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Оценка цифровизации взаимодействия 
государства и граждан*
Целью исследования является выработка комплексного подхода 
к оценке цифровизации взаимодействия государства и граждан 
в сфере оказания государственных услуг. В задачи исследования 
входит анализ действующих российских и зарубежных подходов 
к оценке цифровизации взаимодействия государства и граждан; 
разработка и апробация методологии комплексного показателя для 
проведения такой оценки в сфере оказания государственных услуг.
Материалы и методы. При подготовке статьи авторами из-
учены российские и зарубежные теоретические и практические 
подходы к оценке цифровизации взаимодействия государства и 
граждан. Апробация предложенного в статье индекса цифро-
визации взаимодействия государства и граждан проведена на 
основе данных выборочного федерального статистического на-
блюдения Федеральной службы государственной статистики по 
вопросам использования населением информационных технологий 
и информационно-коммуникационных сетей, а также данных 
Министерства экономического развития Российской Федерации. 
Для достижения цели использованы теоретические методы 
(сравнительный анализ, синтез, обобщение), моделирование и 
корреляционный анализ.
Результаты. Исходя из анализа зарубежных и российских 
подходов, их преимуществ и ограничений, в статье обоснована 
методология расчета индекса цифровизации взаимодействия 
государства и граждан, учитывающего непосредственные 
результаты (наличие государственных и муниципальных услуг 
в электронном виде), промежуточные результаты (востре-
бованность электронной формы оказания услуг) и конечные 
результаты цифровой трансформации в сфере оказания го-
сударственных услуг (удовлетворенность граждан качеством 
оказываемых услуг в электронном виде), а также риски циф-
рового взаимодействия (уровень цифрового доверия граждан при 
взаимодействии с государством). 
Проведена апробация индекса цифровизации взаимодействия 
государства и граждан в региональном разрезе. Для оценки 

применимости предложенного индекса исследована корреля-
ционная зависимость его значений и значений компонентов 
индекса от уровня образования населения, занятости, доходов 
и урбанизации, так и различиями в доступности инфра-
структуры информационно-коммуникационных технологий. 
При этом уровень корреляции цифровизации взаимодействия 
государства и граждан с социальными факторами выше, чем с 
инфраструктурными. Это означает, что для решения пробле-
мы цифрового неравенства российских регионов недостаточно 
обеспечить универсальный доступ к сети Интернет; важную 
роль в продвижении цифровых каналов взаимодействия играют 
и факторы развития человеческого капитала.
Заключение. Оценка цифровизации взаимодействия государства 
и граждан требует учета различных показателей, отражающих 
непосредственные, промежуточные и конечные результаты 
такого взаимодействия, а также риски, связанные с переходом 
к «цифре». В части оказания государственных услуг для такой 
оценки целесообразно использовать индекс цифровизации взаи-
модействия государства и граждан.
Дальнейшие перспективные направления исследований в сфере 
оценки цифровизации взаимодействия государства и граждан 
связаны с изучением влияния доверия граждан к органам государ-
ственного управления на уровень цифровизации взаимодействия 
государства и граждан, а также с учетом взаимодействия 
граждан и государства в рамках иных видов государственных 
функций (выработки и реализации государственной политики, 
регулирования, контрольно-надзорной деятельности). Реали-
зация этих направлений потребует расширения имеющейся в 
настоящее время информационной базы.

Ключевые слова: государственное управление, государствен-
ные услуги, граждане, показатели цифровизации государ-
ственного управления, цифровая трансформация, цифровое 
неравенство.

The purpose of this paper is to develop a comprehensive approach 
to evaluating digitalization of interaction of the state and citizens 
in the sphere of providing state services. The objectives of the study 
include the analysis of current Russian and foreign approaches 
to assessing the digitalization of interaction between the state 
and citizens; development and testing of a composite indicator 
methodology for conducting such an assessment in the provision 
of public services.
Materials and methods. When preparing the paper, the authors 
studied Russian and foreign theoretical and practical approaches to 
evaluating digitalization of interaction between the state and citizens. 
The approbation of the digitalization index of interaction between 
the state and citizens proposed in the article was carried out on the 
basis of data from a selective federal statistical observation of the 
Federal State Statistics Service on the use of information technologies, 
information and communication networks by the population, as 
well as the data from the Ministry of Economic Development of the 

