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СПЕЦИФИКА ГОСУДАРСТВЕННОГО КОНТРОЛЯ 
ЗА КАЧЕСТВОМ ОКАЗАНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ В 
ГОРОДАХ ФЕДЕРАЛЬНОГО ЗНАЧЕНИЯ: ПЕРСПЕКТИВЫ 
РАЗВИТИЯ

Аннотация. Целью исследования является установление специфических черт государственного 

контроля качества предоставления публичных услуг в городах федерального значения, определение 

специфики применения мониторинговых мероприятий в данных субъектах Российской Федерации. 

Рассмотрены правовые основы, методы и проблемы осуществления государственного контроля каче

ства предоставления публичных услуг в городах федерального значения. Из выводов следует, что 

цифровизация контрольной деятельности осуществляется в городах федерального значения активнее, 

чем в иных субъектах РФ, но возникают особые сложности, связанные со статусом и социально-

экономическим развитием. На основании анализа можно сделать вывод о слабо развитом институте 

отзывов граждан, слабой вовлеченности получателей услуг в процедуры обратной связи и отсутствии 

единого подхода к оценке качества обслуживания на этапе подготовки услуги и этапе ее оценки после 

реализации. Авторами выделен единый принцип организации мониторинга как сочетание трех его 

стадий (подготовка к оказанию услуги, производство услуги, оценка по факту оказания услуги) и трех 

видов контроля (предварительный, текущий и завершающий). Установлена потребность перехода на 

единую систему контроля, а также переход на режим проактивного оказания услуг с учетом специфики 

городов федерального значения как субъектов РФ при оказании услуг населению.
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THE SPECIFICS OF STATE CONTROL OVER THE QUALITY 
OF PUBLIC SERVICE DELIVERY IN FEDERAL CITIES: 
DEVELOPMENT PROSPECTS

Annotation. The purpose of the study is to establish the specific features of state quality control of public 

services in cities of federal significance, to determine the specifics of the application of monitoring measures 

in these subjects of the Russian Federation. The legal bases, methods and problems of state quality control 

of public services in cities of federal significance are considered. The conclusions show that digitalization 

of control activities is carried out more actively in cities of federal significance than in other regions of the 

Russian Federation, but there are special difficulties associated with status and socio-economic development. 

Based on the analysis, it can be concluded that the institution of citizen feedback is poorly developed, service 

recipients are poorly involved in feedback procedures, and there is no unified approach to assessing the quality 

of service at the stage of service preparation and evaluation after implementation. The authors have identified 

a single principle of monitoring organization as a combination of its three stages (preparation for the provision 

of services, production of services, assessment upon the provision of services) and three types of control 

(preliminary, ongoing and final). The need to switch to a unified control system has been established, as well 

as the transition to a proactive service provision regime, taking into account the specifics of cities of federal 

significance as subjects of the Russian Federation in providing services to the public.

Key words: control, monitoring, city of federal significance, regulations, provision of services, 

service, quality.

ВВЕДЕНИЕ
Оказание услуг выступает одной из важней

ших функций государства, реализуемой органами 
власти в пределах своей компетенции. Качество, 
полнота и доступность услуг определяют удо
влетворение потребностей населения и доверие 
граждан государственной власти. В таких услови
ях государственный контроль призван оценивать 
соблюдение требований регламентов, обнаружи
вать нарушения и недостатки, способствовать 
росту качества оказания услуг. Цифровизация 
общественной жизни привела к переводу подав
ляющего большинства государственных услуг для 
населения и организаций в электронный вид. 
С одной стороны, это привело к росту доступ
ности, скорости оказания услуг, с другой сторо
ны – определило новые вызовы (обеспечение 
сохранности сведений и персональных данных 
от несанкционированного доступа, обеспечение 
бесперебойной работы информационных госу
дарственных сервисов, своевременное выявле
ние и устранение ошибок и др.), что, закономерно 
должно повлечь и соответствующее условиям из
менение государственного контроля. 

