни восприятия (4,8) и ожиданий (4,9) с малейшими отрицательными отклонением (-0,1).

2. Информативность (H5): Информация об соответствии услуги на сайте оценены довольно высоко (4,6 восприятие, 4,8 ожидание, Q=-0,2).

3. Информированность заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах (О4): Высокий рейтинг восприятий и ожиданий, небольшое отрицательное отклонение 
(Q=-0,3).

4. Удобство для различных устройств (С2): Высокий уровень адаптивности под любое устройство (4,7 восприятие, 4,9 ожидание, Q=-0,2).






Слабые стороны:
1. Отсутствие полноценной навигации на портале (М5): высокое отрицательное значение по сравнению с другими показателями в критерии качества – материальность (-0,6)

2.   Предоставление услуги в установленные сроки (H1): значительное отрицательное отклонение в критерии качества – надежность (-0,5)

3. Служба поддержки (О1) и (У3): Относительно низкий рейтинг восприятия (3,9), значительное отклонение от ожиданий (-1,0) у первого подкритерия. Также значительное отклонение (-0,7) у второго.

4.  Время обработки заявок технической поддержкой (О3): Значительное отрицательное отклонение (Q=-1).

5. Индивидуальный подход к пользователям (С1): Существенное отрицательное отклонение (Q=-0,5) по сравнению с другими подкритериями в Q-эмпатия.















Таблица 13. Результаты исследования услуги на портале – перерасчет пенсии
	№ п/п и тип
	Критерий качества
	Рейтинг восприятия (Pi)
	Рейтинг ожидания
(Ei)
	Коэффициент качества (Qi)

	1
	2
	3
	4
	5

	М1
	У электронного портала должен быть удобный интерфейс для всех пользователей.
	4,7
	4,9
	-0,2

	М2
	Внешний вид и общая эстетика портала государственных услуг (шрифт и размер текста) должны быть комфортными и приятными для использования.
	4,7
	4,9
	-0,2

	М3
	Информация о предоставлении необходимых документов для оказания услуги на портале должна излагаться четко и ясно.
	4,5
	4,9
	-0,4

	М4
	Четко и понятно должна быть представлена информация о необходимых шагах для получения услуги.
	4,5
	4,8
	-0,3

	М5
	Необходимо, чтобы на портале государственных услуг присутствовала полноценная навигация по нему.
	4,3
	4,9
	-0,6

	
Q материальность (М1-М4)

	4,5
	4,9
	Qj= -0,3

	Н1
	Услуга должна предоставляться в установленные сроки.

	4,4
	4,9
	-0,5

	Н2
	Информация на портале должна быть четкой, актуальной и без ошибок.
	4,5
	4,9
	-0,4

	Н3
	Портал обязан обрабатывать запрос пользователей правильно без ошибок в системе.
	4,6
	4,9
	-0,3

	Н4
	Портал должен вызывать чувство надежности и сохранности конфиденциальных данных.
	4,6
	4,9
	-0,3

	Н5
	Информация об услуге должна соответствовать той, что указана на портале государственных услуг.
	4,6
	4,8
	-0,2

	
Q надежность (Н1-Н5)

	4,5
	4,9
	Qj= -0,3

	О1
	Служба поддержки портала быстро и качественно должна реагировать на запросы пользователей услуг
	3,9
	4,9
	-1

	О2
	На портале должна присутствовать возможность обжалования результатов получения услуги.
	4,3
	4,8
	-0,5

	О3
	Время ожидания при обращении в службу поддержки должно быть приемлемым и не больше обещанного срока. 
	3,9
	4,9
	-1

	О4
	Порталу необходимо информировать заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах
	4,4
	4,7
	-0,3

	
Q отзывчивость (О1-О5)

	4,1
	4,8
	Qj= -0,7

	У1
	Портал должен вызывать и гарантировать уверенность в эффективном и качественном предоставлении услуги.
	4,3
	4,9
	-0,6

	У2
	Процессы обработки Ваших запросов и заявлений на портале должны быть прозрачными и понятными.
	4,4
	4,9
	-0,5

	У3
	Сотрудники службы поддержки портала должны быть компетентны в своей отрасли.
	4,1
	4,9
	-0,8

	
Q убежденность (У1-У5)



	4,2
	4,9
	Qj= -0,6

	С1
	К пользователям должен применяться индивидуальный подход в предоставлении услуг в электронном виде.
	4,4
	4,9
	-0,5

	С2
	Получение услуги должно быть адаптировано под любое устройство (компьютер, ноутбук, телефон, планшет)

	4,7
	4,9
	-0,2

	С3
	Индивидуальные потребности пользователей должны учитываться при предоставлении услуг.
	4,3
	4,7
	-0,4

	С4
	Услуги портала должны быть доступными и адаптированными для людей с ограниченными возможностями.
	4,6
	4,9
	-0,3

	С5
	Должен быть легкий доступ обращения к службе поддержки для решения  индивидуальных запросов пользователей.
	4,4
	4,9
	-0,5

	
Q эмпатия (С1-С5)

