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[bookmark: _Hlk191280912]ТРАНСФОРМАЦИЯ ЕДИНОГО ПОРТАЛА ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ (НА ПРИМЕРЕ ВОЛОГОДСКОЙ ОБЛАСТИ)

Аннотация статьи: В данной статье рассмотрены изменения в едином портале государственных и муниципальных услуг как основной платформы для осуществления взаимосвязи между обществом и государством и предоставления государственных услуг. На примере Вологодской области было проведено исследование отношения населения к оказанию государственных и муниципальных услуг в электронном виде. 
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В связи с повсеместным погружением населения в мир информации (Интернет), а также в связи с глобальным переходом общественно-государственных отношений в электронную форму, наравне с ключевыми понятиями концепции «e-government», такими как «электронное государство», «электронное правительство», «электронное управление», «электронное администрирование», «электронная власть», возникает новый термин информационного общества – «электронный гражданин» или «e-citizen». 
В России существование данного понятия стало реальным благодаря запуску единого портала государственных и муниципальных услуг (далее – портал Госуслуг). Данная платформа была запущена в 2009 году для решения задачи Федеральной целевой программы «Электронная Россия (2002-2010 гг.)»[footnoteRef:1], заключающаяся в осуществлении перехода федеральными органами исполнительной власти на предоставление государственных услуг и исполнение государственных функций в электронном виде.  [1: Постановление Правительства РФ от 28 января 2002 г. № 65 «О федеральной целевой программе «Электронная Россия (2002 - 2010 годы)». URL: https://base.garant.ru/184120/] 

Данная система изначально была информационным сайтом, где размещалась информация о каких-либо государственных и муниципальных услугах. Сейчас портал Госуслуг называют помощником «в общении с государством»[footnoteRef:2]. Уже через 10 лет после запуска, в 2019 году, произошел старт суперсервисов, благодаря которым стало возможным оформление документов, пособий и льгот без личного присутствия человека и бумажных заявлений[footnoteRef:3]. [2: Портал государственных услуг Российской Федерации. Порталу Госуслуг 10 лет. URL: https://www.gosuslugi.ru/help/news/2019_12_16_10_years]  [3: Портал государственных услуг Российской Федерации. Еще пять прототипов суперсервисов на Госуслугах. URL: https://www.gosuslugi.ru/help/news/2019_11_21_super_services_3_part] 

[bookmark: _Hlk190779726]В докладе Заместителя Председателя Правительства Российской Федерации Дмитрия Чернышенко сказано, что за 2023 год на Едином портале государственных и муниципальных услуг было оказано свыше 340 млн услуг – это превысило показатели 2022 года более чем на 100 млн. Количество учетных записей на 2023 год составило 109,7 млн. По сравнению с 2019 годом данный показатель вырос на 45,7 млн. Кроме того, доля массовых социально-значимых предоставляемых онлайн услуг составила 100%. Для сравнения, в 2019 году данный показатель был равен 4,7%[footnoteRef:4]. [4: Доклад Заместителя Председателя Правительства Российской Федерации Дмитрия Чернышенко «Цифровизация Госуслуг – государство для граждан». URL: https://digital.gov.ru/uploaded/files/0-chernyishenko_0zg5OE2.pdf] 

В настоящем исследовании рассматривается деятельность портала Госуслуг в Вологодской области. Данный регион России в 2024 году вошел в ТОП 10 регионов по использованию электронных сервисов портала Госуслуг. Как отмечает губернатор области Георгий Филимонов «Более 725 тысяч вологжан, которые имеют подтвержденную учетную запись на Портале госуслуг, в течение 2024 года воспользовались хотя бы раз его электронными сервисами.» Всего подтвержденную запись на портале имеют более 919 тысяч вологжан в возрасте от 14 лет. [footnoteRef:5] [5:  Официальный портал Правительства Вологодской области. Вологодская область вошла в ТОП 10 регионов по использованию электронных сервисов Портала госуслуг. URL:   https://vologda-oblast.ru/novosti/vologodskaya_oblast_voshla_v_top_10_regionov_po_ispolzovaniyu_elektronnykh_servisov_portala_gosuslug/] 

Данные, опубликованные на сайте Федеральной службы государственной статистики, показывают динамику количества пользователей сети Интернет (рис. 1), в том числе динамику доли населения, являющегося активными пользователями (рис. 2). На графиках видно, что количество населения Вологодской области, являющимися пользователями, в том числе активными пользователями сети Интернет, проигрывает показателем страны, однако нужно отметить, что с 2019 по 2023 гг. данные по числу пользователей увеличиваются, как в целом по России, так и по Вологодской области.

	
	
	

	Рисунок 1. Число пользователей сети Интернет на 100 человек населения
Источник: составлено автором по данным Федеральной службы государственной статистики. URL: https://rosstat.gov.ru
	Рисунок 2. Доля населения, являющегося активными пользователями сети Интернет, в общей численности населения 
Источник: составлено автором по данным Федеральной службы государственной статистики. URL: https://rosstat.gov.ru


На рисунке 3 представлена динамика доли граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме с 2017 по 2023 гг. Стоит отметить, что несмотря на то, что показатели Вологодской области по использованию сети Интернет в целом немного ниже, чем средние цифры по России, доля граждан области, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме, на 2023 год составила 90%, что выше, чем показатель по стране (88%).

