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В статье изучены вопросы цифровой трансформации и оптимизации государственных и муниципаль-
ных услуг в рамках Федерального проекта «Цифровое государственное управление» национальной про-
граммы «Цифровая экономика Российской Федерации» и использования платформы «Госуслуги». Ана-
лиз развития системы предоставления массовых социально значимых услуг и перевода их в электрон-
ный формат свидетельствует о высокой положительной динамике происходящих процессов, что под-
тверждается статистикой. Сделан вывод, что диспропорция между очными и электронными обра-
щениями за госуслугами может снизиться в рамках деятельности СМАРТ-МФЦ.  
Ключевые слова: цифровая трансформация, оптимизация, социально значимая услуга, цифровая плат-
форма, портал Госуслуг, многофункциональный центр.  
The article explored the issues оf digital transformation and optimization оf state and municipal services within 
the framework оf the Federal project «Digital public administration» оf the national program «Digital Econo-
my оf the Russian Federation» and the use of the State Service platform. An analysis оf the development оf the 
system for the provision of mass socially significant services and their transfer to electronic format indicates a 
high positive dynamics of the ongoing processes, which is confirmed by statistics. It was concluded that the  
disproportion between face-to-face and electronic applications for public services may decrease within the 
framework of the SMART-MFC activities. 
Key words: digital transformation, optimization, socially significant service, digital platform, public services 
portal, multifunctional center. 

 
Основные положения 
1. Цифровая трансформация и оптимизация государственных и муниципальных услуг является важней-
шим трендом развития современного информационного общества.  
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2. Динамичный рост потребностей населения в массовых социально значимых государственных и муни-
ципальных услугах требует взвешенного подхода к использованию информационно-коммуникационных 
технологий и цифровых сервисов в сочетании со всеми формами доступа к данным услугам. 

 
Введение 

Указом Президента РФ «O национальных целях развития Российской Федерации на пери-
од до 2030 года» цифровая трансформация предусмотрена как одна из национальных целей раз-
вития страны [4]. Предпринимаемые согласно Федеральному проекту «Цифровое государст-
венное управление» национальной программы «Цифровая экономика Российской Федерации» 
меры по цифровой трансформации государственных и муниципальных услуг предполагают 
внедрение новых принципов оказания услуг, ориентированных на максимальное удобство гра-
ждан в процессе их получения, увеличение доли массовых социально значимых услуг, доступ-
ных в электронном виде. 

Понятие и перечень массовых социально значимых услуг приведены в методике Минциф-
ры России (169 видов) [3].   

В рамках деятельности электронного правительства (раздел «Суперсервисы и цифровая 
трансформация госуслуг») приведены семь основных принципов цифровой трансформации и 
оптимизации государственных и муниципальных услуг, важнейшими из которых можно при-
знать: 

– омниканальность – использование разнообразных удобных для пользователя средств 
коммуникации при обращении за услугами;  

– экстерриториальность – возможность получения услуг по месту фактического пребыва-
ния, вне зависимости от места регистрации или проживания;  

– проактивность – услуги предоставляются без дополнительного обращения с учетом из-
менения статусов граждан в ведомственных реестрах [2]. 

Цель данного исследования – анализ процессов становления системы предоставления 
массовых социально значимых услуг в условиях цифровизации. 

Методы и результаты 
Достижение указанной цели осуществляется на основе использования аналитического и 

сравнительного методов изучения процессов развития системы предоставления массовых соци-
ально значимых услуг в условиях цифровизации. 

В электронном виде порядок предоставления государственных и муниципальных услуг с 
использованием различных информационно-телекоммуникационных технологий определён в 
Федеральном законе от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государствен-
ных и муниципальных услуг» (с изменениями на 2 июля 2021 года) [6]. 

Создание и развитие Многофункциональных центров предоставления государственных и 
муниципальных услуг (МФЦ) в условиях охвата информационно-телекоммуникационных тех-
нологиями практически всех сфер жизни в последние 10–15 лет позволило органам государст-
венной власти активно использовать их для повышения качества оказываемых услуг. Цен-
тральным звеном здесь является Единый портал государственных и муниципальных услуг 
(www.gosuslugi.ru, далее – портал «Госуслуги») – федеральная государственная информацион-
ная система, предоставляющая для общества необходимые услуги в электронном формате,  
а также обеспечивающая доступ к информации об услугах и размещаемая в информационных 
системах, которые ведут реестры. 