	4,4
	4,9
	Qj= -0,4

	
Глобальный коэффициент качества
	
4,3
	
4,9
	
-0,5



Сильные стороны:
1. Эстетика портала и интерфейс (M1 и М2): Высокие уровни восприятия (4,7) и ожиданий (4,9) с малейшими отрицательными отклонениями (-0,2).
2. Информативность (H5): Информация об соответствии услуги на сайте оценены довольно высоко (4,6 восприятие, 4,8 ожидание, Q=-0,2).
3. Информированность заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах (О4): Высокий рейтинг восприятий и ожиданий, небольшое отрицательное отклонение 
(Q=-0,3).
4. Удобство для различных устройств (С2): Высокий уровень адаптивности под любое устройство (4,7 восприятие, 4,9 ожидание, Q=-0,2).
Слабые стороны:
1. Отсутствие полноценной навигации на портале (М5): высокое отрицательное значение по сравнению с другими показателями в критерии качества – материальность (-0,6)
2.   Предоставление услуги в установленные сроки (H1): значительное отрицательное отклонение в критерии качества – надежность (-0,5)
3. Служба поддержки (О1) и (У3): Относительно низкий рейтинг восприятия (3,9), значительное отклонение от ожиданий (-1,0) у первого подкритерия. Также значительное отклонение (-0,8) у второго.
4. Время обработки заявок технической поддержкой (О3): Значительное отрицательное отклонение (Q=-1).
5. Индивидуальный подход к пользователям (С1) (C5): Существенные отрицательные отклонения (Q=-0,5) по сравнению с другими подкритериями в Q-эмпатия.




Таблица 14. Результаты исследования услуги на портале – выдача направлений на бесплатное зубопротезирование
	№ п/п и тип
	Критерий качества
	Рейтинг восприятия (Pi)
	Рейтинг ожидания
(Ei)
	Коэффициент качества (Qi)

	1
	2
	3
	4
	5

	М1
	У электронного портала должен быть удобный интерфейс для всех пользователей.
	4,7
	4,9
	-0,2

	М2
	Внешний вид и общая эстетика портала государственных услуг (шрифт и размер текста) должны быть комфортными и приятными для использования.
	4,8
	4,9
	-0,1

	М3
	Информация о предоставлении необходимых документов для оказания услуги на портале должна излагаться четко и ясно.
	4,2
	4,9
	-0,7

	М4
	Четко и понятно должна быть представлена информация о необходимых шагах для получения услуги.
	4,3
	4,9
	-0,6

	М5
	Необходимо, чтобы на портале государственных услуг присутствовала полноценная навигация по нему.
	4,4
	4,9
	-0,5

	
Q материальность (М1-М4)

	4,4
	4,9
	Qj= -0,4

	Н1
	Услуга должна предоставляться в установленные сроки.

	4,3
	4,9
	-0,6

	Н2
	Информация на портале должна быть четкой, актуальной и без ошибок.
	4,3
	4,9
	-0,6

	Н3
	Портал обязан обрабатывать запрос пользователей правильно без ошибок в системе.
	4,6
	4,9
	-0,3

	Н4
	Портал должен вызывать чувство надежности и сохранности конфиденциальных данных.
	4,6
	4,9
	-0,3

	Н5
	Информация об услуге должна соответствовать той, что указана на портале государственных услуг.
	4,3
	4,9
	-0,6

	
Q надежность (Н1-Н5)

	4,4
	4,9
	Qj= -0,5

	О1
	Служба поддержки портала быстро и качественно должна реагировать на запросы пользователей услуг
	4,2
	4,9
	-0,7

	О2
	На портале должна присутствовать возможность обжалования результатов получения услуги.
	4,4
	4,9
	-0,5

	О3
	Время ожидания при обращении в службу поддержки должно быть приемлемым и не больше обещанного срока. 
	4,1
	4,9
	-0,8

	О4
	Порталу необходимо информировать заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах
	4,3
	4,9
	-0,6

	
Q отзывчивость (О1-О5)

	4,2
	4,9
	Qj= -0,7

	У1
	Портал должен вызывать и гарантировать уверенность в эффективном и качественном предоставлении услуги.
	4,3
	4,9
	-0,6

	У2
	Процессы обработки Ваших запросов и заявлений на портале должны быть прозрачными и понятными.
	4,2
	4,9
	-0,7

	У3
	Сотрудники службы поддержки портала должны быть компетентны в своей отрасли.
	4,2
	4,9
	-0,7

	
Q убежденность (У1-У5)




	4,2
	4,9
	Qj= -0,7

	С1
	К пользователям должен применяться индивидуальный подход в предоставлении услуг в электронном виде.
	4,4
	4,9
	-0,5

	С2
	Получение услуги должно быть адаптировано под любое устройство (компьютер, ноутбук, телефон, планшет)
	4,6
	4,9
	-0,3

	С3
	Индивидуальные потребности пользователей должны учитываться при предоставлении услуг.
	4,3
	5
	-0,7

	С4
	Услуги портала должны быть доступными и адаптированными для людей с ограниченными возможностями.
	4,6
	4,9
	-0,3