Russian Federation. To achieve the objective, theoretical methods 
(comparative analysis, synthesis, and generalization), modelling, and 
correlation analysis were used.
Results. Based on the analysis of foreign and Russian approaches, 
their advantages and limitations, the article substantiates the 
methodology for calculating the digitalization index of interaction 
between the state and citizens, taking into account the immediate 
results (the availability of state and municipal services in the electronic 
form), intermediate results (the demand for the electronic form of 
service provision) and the final results of digital transformation in 
the provision of public services (satisfaction of citizens with the 
quality of services provided in the electronic form), as well as the 
risks of digital interaction (the level of digital trust of citizens in the 
interaction with the state). 
Approbation of the digitalization index of interaction between the state 
and citizens in the regional context was carried out. To assess the 
applicability of the proposed index, the correlation dependence of its 
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values and the values of the index components on the level of education 
of the population, employment, income and urbanization, as well 
as differences in the availability of information and communication 
technologies infrastructure was investigated. At the same time, the 
level of digitalization correlation of interaction between the state and 
citizens with social factors is higher than with infrastructural ones. 
This means that to solve the problem of digital inequality in Russian 
regions, it is not enough to provide universal access to the Internet; 
factors of human capital development also play an important role in 
promoting digital channels of interaction.
Conclusion. Assessing the digitalization of interaction between the 
state and citizens requires taking into account various indicators 
that reflect the immediate, intermediate and final results of such 
an interaction, as well as the risks associated with the transition 
to “digit”. In terms of the provision of public services for such an 

assessment, it is advisable to use the digitalization index of interaction 
between the state and citizens.
Further promising areas of research in the field of assessing the 
digitalization of interaction between the state and citizens are related 
to the study of the influence of citizens’ trust in government bodies on 
the level of digitalization of interaction between the state and citizens, 
as well as taking into account the interaction of citizens and the state 
within the framework of other types of state functions (development 
and implementation of state policy, regulation, control and supervisory 
activities). The implementation of these directions will require the 
expansion of the currently available information base.

Keywords: public administration, public services, citizens, indicators 
of digitalization of public administration, digital transformation, 
digital divide.  

Введение

Современный этап разви-
тия государственного управле-
ния в России и в зарубежных 
странах характеризуется ак-
тивным внедрением цифровых 
технологий – цифровой транс-
формацией. Ожидания от дан-
ного процесса с точки зрения 
влияния на качество государ-
ственного управления край-
не высоки. Так, по мнению 
экспертов Всемирного банка, 
цифровизация государствен-
ного управления позволяет 
достичь значительных «диви-
дендов» от инвестиций в ИКТ 
в государственном секторе на 
основе снижения трансакци-
онных издержек, повышения 
доступности государственных 
услуг и удобства граждан при 
обращении за ними [1]. 

Теоретические исследова-
ния подчеркивают значимость 
цифровизации государствен-
ного управления для повыше-
ния качества государственных 
услуг для граждан, а также 
повышения эффективности 
исполнения государственных 
функций в результате внедре-
ния гибких моделей управле-
ния [2]. Внедрение цифровых 
технологий способствует раз-
витию гражданских механиз-
мов участия и вовлечению 
граждан в процесс создания 
и оказания государственных 
услуг. Использование новых 
возможностей, в том числе, 
краудсорсинга может изменить 
саму логику оказания государ-
ственных услуг и перейти от 
традиционной модели управ-

ления к сервисным моделям 
организации деятельности и 
учету индивидуальных потреб-
ностей граждан при взаимо-
действии с государством [3].

Цифровая трансформация 
государственного управления 
предполагает переход к преи-
мущественно цифровому вза-
имодействию государствен-
ных органов между собой и с 
внешними бенефициарами – 
гражданами и бизнесом. Успех 
такого перехода во многом 
зависит от качества оценки 
цифровизации взаимодействия 
государства и граждан, что об-
уславливает актуальность на-
стоящего исследования.

Несмотря на значительное 
внимание к вопросам оценки 
такого взаимодействия в зару-
бежной и российской литера-
туре и практике учитываются 
лишь отдельные его аспекты, 
что в некоторых случаях ос-
ложняет интерпретацию ре-
зультатов и не позволяет ком-
плексно оценить эффект от 
цифровизации государствен-
ного управления.