ПОНЯТИЕ ГОСУДАРСТВЕННОГО 
КОНТРОЛЯ, МОНИТОРИНГА КАЧЕСТВА

В крупных городах с высокой плотностью 
населения и значительной численностью заявле
ний от населения проблема качества предостав
ления госуслуг оказывается особенно острой. 
Данные обстоятельства диктуют повышенные 
требования к качеству деятельности органов го
сударственного управления. По мнению Круглова 
А.  Ю., Левинзон М.  Л., Россия представляет 

собой социально-правовое государство, обеспе
чивающее граждан гарантиями реализации их 
прав и свобод. Актуальным ввиду этого выступа
ет решение вопроса своевременного исполнения 
государственных обязательств – от этого зависит 
социальная стабильность общества [Круглов, Ле
винзон, 2025]. Из-за высокой концентрации полу
чателей услуг в крупных городах (федерального 
значения) существует высокая вероятность появ
ления проблем с качеством данных услуг.

Работа выполнена по системному методоло
гическому принципу, включающему формально-
правовой анализ законодательства (нормативно-
правовые документы) и теоретическое обосно
вание сущности государственного контроля в 
рассматриваемой сфере. Изучены Федеральные 
законы (прежде всего ФЗ №  210 «О государ
ственной системе предоставления государствен
ных и муниципальных услуг», Федеральный закон 
№ 248-ФЗ «О государственном контроле (надзо
ре) и муниципальном контроле в Российской Фе
дерации»), регламентирующие порядок ведения 
мониторинга, понятие и сущность государствен
ного контроля. Для анализа применены методы 
сравнения, позволяющие отметить особенности 
между практикой федеральных городов и ситуа
цией в стране в целом.

Государственное регулирование оказания 
услуг – это совокупность действий специаль
но уполномоченных органов по контролю за 
соблюдением требований, предъявляемых к ка
честву оказания услуги в ходе процесса или 
результату его завершения. А.  Ю. Жильников, 
М.  С.  Агафонова и Е.  А.  Губертов выделяют 
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в качестве одной из главных функций управ
ления – функцию контроля, которую они связы
вают с остальными государственными функци
ями управления [Жильников, Агафонова, Губер
тов, 2024]. Функция системы контроля позволяет 
определить эффективность работы органов вла
сти и их решений. В соответствии с п.  1 ст. 1 
Федерального закона от 31.07.2020 №  248-ФЗ 
«О государственном контроле (надзоре) и муни
ципальном контроле в Российской Федерации», 
государственный контроль представляет собой 
«деятельность контрольных (надзорных) органов, 
направленная на предупреждение, выявление и 
пресечение нарушений обязательных требова
ний, осуществляемая в пределах полномочий 
указанных органов посредством профилактики 
нарушений обязательных требований, оценки со
блюдения гражданами и организациями обяза
тельных требований, выявления их нарушений, 
принятия предусмотренных законодательством 
Российской Федерации мер по пресечению вы
явленных нарушений обязательных требований, 
устранению их последствий и (или) восстановле
нию правового положения, существовавшего до 
возникновения таких нарушений». Контрольная 
деятельность государства определяется полно
мочиями по анализу и оценке соблюдения обяза
тельных требований. Представляется, что в такой 
трактовке государственный контроль выступает 
мерой оценки исполнения установленных требо
ваний, регламентов (в части оказания услуг), при 
этом из сферы контроля исключается оценка 
именно «качества» оказания услуг, предполагаю
щая учет мнения непосредственных получателей 
таких услуг. Восполнить такой пробел способен 
мониторинг качества.

Мониторинг качества – система наблюде
ний, оценки и анализа данных по вопросам 
уровня оказания государственных услуг. От разо
вых проверок его отличает систематичность и 
постоянство. По мнению А.  Н.  Волковой мони
торинг представляет собой механизм выстраива
ния конструктивного взаимодействия на уровне 
федеральных органов власти и органов государ
ственной власти субъектов РФ [Волкова, 2023], 
что обеспечивает развитие экономики и повыше
ние эффективности управления при изменчивых 
факторах внешней среды.

Государственный контроль призван обеспе
чивать:

законность деятельности органов власти;
эффективность работы органов власти;
достижение поставленных целей.
Виды контроля делятся по нескольким осно

ваниям. По срокам проведения различают пред
варительный, текущий и последующий. Предва
рительный контроль направлен на организацию 
процесса предоставления услуг, определяется их 

нормативная база. Текущий контроль проводится 
в процессе осуществления услуг для проверки 
выполнения регламентов. Последующий контроль 
направлен на анализ итогов выполненной работы, 
принятие мер относительно поступлений претен
зий от потребителей услуг.