	С5
	Должен быть легкий доступ обращения к службе поддержки для решения  индивидуальных запросов пользователей.
	4,4
	4,9
	-0,5

	
Q эмпатия (С1-С5)

	4,4
	4,9
	Qj= -0,5

	
Глобальный коэффициент качества
	
4,3
	
4,9
	
-0,6



Сильные стороны:
1. Эстетика портала и интерфейс (M1 и М2): Высокие уровни восприятия (4,7) и ожиданий (4,8) с малейшими отрицательными отклонениями (-0,2) и соответственно (-0,1).
2. Портал вызывает чувство надежности и сохранности: Высокий уровень доверия у пользователей своих данных (4,6 восприятие, 4,9 ожидание, Q=-0,3
3. Удобство для различных устройств (С2): Высокий уровень адаптивности под любое устройство (4,6 восприятие, 4,9 ожидание, Q=-0,3).
Слабые стороны:
1. Информативность о предоставлении необходимых документов для оказания услуги на портале (М3) имеет у данной услуги большое отклонение (-0,7), также отсутствие полноценной навигации на портале (М5): высокое отрицательное значение по сравнению с другими показателями в критерии качества – материальность (-0,6)
2. Информативность (H1) (H2) (H5): Информация об соответствии услуги на сайте оценены довольно низко c отклонениями равными -0,6
3. Служба поддержки (О1) (О3) (О4) и (У2) (У3): Значительные отклонения по всем подкритериям 

Выводы: 
	В результате проведенного анализа с помощью методики SERVQUAL было обнаружено, что самой отрицательно оцененной услугой является выдача направлений на бесплатное зубопротезирование из-за нехватки информационного содержания услуги, проблемами со службой поддержки и навигацией портала. При этом в рамках данного исследования было так же выявлено, что и ранее проанализированные услуги имеют значительные отклонения в подкритериях, связанных со службой поддержки, а также навигацией портала. Но услуги перерасчет пенсии и запись на прием к врачу имеют положительную оценку в подкритериях с информативностью. Но здесь есть логичное объяснение. Услуга выдача направлений на бесплатное зубопротезирование является специфичной и предоставляется на региональном портале «Госуслуг», а также данная услуга предназначена для категории льготников: пенсионеров, ветеранов, инвалидов и других лиц, которые должны большим количеством документации подтвердить свое отношение к данной категории граждан, когда как другие анализируемые услуги этого не требуют. Подтверждением присутствия данных пробелов портала, подтверждают и ответы на открытые вопросы: «Какие рекомендации Вы бы дали для того, чтобы улучшить портал государственных услуг?», «Напишите сложности, с которыми Вы столкнулись при получении государственных услуг через электронный портал». Респонденты пенсионного возраста отвечали, что проблемой является тот факт, что при использовании технической поддержки, портал моментально перекидывает на робота, а не живого консультанта, и данный искусственный интеллект не может полноценно помочь с вопросами, которые возникают. Также люди старшего поколения отметили, что не хватает обучения для пользования порталом, поскольку очень много разделов на электронной платформе, в которых пенсионеры путаются. Стоит отметить и положительные стороны портала, как эстетика и внешний вид платформы (шрифты, размер текста), адаптивность под разные виды устройств, а также чувство надежности и сохранности конфиденциальных данных, это свидетельствует о том, что люди пенсионного возраста готовы пользоваться единым электронным портал без опасения, тем более если исправить его слабые стороны. В дополнении, был задан открытый вопрос «Каких электронных услуг не хватает для людей пенсионного возраста на портале государственных услуг?». Все участники опроса, ответившие на вопрос, сказали, что других услуг на портале в данный момент не требуется. 
[bookmark: _Toc167659813]3.4. Глубинное интервью с экспертом
Для действенного решения обнаруженных недостатков единого электронного портала по критериям необходимо проанализировать глубинное интервью с экспертом – Мариной Александровной Смирновой, начальником отдела информационно-аналитического обеспечения электронных государственных услуг Санкт-Петербургского государственного унитарного предприятия «Санкт-Петербургский информационно-аналитический центр» (СПб ИАЦ). 
Вопросы для интервью можно найти в Приложении 2.
Ниже представлены некоторые выдержки из интервью.
«Наш отдел занимается информационной частью Санкт-Петербургского портала государственных услуг, пишем шаги, которые необходимы для получения услуг, редактируем описание и аккумулируем весь контент об услугах.» - рассказала Марина Александровна о деятельности своего отдела. «Что касается навигации – интерактивной части, то наш отдел по государственному контракту займется данной деятельностью со следующего года».
«В данный момент уже несколько лет идет полный процесс информатизации услуг, и по Постановлению Президента РФ 95% 132 массовых социально значимых услуг в 2024 году переведены в электронный вид во всех регионах России. Поэтому изучение проблем, связанных с предоставлением электронных услуг через портал, является актуальным направлением при нынешних условиях развития.» - отметила эксперт.
 «Действительно есть проблемы с информативностью услуг на портале, тем более это вызывает сложность в специфичных услугах для отдельных категорий лиц, где нужно заполнять большое количество документов в связи с требованием законодательства, поэтому люди обращаются специалистам из комитетов или МФЦ, поскольку консультирование на портале идет в первую очередь через робота-Максима, который действительно работает не очень результативно, тем более с людьми пенсионного возраста, которые часто со сложностью формулируют свои запросы.» - сказала Марина Александровна. «Наш отдел улучшает дизайн портала, и уже второй год мы делаем описание под каждую услугу, работаем с законодательством, чтобы подробно объяснить пользователю, какие документы ему нужны для получения услуги.»
«Лично мне ни разу не помог Робот Максим в моих запросах на портале.»
«Методы анализа данных электронных государственных услуг через портал применяются как на федеральном, так и на региональном уровне идентичные. Также хорошей инициативой было создание МКУ – Мониторинг качества услуг, в том числе и электронных, при Министерстве экономического развития РФ. До 2021 года они присылали отчет, где были и предложения по улучшению услуг на портале и подробная статистика. И начиная с 2022 года они начали присылать только поверхностную статистику. При этом раньше и сейчас, действительно органы и аналитические центры пользуются только устаревшими методами социологического опроса и в целом анализа оценки качества электронных услуг на портале, и не используют современные методы, тем более международные.» - дала ответ Марина Смирнова на вопрос: «Используете ли вы методику SERVQUAL или аналогичные подходы для оценки качества услуг?»
 «Если говорить о сроках предоставления услуг, то они строго регламентируются органами власти, и просрочка здесь может быть только в крайнем случае. Но вот проблема осведомления, после того, как государственная услуга одобрена, да такая проблема имеет место быть, поскольку случаи, когда исполнитель государственной услуги забывает про пользователя, которому одобрена заявка (услуга), может не позвонить часто происходят, либо если человек не нажал на галочку под пунктом «осведомить», то ему может не прийти письмо на портал или на почту – это уже проблема навигации и нехватки образованности в сфере информационных технологий» - подчеркнула эксперт.
Также с экспертом были обсуждены мои личные рекомендации, к которым мы перейдем далее, по улучшению портала государственных услуг: «Ваши рекомендации имеют место быть, тем более связанные с навигацией, нейросетью и обучающими курсами на самом портале для людей пенсионного возраста» - отметила Марина Смирнова, руководитель отдела проектирования и развития электронных государственных услуг СПб ИАЦ.
Перейдем к результатам глубинного интервью:
· Изучение проблем, связанных с предоставлением электронных услуг через портал, является актуальным направлением при нынешних условиях развития России в сфере цифровизации.
· На портале действительно присутствуют проблемы с информативностью услуг, отдел информационно-аналитического обеспечения его решает с помощью подробного описания услуг, но при этом присутствует проблема технической поддержки – Бота Максима
· На государственном уровне применяются устаревшие методы оценки качества государственных услуг, тем более отсутствуют международные. Таким образом, обоснован выбор метода SERVQUAL в данной квалификационной работе, который пользуется, как упоминалось ранее, практическим применением оценки качества электронных государственных услуг во многих странах мира.
· Выяснено, что проблема навигации и нехватки образованности в сфере цифровых технологий присутствует, в том числе у отдельных категорий лиц, как пенсионеры.
· Рекомендации, про которые мы будем говорить далее, по улучшению портала имеют место быть и являются действенными для улучшения пользования порталом людей пенсионного возраста.