В 2020 году зафиксирован рост количества зарегистрированных пользователей на портале 
«Госуслуги» на 12 млн человек (всего свыше 78 млн граждан), что составляет почти 2/3 населе-
ния страны старше 14 лет. Показатель получения населением государственных и муниципаль-
ных услуг в электронном виде показывает устойчивую динамику роста (рис. 1). 

За этот же период численность граждан, которые воспользовались сервисами единого 
портала, увеличилось до 56 млн человек, а количество обращений превысило 1,5 млрд. 
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Рис. 1. Динамика получения в электронной форме государственных и муниципальных услуг  
населением в возрасте 15–72 года (в % от численности всего населения данной возрастной 

группы) [1] 
 
При этом средняя ежедневная аудитория увеличилась в два раза и превысила 4 млн поль-

зователей в день. Наибольшей популярностью за последние два года у населения пользовались 
востребованные в электронной форме услуги в разрезе категорий (в процентах), представлен-
ных в таблице. 

Виды услуг, наиболее востребованные населением [1] 
 2018 г. 2019 г. 2020 г. 
здравоохранение и медицина 49,4 53,4 53,3 
налоги и сборы 34,0 39,0 37,6 
услуги МВД/ГИБДД 28,2 30,5 29,3 
жилищно-коммунальное хозяйство 22,8 25,1 24,3 
социальное обеспечение 7,7 8,7 19,3 
образование 17,2 18,2 18,3 
получение паспорта, регистрация 11,1 11,4 8,2 
культура, досуг 6,9 8,6 6,4 

 
За 6 месяцев 2021 года через портал «Госуслуги» оказано более 150 млн услуг, а за по-

следние полтора года оформлено более 19 млн заявлений на социальные выплаты, льготы и по-
собия [2]. 

Прирост пользователей портала за второй квартал текущего года составил около 4 млн, 
что связано с выплатами, которые идут гражданам, и новыми госуслугами. К 2024 году, соглас-
но целям национальной программы «Цифровая экономика РФ», до 70 % всех госуслуг будет 
доступно в цифровом формате. 

При внедрении новых принципов предоставления услуг особое значение придается пере-
воду в электронный формат массовых социально значимых государственных (муниципальных) 
услуг, доля которых к 2030 году должна составлять не менее 95 % [4]. 

В контексте исследуемой темы необходимо рассмотреть и другие инициативы в данной 
области. 

Например, в рамках реализации подпрограммы «Совершенствование системы государст-
венного управления» государственной программы РФ «Экономическое развитие и инновацион-
ная экономика» (с учетом изменений от 31 марта 2021 г. № 513) предусмотрен переход на  
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проактивное и комплексное оказание государственных услуг в цифровом виде на базе плат-
форменных облачных решений. Однако по данному направлению подпрограммы наблюдается 
низкое исполнение расходов – 83,3 % показателя сводной бюджетной росписи на 2020 год, что 
снижает темпы внедрения инновационных технологий в систему предоставления государствен-
ных и муниципальных услуг [5]. 

В 2020 году в Курской, Калининградской, Смоленской и Рязанской областях завершился 
пилотный проект по внедрению массовых социально значимых государственных (муниципаль-
ных) услуг и сервисов в МФЦ в рамках деятельности Минэкономразвития России и внебюд-
жетных фондов РФ – пенсионного и социального страхования. Эксперимент, при всей его ус-
пешности, показал, что отдельные граждане старшего возраста или со слабыми цифровыми на-
выками испытывают трудности с применением новых технологий. По прогнозу Минэкономраз-
вития РФ к 2025 году таких «консервативных потребителей» услуг будет около 24 млн человек, 
что требует форсированного создания в МФЦ рабочих мест с доступом к порталу «Госуслуги» 
и иным электронным сервисам и консультационным сопровождением данной категории поль-
зователей.  

В ближайшее время также появится возможность получения государственных и муници-
пальных услуг, в том числе социально значимых, в коммерческих и некоммерческих организа-
циях (при наличии соответствующего технического обеспечения), что повысит их доступность 
для граждан [7]. 

Выводы 
Исследование показало, что за последние годы произошел мощный рывок в развитии го-

сударственных цифровых платформ, увеличилось количество услуг, доступных в электронном 
виде, значительно повысилась вовлеченность населения в использование цифровых сервисов. 
Расширение возможностей портала «Госуслуги» по предоставлению массовых социально зна-
чимых государственных и муниципальных услуг должно сочетаться с созданием новой модели 
обслуживания с пользовательским сопровождением при получении услуг в электронном виде в 
рамках СМАРТ-МФЦ. 
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