Контроль должен осуществляться на ос
нове следующих принципов: принцип законно
сти, принцип систематичности контроля, прин
цип своевременности контроля, принцип полного 
охвата процесса оказания услуг, принцип объек
тивности и гласности контроля [Жильникова, Ага
фонова, Губертова, 2024]. Способами проведения 
контрольных мероприятий могут быть проверка 
документации, выездные мероприятия на местах, 
опросы граждан. Применение технологий ИИ и 
аналитики позволяет раскрыть дополнительные 
потенциальные возможности государственного 
контроля.

ОСУЩЕСТВЛЕНИЕ ПРОЦЕССА ОКАЗАНИЯ 
УСЛУГ В ГОРОДАХ ФЕДЕРАЛЬНОГО ЗНАЧЕНИЯ

Высокая концентрация населения в горо
дах федерального значения определяет объемы 
оказания услуг. Ежедневный приток десятков ты
сяч посетителей многофункциональных центров 
Москвы и Санкт-Петербурга является тому под
тверждением. В связи с этим актуальной ста
новится автоматизация процессов контроля. Ис
пользование электронных систем обратной связи 
(sms - опросы, он-лайн анкетирование) обеспечи
вает возможность оперативного сбора информа
ции Об удовлетворенности населения качеством 
оказания услуг [Круглов, Левинзон, 2025].

Однако, высокий уровень цифровизации 
пространства оказания услуг не свидетельствует 
о высоком их качестве, требует адекватной систе
мы контроля. Настоящим примером служат кон
трольные практики в различных отраслях сферы 
услуг. В сфере недвижимости и кадастрового 
учета уже действуют предиктивные решения: на
пример, можно дистанционно зарегистрировать 
объект и через минуту запросить выписку из 
ЕГРН. При этом чтобы получить то же свидетель
ство о постановке на учет от БТИ необходимо 
лично прийти в МФЦ, ожидать. Э.В.  Талапина 
и Д.Ю. Козяр (Двинских) отмечают, что формаль
ный контроль исполнения планов по внедрению 
проактивного режима недостаточен, необходимо 
развитие компетенций госорганов в области циф
ровизации [Талапина, Козяр Двинских, 2024].

Еще одна специфическая проблема феде
ральных городов связана с комфортностью усло
вий предоставления услуг. В административных 
регламентах содержатся требования к помеще
ниям, наличию электронной системы управления 
очередью, компьютеров с доступом в интернет. 
Однако, вопросы финансирования, выделения 
помещений и штатного обеспечения лежат вне 
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зоны ответственности конкретного руководителя, 
чью работу оценивают граждане. Оценка дея
тельности государственных органов должна быть 
правильно сформирована и законодательно за
креплена, иначе она не достигнет поставленных 
целей [Зуева, 2019].

Важнейшим инструментом обратной связи 
выступает специализированный сайт «Ваш кон
троль». Эта платформа позволяет гражданам 
оценивать качество услуг по пятибалльной шкале 
и оставлять текстовые отзывы. А.В.  Савоськин, 
В.А. Мещерягина и А.Ш. Вохидова подчеркива
ют, что создание специальных платформ для от
крытого размещения отзывов на первый взгляд 
выглядит эффективным способом сбора инфор
мации [Савоськин, Мещерягина, Вохидова, 2024]. 
Однако, институт отзывов еще недостаточно раз
вит. Многие граждане не осведомлены о возмож
ности выражения своего мнения или опасаются 
негативных последствий.

Оценка качества услуг производится на эта
пе производства [Тарасова, 2019]. Подготовитель
ный и послереализационный этапы остаются вне 
зоны контроля. Такое положение дел противоре
чит основополагающим принципам, заложенным 
в нормах законов о предоставлении государ
ственных услуг. Требуется комплексный подход, 
включающий:

предварительный контроль (разработка 
стандартов);

текущий (сравнение реальных результатов с 
нормативными);

заключительный (работа с обращениями по
требителей).