[bookmark: _Toc167659814]3.5. Разработка рекомендаций по улучшению качества предоставления государственных услуг на едином электронном портале
На основании проведенного анализа и обнаруженных проблем, можно предложить ряд рекомендаций по улучшению предоставления электронных государственных услуг через единый портал для людей пенсионного возраста.
Служба поддержки:
Если человек зарегистрировался на портале, у него автоматически вычисляется его возраст, поскольку он указывает дату своего рождения. Для людей старшего поколения (от 55 лет) необходимо, чтобы при обращении в техническую поддержку с вопросом, пользователя переправляло не на искусственный интеллект – Максима, а на живого онлайн-консультанта. Поскольку люди пенсионного возраста с затруднением, как показал опрос, формулируют запросы робота и он ничем не может помочь, как написанием излишней информации, которая только запутывает пользователя пенсионного возраста. Робот-Максим часто работает только по запросам на краткие и простые слова, что вызывает недовольства со стороны граждан, поскольку в его алгоритм не входит современная языковая модель, которая может давать короткие, понятные ответы на запросы. Одна из передовых языковых моделей для нейросети является GPT-модель – генерирующих текст, понятный человеку, зарекомендовавший себя на международном и российском уровне. Так созданы нейросети: GPT-4o, GPT-4 Turbo, GPT-3.5 Turbo. Если говорить про портал – то это государственный проект, где целесообразно брать за шаблон наши российские разработки с целью безопасности конфиденциальных данных граждан России, такие как YandexGPT от Яндекса и GigaChat от Сбера. Данные российские разработки уже начали превосходить своих иностранных конкурентов как по функциональности, так и безопасности[footnoteRef:70]. Поэтому есть необходимость переводить Робота – Максима на новую языковую модель, которая сможет отвечать развернуто на запросы не только молодому поколению, но и старшему. Сосредоточение усилий на улучшении качества обслуживания пользователей и скорости реакции на запросы может существенно повысить общую удовлетворенность [70:  Национальный портал в сфере Искусственного интеллекта: https://ai.gov.ru/mediacenter/yandexgpt-2-prevzoshla-gpt-3-5-v-kachestve-otvetov-na-russkom-yazyke/?pageStart=84 (Дата обращения 23.05.2024)] 

Навигация:
Улучшение навигации на сайте с помощью всплывающих окон будет полезным дополнением при использовании единого электронного портала людьми пенсионного возраста. При использовании таких методов визуальных подсказок, как Tooltip и Pop-Up, пенсионеры будут легче ориентироваться в получении услуг.
Примеры представлены на рисунках 8 и 9. 