Так, ООН на основе обсле-
дования национальных пор-
талов оказания государствен-
ных услуг и национальных 
платформ, созданных в целях 
обеспечения участия граж-
дан, рассчитывает индексы 
онлайн-услуг и электронного 
участия [4]. В отечественной 
литературе для оценки доступ-
ности государственных услуг в 
электронном виде был разра-
ботан показатель «доля госу-
дарственных и муниципальных 
услуг, переведенных в элек-

тронный вид в 5-ю стадию по 
классификации ООН, в общем 
объеме услуг», рассчитывае-
мый на основе административ-
ных данных [5]. Кроме того, 
проводятся регулярные обсле-
дования официальных порта-
лов органов власти, предус-
матривающих оценку наличия 
информации об оказываемых 
услугах и тестирование от-
дельных функций (например, 
подачи заявления на оказание 
государственной услуги, полу-
чение уведомлений и т.д.) [6]. 
Разработана и апробирована и 
методология оценки инстру-
ментов электронного участия 
на уровне российских регио-
нов, также основанная на об-
следованиях порталов и плат-
форм [7]. 

Однако все приведенные 
выше показатели не учитыва-
ют востребованности различ-
ных механизмов цифрового 
взаимодействия с гражданами 
и их влияния на конечный 
результат – повышение каче-
ства государственных услуг. 
Как подтверждают недавние 
исследования, проведенные 
ЕС, уровень востребованно-
сти цифрового взаимодей-
ствия граждан и государства во 
многих европейских странах 
остается достаточно низким, 
несмотря на значительные ин-
вестиции в цифровую транс-
формацию государственного 
управления. Так, с 2009 по 
2018 гг. доля граждан ЕС, осу-
ществляющих взаимодействие 
с государственными органами 
для получения государствен-
ных услуг в электронном виде, 
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возросла лишь на 15 п.п. [8].
Для оценки востребован-

ности в литературе исполь-
зуются такие показатели как 
«численность граждан, за-
регистрированных в Единой 
системе идентификации и ау-
тентификации (ЕСИА)» [9], 
«доля граждан, использующих 
механизм получения государ-
ственных и муниципальных 
услуг в электронной форме» 
[9;10]. Однако использование 
данных показателей не отра-
жает уровня цифровизации 
взаимодействия с граждана-
ми, в частности, использова-
ние Интернет для обращения 
за государственными услугами 
и получения их результатов. 
Факт регистрации в ЕСИА не 
означает, что граждане выби-
рают электронные каналы для 
обращения за большинством 
государственных услуг, а под 
использованием механизма 
получения государственных и 
муниципальных услуг в элек-
тронной форме может пони-
маться и обращение к порта-
лам государственных услуг в 
информационных целях или 
для записи с целью очного 
обращения в многофункци-
ональные центры оказания 
услуг (МФЦ) или органы го-
сударственной власти. Таким 
образом, оценка востребо-
ванности в отрыве от оценки 
доступности государственных 
услуг в электронной форме не-
достаточно информативна.

Важным параметром оценки 
является и удовлетворенность 
граждан и бизнеса качеством 
цифровых государственных ус-
луг и сервисов, которая может 
быть рассчитана как на основе 
социологических опросов либо 
в рамках форм «обратной свя-
зи» при оказании услуг в элек-
тронном виде [11]. При этом, 
как указывают другие авторы, 
необходимо учитывать и при-
чины неудовлетворенности 
граждан качеством оказыва-
емых в электронном виде ус-
луг, среди которых наиболее 
значимым, по результатам эм-
пирического анализа, является 

недостаточная оперативность 
органов государственной вла-
сти [12].

Отметим, что как в рос-
сийской, так и в зарубежной 
литературе при оценке циф-
ровизации взаимодействия 
государства и граждан основ-
ное внимание традиционно 
уделяется выгодам, однако 
необходимо учитывать и ри-
ски, связанные с цифровой 
трансформацией. Как пока-
зали Ф. Баннистер и Л. Кон-
нолли, внедрение ИКТ может 
оказывать как положительное, 
так и отрицательное влияние 
на общественные ценности, 
определяющие качество го-
сударственного управления; 
при этом среди ценностей, 
на которые наиболее вероят-
но негативное влияние циф-
ровизации государственного 
управления отмечались обе-
спечение равного отношения 
к гражданам и доступности 
государственных услуг, со-
циальная инклюзивность и 
защита неприкосновенности 
личной жизни и персональ-
ных данных [13].