Организация мониторинга - многоступенча
тый процесс, состоящий из множества последо
вательных взаимосвязанных процедур. На пер
вом этапе уточняются цель исследования, объект 
и предмет мониторинга, его методология и задачи 
формулируются требования к получению первич
ной информации. Федеральным органом испол
нительной власти, осуществляющим мониторинг 
на территории Российской Федерации выступает 
Минэкономразвития России (Постановление Пра
вительства РФ от 25 мая 2022 г. № 951 [Савоськин, 
Мещерягина, Вохидова, 2024]. 

В городах федерального значения реа
лизация концепции государственного контроля 
осложняется рядом проблем, решение которых 
возможно только путем создания системного 
механизма. В первую очередь, речь идет о 
необходимости выработки единой методики по 
подготовке и постреализационному контролю с 
учетом специфики предлагаемых услуг во всех 
сферах деятельности. Для чего Т.  А.  Сапунова, 
Ю. Ю. Порохня считают необходимыми специфи
ческие показатели - это длительность предостав
ления услуг, число этапов и процедур, общая 

сумма затрат, а также ключевой показатель – уро
вень удовлетворенности получателей этих услуг, 
то есть прозрачность [Сапунова, Порохня, 2024]. 
Оценка востребованности новых услуг и оценка 
жизненных обстоятельств становится важной для 
проактивного оказания услуг.

ПЕРСПЕКТИВЫ 
РАЗВИТИЯ ГОСУДАРСТВЕННОГО КОНТРОЛЯ 
ЗА  КАЧЕСТВОМ 
ОКАЗАНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ В 
ГОРОДАХ ФЕДЕРАЛЬНОГО ЗНАЧЕНИЯ

Проблемы и противоречия действующей 
системы мониторинга преодолимы. С 25 июня 
2025 г. по 31 декабря 2027 г. на территории Рос
сийской Федерации осуществляется пилотный 
проект по улучшению качества государственного, 
муниципального обслуживания, сервисов и жиз
необеспечения граждан. Действие эксперимента 
охватывает любые услуги органов публичной вла
сти. 

Ключевым направлением развития призна
ется переход от разрозненных сервисов к ор
ганизации предоставления услуг по принципу 
«жизненных ситуаций». Вместо оценки качества 
отдельной услуги предлагается оценивать сово
купный результат взаимодействия гражданина с 
государством на протяжении всего значимого со
бытия – рождения ребенка, смены места житель
ства, выхода на пенсию. Такой принцип предпо
лагает иную структуру контроля – контроль над 
межведомственной работой, сроками обмена ин
формацией между ИС и результатами этого про
цесса в лице получателя. В городах федерального 
значения, при плотной концентрации ведомств 
и организаций, это направление контроля будет 
наиболее трудновыполнимым, но и результатив
ным.

Внедрение искусственного интеллекта в мо
ниторинг национальных проектов и государствен
ных программ рассматривается Правительством 
как инструмент перехода к качественно новой 
модели управления на основе больших данных 
и конкретных цифр. В области оценки качества 
услуг технологии машинного обучения можно ис
пользовать на этапе обработки текстовых отзы
вов от населения, рассмотрения жалоб, прогноза 
потенциально конфликтных ситуаций и разработ
ки предложений по повышению уровня качества. 
Города с сильной технологической базой такие 
как Москва и Санкт-Петербург - хорошие канди
даты для тестирования подобных решений.

Совокупность изученных нормативных-пра
вовых актов, эмпирических материалов, научных 
представлений дает основание предложить ряд 
практических мер для применения федеральны
ми органами власти и органами государственной 
власти городов федерального значения. Они ос
нованы на признании недостатков существующе
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го механизма контроля, состоящего в его фраг
ментарности и недостаточной адаптации к осо
бенностям крупных агломераций:

требуется разработка и утверждение диф
ференцированной методики оценки качества 
услуг применительно к городам федерального 
значения;

необходимо дополнить действующие регла
менты обязательными разделами, определяющи
ми оценку качества разработки стандартов (пред
варительный контроль) и анализ обращений по
требителей с систематизацией предложений по 
улучшению (заключительный контроль);

внедрить механизм обязательного инфор
мирования получателя услуги о возможности 
оставить отзыв сразу по завершении обслужи
вания – через sms-сообщение либо push-уведом
ление в мобильном приложении, обеспечить юри
дически защиту анонимности откликов, невоз
можность идентификации субъекта отклика по 
результатам анализа;