Рисунок 8. Пример использования визуальных подсказок 


Рисунок 9. Пример использования визуальных подсказок 

	Обучающие видеоматериалы и курсы:
	Один из эффективных способов обучения граждан пенсионного возраста пользоваться порталом «Госуслуги» - это внедрение после регистрации обучающего материала в формате видеороликов, которые предлагаются сразу после авторизации на портале. Данный видеоматериал будет служить отличным фундаментом для получения услуг в электронном виде, поскольку видеоролики будут включать себя: инструкцию по разделам, поиску, технической поддержке портала, а также о переходе с федерального портала на региональные. При этом, можно предлагать видеоролик и о регистрации на портале, какие шаги необходимо сделать. Этот способ обучения можно комбинировать и с курсами по пользованию «Госуслугами», где люди пенсионного возраста начали практиковаться получать услуги на своем же опыте в нескольких МФЦ Санкт-Петербурга с марта 2024 года. Для этого подготовили команду специалистов, владеющих необходимыми компетенциями для грамотного и точного информирования о возможностях порталов gosuslugi.ru и gu.spb.ru, разработали программы консультаций, методические и раздаточные материалы.
 Это первые курсы по стране, поэтому обучающий видеоматериал на портале, поможет не только людям, которые проходят или собираются проходить курсы в Санкт-Петербурге или других регионах с развитой цифровизацией государственных услуг, но и пенсионерам, у которых данной возможности нет, к примеру, малые города, поселки и так далее.
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Для государственных услуг установлены такие принципы предоставления, как законность, прозрачность, доступность и возможность получения услуг в электронном виде. Среди провайдеров услуг выделяются многофункциональные центры, работающие по принципу "единого окна", а также порталы государственных услуг и официальные сайты и отделы органов власти. В выпускной квалификационной работе в полной мере проанализировано поведение людей пенсионного возраста, как потребителей государственных услуг, в том числе и электронных, где выявлены требования лиц старшего поколения к качеству данных услуг, такие как простота и интуитивность интерфейса, доступность, легкодоступная поддержка и помощь, высокая безопасность и конфиденциальность данных, легкость доступа через различные устройства, ясность и понятность информации, а также обратная связь, персонализация  под индивидуальные нужды и предпочтения, наличие инструкций и обучения по получению электронных государственных услуг. 
Описаны подходы к совершенствованию процесса предоставления государственных услуг в условиях цифровизации. Фундаментом данного процесса является и законодательства стран, в том числе и России - Указ № 474 Президента РФ, устанавливающий цифровую трансформацию, как одну из стратегических целей до 2030 года с определением четырех ключевых индикаторов успеха: повышение уровня цифровой зрелости важнейших секторов экономики и социальной сферы, доступность 95% основных социально значимых услуг в электронном формате, обеспечение 97% домохозяйств доступом к высокоскоростному интернету, а также увеличение инвестиций в отечественные ИТ-разработки в четыре раза по сравнению с 2019 годом. В рамках цифровизации, закреплено и понятие «электронной государственной услуги», как вид государственной услуги, предоставляемый государственными органами через информационно-коммуникационные технологии (ИКТ) и интернет.
Произведены сравнения всех методов предоставления государственных услуг, подробно сделан обзор основных функций и возможностей, которые предлагает портал, где выявлено, что портал государственных услуг значительно упрощает взаимодействие граждан с государственными структурами и получение услуг в электронном виде. Реализовано сравнение российского портала государственных услуг с зарубежными аналогами позволяет выявить общие тенденции в развитии электронного правительства, а также отличительные особенности каждой системы. По итогу данного сравнения, сделан вывод, что российский единый электронный портал занимает лидерские позиции в предоставлении электронных государственных услуг. В процессе сравнения, изучены и проблемы людей пенсионного возраста в использовании цифровых услуг. Проблемы описаны в параграфе 1.4, в таблице 9.
Дано понятие качества электронной государственной услуги и проанализированы подходы к его анализу и оценке, где выявлено, что качество электронной государственной услуги — это комплексная характеристика, отражающая степень соответствия предоставляемой электронной государственной услуги установленным требованиям, ожиданиям и потребностям пользователей. Данное понятие включает в себя не только техническую исполнимость и доступность услуги, но и её удобство, прозрачность процедур, скорость выполнения, безопасность и конфиденциальность обрабатываемых данных. Также отмечено, что к критериям оценивания государственных и муниципальных услуг в электронной форме относятся: наличие информации о порядке предоставления услуг; наличие электронных форм документов, необходимых для оказания услуг, которые подлежат оценке; наличие электронных платежных инструментов, необходимых для получения оцениваемых услуг; время ожидания ответа на подачу заявления; время проведення услуги; удобство процедур предоставления оцениваемых услуг, включая процедуры записи на прием, подачи заявления, оплаты: информирование заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах.