[bookmark: _Hlk191298369]Рисунок 3. Доля граждан, использующих механизм получения государственных и муниципальных услуг в электронной форме за 2017-2023 гг.
Источник: составлено автором по данным Федеральной службы государственной статистики. URL: https://rosstat.gov.ru
По результатам мониторинга общественного мнения населения Вологодской области, проведенного в декабре 2023 года Вологодским научным центром РАН (объём выборочной совокупности = 1500 респондентов) было выявлено, что 77% опрошенных пользуются Интернетом. Из них преобладающая часть (89%) зарегистрированы на едином портале государственных и муниципальных услуг. Меньше 10% населения не видят в этом необходимости.
Основной причиной неиспользования Интернета для получения государственных и муниципальных услуг было предпочтение личного визита и персональных контактов электронному взаимодействию. В тоже время, 1/5 населения отмечает недостаток навыков или знаний. (рис.4) 

Рисунок 4. Рейтинг основных причин неиспользования Интернета для получения государственных и муниципальных услуг
Источник: мониторинг общественного мнения, Вологодская область, 2023 год, N=1500

В вопросе удовлетворенности качеством предоставляемых через сеть услуг, больше половины опрошенных респондентов отметили, что полностью удовлетворены качеством и не сталкивались с проблемами при получении государственных и муниципальных услуг. Среди тех, кто сталкивался с проблемами, почти треть отмечает технические сбои на сайте/портале, 15% опрошенных назвали недостаточную или некорректную информацию по предоставляемым услугам (рис. 5).

Рисунок 5. Основные проблемы, с которыми сталкивается население Вологодской области при получении государственных и муниципальных услуг через сеть Интернет (официальные веб-порталы, сайты) 
Источник: мониторинг общественного мнения, Вологодская область, 2023 год, N=1500
Результаты исследования показали, что несмотря на глобальное погружение населения в электронное взаимодействие с государством и средние показатели удовлетворенности процессом предоставляемых услуг, остаются некоторые проблемы предоставления и получения госуслуг в электронном виде. Одним из основных недостатков является нехватка знаний и навыков населения для электронного участия, в связи с чем в Российской Федерации актуальными стали вопросы исследования цифрового неравенства и цифровой грамотности [1]. В следствие чего в различных регионах страны, в том числе в Вологодской области, начали осуществляться проекты «Электронный гражданин», направленные на предоставление равной доступности информационных технологий, повышение информационной грамотности населения, предоставление качественных электронных государственных услуг и проработанных регламентов оказания электронных услуг. 
Актуальными являются проблемы в информационной и технической составляющих портала, в том числе «usability»[footnoteRef:6]. Для улучшения ситуации, как отмечает М.В. Курганова, необходимо улучшать процесс информированности пользователей о видах и способах получения государственных услуг [2]. Важнейшими проблемами также остаются вопросы защиты данных и конфиденциальности информации. Для решения данных проблем во многих странах внедряются технологии, повышающие уровень конфиденциальности. Это средства контроля конфиденциальности, которые сокращают объём информации, позволяющей установить личность или предотвращают ненужную обработку данных без потери функциональности системы [4]. В России, как отмечают Н.А. Стефанова, О.И. Климахина и А.И. Ростовская, «существует необходимость разработки и внедрения соответствующего законодательства для защиты персональных данных граждан» [3].  [6:  РБК Тренды. Что не так с цифровыми госуслугами в России и как это исправить. URL: https://trends.rbc.ru/trends/social/61f3cda09a7947711d74fddd?from=copy] 
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Россия	
2017 г.	2018 г.	2019 г.	2020 г.	2021 г.	2022 г. 	2023 г. 	0.64	0.75	0.78	0.81	0.85	0.87	0.88	Вологодская область	
2017 г.	2018 г.	2019 г.	2020 г.	2021 г.	2022 г. 	2023 г. 	0.61	0.8	0.85	0.81	0.84	0.87	0.9	



Ряд 1	
Требуемая услуга недоступна на официальных веб-сайтах и порталах государственных и муниципальных услуг	Нет немедленной реакции (ответа)	Получение необходимой услуги требовало личного визита для предоставления бумажных форм и получения результата	Проблемы с электронной подписью или другими способами электронной идентификации, необходимыми для получения услуги	Есть опасения по поводу защиты и безопасности персональных данных	Не было необходимости отправлять официальные формы заявления	За меня это сделали другие люди	Недостаточно навыков или знаний	Предпочитаю личный визит и персональные контакты	0.02	0.04	0.04	0.05	0.13	0.14000000000000001	0.14000000000000001	0.21	0.7	


Ряд 1	
Технические сбои на сайте/портале	Недостаточная, неясная или устаревшая информация	Не удалось получить необходимую поддержку и помощь (онлайн или офлайн)	Для необходимой услуги нет кнопки «получить услугу»	Не сталкивался с проблемами	0.28999999999999998	0.14000000000000001	0.09	0.05	0.55000000000000004	
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