внедрить проактивный режим оказания 
услуг и оценку его качества, что потребует разра
ботки перечня показателей, включающего долю 
граждан, получивших уведомление о возможной 
услуге, долю согласий и отказов, корректность 
срабатывания триггеров, а также количество 
обоснованных жалоб на некорректные алгорит
мические решения, проведение независимого 
аудита алгоритмов;

организация централизованной диспетче
ризации мониторинга на уровне субъекта РФ с 
концентрацией информации со всех обслужива
емых пунктов, оперативное определение систем
ных проблем и координацию работы по их устра
нению, что должно оптимизировать сроки рас
смотрения обращений;

запустить пилотный проект по интерактив
ному информированию получателей услуг о ходе 
рассмотрения их обращения и о возможности по
влиять на качество через систему отзывов. При 
успешной апробации такие практики могут быть 
распространены на другие регионы.

Реализация предложенных мер будет невоз
можна без сотрудничества органов власти всех 
уровней: федеральных, региональных и местных. 
Но именно от таких мер будет зависеть, оста
нется ли мониторинг качества жизни в городах 
федерального значения фрагментированным или 
станет реальным механизмом развития благода
ря использованию цифровых решений и обратной 
связи от жителей.

ВЫВОДЫ
Отличительной чертой государственного 

контроля в городах федерального значения явля
ется высокий уровень цифровизации и обработка 
больших объемов данных. Мониторинг в г. Москва 
и г.  Санкт-Петербург включает оперативный мо

ниторинг по различным каналам обратной связи 
от граждан. Однако, реализуемый контроль носит 
избирательный характер - ориентирован лишь 
на момент оказания самой услуги, не охватывая 
надлежащим образом вопросы предпроцедурно
го планирования и реализации услуги, а также 
оценки по факту оказания услуги, ее результатив
ности и итоговых (долгосрочных) результатов.

Институт оценки общественного мнения ре
ализован технически (платформы для обраще
ний), но не работает полноценно из-за структур
ных ограничений. Неполное информирование о 
процедурах обратной связи, низкий уровень до
верия к институту обратной связи ограничивают 
представительность данных - жалобы носят вы
борочный характер. Кроме этого, законодатель
ство еще окончательно не сформировало подход 
к правовой характеристике отзывов, что делает 
применение этих отзывов в качестве основания 
для назначения дисциплинарных санкций к долж
ностным лицам довольно проблематичным.

Статус федеральных городов приводит к то
му, что возникают сложности с разделением пол
номочий региональных и городских администра
ций. Полномочия контроля осуществляются не 
четко, из-за чего нарушаются сроки устранения 
нарушений. Необходима более глубокая согласо
ванность нормативного регулирования, а также 
унификация методики оценки качества оказывае
мых услуг на всем цикле оказания услуг в целях 
усиления контрольно-управленческих функций.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Выполненное исследование доказывает це

лесообразность перехода от фрагментарного 
контроля качества предоставления госуслуг на 
комплексный. В данном аспекте наиболее акту
альной данная проблема является в отношении 
городов федерального значения, что обусловле
но высокой концентрацией населения, многооб
разием запросов получателей госуслуг. В каче
стве перспективной представляется модель ока
зания услуг в режиме проактивности, когда граж
данин избавляется от необходимости собирать 
документы и лично посещать ведомства для их 
получения - это значительно улучшает качество 
диалога государства с гражданином.

Усиление системного подхода требует поми
мо законодательных мер развития компетенций 
сотрудников и повышения уровня общественно
го участия в процедуре оценки с целью получе
ния контролирующими органами обратной связи. 
Интеграция современных информационно-техно
логических решений (искусственный интеллект), 
глубокая обработка массивов данных будут спо
собствовать повышению эффективности контро
ля исполнения задач. Дополнительно положи
тельный эффект на развитие мониторинга окажет 
возможность обеспечения открытости и доступ
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ности результатов мониторинга для всех участни
ков процесса. Именно комплексный подход ко 
всем стадиям жизненного цикла услуги с учетом 
особенностей крупных городов федерального 
значения позволит повысить качество предостав
ления публичных услуг через выстроенные меха
низмы системной оптимизации процессов на всех 
уровнях работы с населением.
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