Проанализирован российский и международный опыт оценки качества электронных государственных услуг. Отмечено, что даже в регионах России, наиболее продвинутых в оказании госуслуг в электронном формате, оценка качества этих услуг проводится без автоматизированных систем и включает: мониторинг соответствия предоставляемых услуг заявленным стандартам качества, социологические опросы пользователей об уровне качества получаемых услуг, а также проверочные мероприятия на соответствие фактического качества услуг установленным стандартам. Как было выяснено в глубинном интервью с экспертом, в России используются устаревшие методы оценки качества электронных государственных услуг, и тем более отсутствуют международные. Это свидетельствует о том, что обоснован в данной квалификационной работе выбор методологии оценки качества государственных услуг в электронном формате, как SERVQUAL, которым пользуются такие страны, как Китай, Египет, Южная Корея, Малайзия для оценки вышеупомянутых услуг.
В ходе анкетирования, были проанализированы 309 респондентов пенсионного возраста, которые воспользовались различными услугами на портале как федеральном, так и региональном. Большинство респондентов (287 человек) воспользовались выбранными для анализа услугами: запись на прием к врачу, перерасчет пенсии и выдача направлений на бесплатное зубопротезирование. Данные услуги являются одними из самых популярных среди пользователей пенсионного возраста по данным ИАЦ СПб. По результатам описательного и статистического анализа, а также глубинного интервью с экспертом – начальником отдела информационно-аналитического обеспечения электронных государственных услуг Санкт-Петербургского государственного унитарного предприятия «Санкт-Петербургский информационно-аналитический центр» (СПб ИАЦ), были обнаружены слабые места на портале в области предоставления электронных государственных услуг людям пенсионного возраста. Обнаруженные слабые места: отсутствие полноценной навигации для получения услуги, нехватка обучающих инструментов по пользованию порталом «Госуслуги» и отсутствие легкодоступной и хорошо функционирующей технической поддержки, в том числе слабая функциональность робота Максима – нейросети, заменяющей живых консультантов для пользователей, которая не может полноценно отвечать на запросы людей пенсионного возраста, а также молодого поколения по решению их проблем.
На основании проведенного анализа и обнаруженных проблем, был предложен ряд рекомендаций по улучшению предоставления электронных государственных услуг через единый портал для людей пенсионного возраста.
1) Автоматическое перенаправление людей пенсионного возраста на живых консультантов при обращении в службу поддержки, вместо Робота Максима, который является устаревшей моделью нейросети, неспособной удовлетворять запросы граждан. Поэтому так же предложено перевести данного робота-консультанта на передовые модели GPT - генерирующих текст, понятный человеку, зарекомендовавший себя на международном и российском уровне. Для образцовой модели можно взять YandexGPT от Яндекса и GigaChat от Сбера. Данные российские разработки уже начали превосходить своих иностранных конкурентов как по функциональности, так и безопасности.
2) Улучшение навигации на сайте с помощью всплывающих окон будет полезным дополнением при использовании единого электронного портала людьми пенсионного возраста. При использовании таких методов визуальных подсказок, как Tooltip и Pop-Up, пенсионеры будут легче ориентироваться в получении услуг.
3) Внедрение после регистрации обучающего материала в формате видеороликов, которые предлагаются сразу после авторизации на портале. Данный видеоматериал будет служить отличным фундаментом для людей пенсионного возраста в получении услуг в электронном виде, поскольку видеоролики будут включать себя: инструкцию по разделам, поиску, технической поддержке портала, а также о переходе с федерального портала на региональные. Данный обучающий инструмент будет хорошо комбинироваться с обучающими курсами от МФЦ по пользованию порталом «Госуслуги».
Данные рекомендации могут быть использованы для совершенствования органами государственной власти способа предоставления электронных государственных услуг на едином электронном портале для людей пенсионного возраста. Также эффективно себя показала методология социологического опроса – SERVQUAL, которая может быть использована для дальнейшей оценки качества электронных государственных услуг в Министерстве цифрового развития, связи и массовых коммуникаций Российской Федерации.
Таким образом, все поставленные задачи решены и цель данной работы достигнута.
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Приложение 1. Анкета для людей пенсионного возраста.
	Оценка качества государственных услуг для людей пенсионного возраста

Уважаемый респондент!

Я Иванов Илья Павлович, студент 4-го курса Высшей школы менеджмента СПбГУ по направлению «Государственное и муниципальное управление».

Я провожу исследование по вопросу качества государственных услуг, предоставляемых через единый электронный портал https://www.gosuslugi.ru/. Данная тема была выбрана в связи с тем, что численность людей пенсионного возраста стабильно растет, в том числе и в сети интернет. Рост данных показателей актуализирует вопрос доступности государственных услуг в электронном формате, поскольку для многих людей старшего поколения получение услуг без помощи специальных служб остается сложной задачей.

Ваше мнение очень важно для оценки качества государственных услуг и их дальнейшего улучшения, поэтому прошу Вас уделить несколько минут для заполнения опроса.

Данный опрос является анонимным, он поможет более углубленно изучить мнение пользователей пенсионного возраста о качестве и удобстве предоставления государственных услуг в электронном формате. Данный опрос займет 7-10 минут.

Почта для связи: st090216@student.spbu.ru
Telegram: @ivvvanov
Номер телефона: +7 (965) 906-41-06

Благодарю за прохождение опроса!





	Блок 1. Общая информация 

	1
	Ваш пол
	· Мужской
· Женский

	2
	Ваш возраст
	· 55-58 лет
· 58-60 лет
· 60-65 лет
· От 65 лет


	3
	Ваш социальный статус
	· Пенсионер
· Работающий пенсионер
· Предпенсионер


	4
	Ваш уровень образования
	· Основное или среднее общее
· Среднее специальное
· Неоконченное высшее
· Высшее
· Ученая степень


	5
	Проходили ли Вы обучающие курсы по использованию сети интернет?
	· Да
· Нет


	6
	
Проходили ли Вы обучающие курсы по использованию портала государственных услуг?
	· Да
· Нет


	7
	Как часто Вы пользуетесь порталом государственных услуг?
	· Несколько раз в месяц
· От трех раз в год
· Один раз в год
· Раз в три года


	8
	Помогают ли Вам другие лица пользоваться порталом государственных услуг?
	· Да
· Нет






	9
	Пользовались ли Вы нижеперечисленными услугами через портал государственных услуг? (можно выбрать несколько вариантов)
	· Перерасчет пенсии
· Запись на прием к врачу
· Выдача направлений на бесплатное зубопротезирование
· Не пользовался(-лась) данными видами услуг


	Блок 2. Восприятие 

	Инструкция: просим высказать Ваше мнение относительно соответствия услуг, предоставляемых на портале государственных услуг по перечисленным ниже критериям. Если Вы полностью согласны с представленным утверждением, то обведите цифру 5 напротив него, если Вы полностью не согласны с этим утверждением – цифру 1. Остальные значения (2, 3 и 4) отражают степень Вашего приближения к той или иной крайней точке зрения.

	1
	Каким видом устройств Вы пользовались при получении услуги?
	Телефон/Планшет
Стационарный компьютер/ноутбук


	2
	Портал обработал ваш запрос правильно без ошибок в системе.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	3
	Информация на портале является четкой, актуальной и без ошибок.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	4
	Услуга предоставляется в установленные сроки.



	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	5
	Информирование заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5



	6
	Портал вызывает чувство надежности и сохранности конфиденциальных данных.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	7
	Информация об услуге соответствует той, что указана на портале государственных услуг.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	8
	Служба поддержки портала быстро и качественно реагирует на Ваши запросы.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	9
	Присутствует возможность обжалования результатов получения услуги.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	10
	Удовлетворенность временем ожидания при обращении в службу поддержки.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5




	11
	Портал вызывает уверенность в эффективном и качественном предоставлении услуги.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	12
	Процессы обработки Ваших запросов и заявлений на портале являются прозрачными и понятными.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	13
	Сотрудники службы поддержки портала компетентны в своей отрасли.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	14
	К пользователям применяется индивидуальный подход в предоставлении услуг в электронном виде.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	15
	Получение услуги адаптировано под ваше устройство. 
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	16
	Ваши индивидуальные потребности учитываются при предоставлении услуг.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5




	17
	Доступность услуг портала для людей с ограниченными возможностями.



	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	18
	Доступность обращения к службе поддержки для решения ваших индивидуальных запросов.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5



	19
	Удобство интерфейса (дизайна и функций) электронного портала государственных услуг.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	20
	Четкость и ясность информации о предоставлении необходимых документов для оказания услуги на портале государственных услуг.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	21








	Четко и понятно представлена информация о необходимых шагах для получения услуги.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	22
	Внешний вид и общая эстетика портала государственных услуг (шрифт и размер текста)
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	23
	Присутствие навигации по электронному порталу государственных услуг
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5




	Блок 3. Ожидания

	Инструкция: просим высказать Ваше мнение относительно соответствия услуг, предоставляемых на портале государственных услуг по перечисленным ниже критериям. Если Вы полностью согласны с представленным утверждением, то обведите цифру 5 напротив него, если Вы полностью не согласны с этим утверждением – цифру 1. Остальные значения (2, 3 и 4) отражают степень Вашего приближения к той или иной крайней точке зрения.

	1
	Информация на портале должна быть четкой, актуальной и без ошибок.

	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	2
	Портал обязан обрабатывать запрос пользователей правильно без ошибок в системе.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	3







	Услуга должна предоставляться в установленные сроки.

	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	4
	Порталу необходимо информировать заявителя о ходе предоставления услуги и ее результатах.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5



	5
	Портал должен вызывать чувство надежности и сохранности конфиденциальных данных.

	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	6
	Информация об услуге должна соответствовать той, что указана на портале государственных услуг.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	7
	Служба поддержки портала быстро и качественно должна реагировать на запросы пользователей услуг.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	8












	На портале должна присутствовать возможность обжалования результатов получения услуги.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	9
	Время ожидания при обращении в службу поддержки должно быть                           приемлемым и не больше обещанного срока. 
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	10
	Портал должен вызывать и гарантировать уверенность в эффективном и качественном предоставлении услуги.




	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	11
	Процессы обработки Ваших запросов и заявлений на портале должны быть прозрачными и понятными.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	12












	Сотрудники службы поддержки портала должны быть компетентны в своей отрасли.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	13
	К пользователям должен применяться индивидуальный подход в предоставлении услуг в электронном виде.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	14
	Получение услуги должно быть адаптировано под любое устройство (компьютер, ноутбук, телефон, планшет)
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	15
	Индивидуальные потребности пользователей должны учитываться при предоставлении услуг.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	16
	Услуги портала должны быть доступными и адаптированными для людей с ограниченными возможностями.



	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	17
	Должен быть легкий доступ обращения к службе поддержки для решения  индивидуальных запросов пользователей.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5



	18
	У электронного портала должен быть удобный интерфейс для всех пользователей.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	19
	Информация о предоставлении необходимых документов для оказания услуги на портале должна излагаться четко и ясно.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	20
	Четко и понятно должна быть представлена информация о необходимых шагах для получения услуги.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	21
	Внешний вид и общая эстетика портала государственных услуг (шрифт и размер текста) должны быть комфортными и приятными для использования.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	22










	Необходимо, чтобы на портале государственных услуг присутствовала полноценная навигация по нему.
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5


	Блок 4. Общие вопросы

	1
	Как, в целом, Вы оцениваете качество предоставления услуг через единый электронный портал государственных услуг? (10-ти балльная шкала)  

	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5
· 6
· 7
· 8
· 9
· 10


	2
	Насколько вероятно, что Вы порекомендуете данный способ получения государственных услуг своим друзьям или знакомым?  
	· 1
· 2
· 3
· 4
· 5
· 6
· 7
· 8
· 9
· 10


	3





















	Напишите сложности, с которыми Вы столкнулись при получении государственных услуг через электронный портал.





	


Открытый вопрос.

	4
	Какие рекомендации Вы бы дали для того, чтобы улучшить портал государственных услуг?
	

Открытый вопрос.


	5
	Каких электронных услуг не хватает для людей пенсионного возраста на портале государственных услуг?
	

Открытый вопрос.




Приложение 2. Вопросы для интервью с экспертом – Смирновой М.А.

1. Расскажите о вашей роли и обязанностях в информационном аналитическом центре.
2. Как долго вы работаете с порталом "Госуслуги"?
3. Какие ключевые задачи стоят перед вашим центром в контексте анализа портала "Госуслуги"?
4. Какие метрики и показатели вы используете для оценки эффективности работы портала "Госуслуги"?
5. Какие инструменты и методологии вы применяете для анализа данных портала?
6. Как часто вы проводите оценку качества предоставляемых услуг на портале?
7. Какие основные проблемы вы видите в текущей работе портала "Госуслуги"?
8. С какими проблемами,  по вашему мнению, могут столкнуться люди пенсионного возраста во время использования единого электронного портала?
9. С какими техническими и организационными вызовами вы сталкиваетесь при анализе данных портала?
10. Какие основные ожидания и требования пользователей пенсионного возраста вы выявили через анализ данных?
11. Какие наиболее частые жалобы и предложения поступают от пользователей портала, в том числе от людей пенсионного возраста?
12. Используете ли вы методику SERVQUAL или аналогичные подходы для оценки качества услуг? Если да, то как именно?
13. Как вы интегрируете результаты различных методик оценки (например, метод SERVQUAL) в свою работу?
14. Какие основные выводы вы сделали из последних оценок качества услуг на портале для пенсионеров?
15. Какие стратегические инициативы по улучшению работы портала планируются в ближайшее время?
16. Какие инновации или технологии, по вашему мнению, могут существенно улучшить работу портала и сделать его более удобным для пользователей пенсионного возраста?
17. Есть ли у вас примеры успешных проектов или инициатив, реализованных на основе анализа данных портала?
18. Как Вы считаете, обоснован ли сильный акцент на нейросети в работе портала государственных услуг, включая техническую поддержку портала? Тем более, для пользователей старшего поколения?
19. Не считаете ли Вы нужным сделать обучающий курс для людей пенсионного возраста в пользовании порталом государственных услуг?
20. Как Вы думаете, по каким причинам происходит задержка в предоставлении услуг? И как это можно исправить?
21.Что, по вашему мнению, является самым важным для обеспечения высокого качества государственных услуг через портал "Госуслуги" для пенсионеров?
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3asBIICHIIS, OILTATBI;

HE(OPMUPOBaHIIe 3asBHTEI O X0JIe NPEIoCTABIeHI YCIYTH H ee Pe3yIbTarax.
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