Таким образом, для кор-
ректной оценки цифровизации 
взаимодействия государства и 
граждан необходим комплекс-
ный подход, учитывающий 
различные аспекты данного 
взаимодействия, а также свя-
занные с ними риски.

В статье на основе анали-
за действующих зарубежных 
и российских подходов пред-
ложена и апробирована мето-
дология расчета индекса циф-
ровизации взаимодействия 
государства и граждан, учиты-
вающего непосредственные, 
промежуточные и конечные 
результаты цифровой транс-
формации в сфере оказания 
государственных услуг, а также 
риски цифрового взаимодей-
ствия. Разработанный индекс 
может использоваться для мо-
ниторинга и оценки достиже-
ния целей государственной 
политики в данной сфере, в 
том числе, на региональном 
уровне. 

Подходы к оценке цифрового 
взаимодействия государства 
и граждан

В зарубежной практике 
используются различные по-
казатели, характеризующие 
уровень взаимодействия го-
сударства и граждан. Так, 
в рамках Индекса развития 
электронного правительства 
ООН рассчитывается индекс 
онлайн-услуг, основанный на 
обследовании национальных 
порталов оказания государ-
ственных услуг и оцениваю-
щий возможность обращения 
за государственными услугами 
и обжалования их результатов, 
а также с целью запроса откры-
тых государственных данных, 
поступления на государствен-
ную службу, доступа и моди-
фикации данных пользовате-
лей. ООН также рассчитывает 
индекс электронного участия, 
в рамках которого учитыва-
ются вопросы электронного 
информирования, проведения 
электронных слушаний и вов-
лечения граждан в принятие 
решений [4]. 

Однако приведенные выше 
показатели не учитывают факти-
ческий уровень востребованно-
сти цифрового взаимодействия 
граждан и бизнеса с государ-
ством, как при обращении за го-
сударственными услугами, так и 
при взаимодействии в иных це-
лях. На основе анализа данных 
по странам ЕС, зарубежные ав-
торы отмечают достаточно низ-
кий уровень активности граж-
дан даже при наличии развитых 
механизмов электронного уча-
стия. Так, в среднем по странам 
ЕС доля граждан, принимавших 
за последние 3 месяца участие в 
электронных консультациях или 
в электронном голосовании, со-
ставляет порядка 10% [14].

При этом следует отметить, 
что активность граждан зависит 
и от содержания инициатив, 
по которым предполагается 
цифровое участие. Например, 
уже в рамках первой в Австра-
лии переписи населения, в ко-
торой была возможность элек-
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тронного участия, такой выбор 
сделали более 20% домохо-
зяйств страны [15]. В Эстонии 
доля избирателей, голосующих 
в электронном виде, составля-
ет около 25% [16].

В составе Индекса цифровой 
экономики и общества (DESI), 
применяемого в Европейском 
союзе, учитываются показатели 
степени перевода государствен-
ных услуг в онлайн-режим 
и уровень востребованности 
цифрового взаимодействия при 
получении государственных 
услуг. Кроме того, рассчиты-
вается отдельный показатель 
клиентоцентричности, в соста-
ве которого учитываются три 
основных компонента:

– возможность получения 
государственной услуги он-
лайн (показатель принимает 
4 возможных значения: услу-
га автоматизирована; услуга 
предоставляется онлайн на 
портале или непосредственно 
пользователю; информация об 
услуге представлена онлайн; 
услуга либо часть информации 
о ее предоставлении не пред-
ставляется онлайн);

– удобство использования 
(наличие механизмов под-
держки и сбора «обратной свя-
зи», например, онлайн-чатов);

– возможность использова-
ния на мобильных устройствах 
(оценивается, в какой степени 
государственные услуги мо-
гут быть получены с помощью 
мобильных устройств и на-
сколько удобно пользоваться 
приложениями гражданам и 
представителям бизнеса) [17]. 

Однако следует отметить, 
что в рамках DESI качество 
представления государствен-
ных услуг в электронном виде 
фактически сводится к удоб-
ству использования тех или 
иных сервисов, что является 
важным, но далеко не един-
ственным компонентом, опре-
деляющим оценку гражданами 
такого взаимодействия. Так, 
эмпирические исследования 
удовлетворенности граждан 
от цифрового взаимодействия 
с государством показывают, 

что важными влияющими на 
оценку факторами являют-
ся прозрачность, надежность, 
эффективность цифровых 
инструментов, цифровое до-
верие [18], а также качество 
информации, качество инфор-
мационных систем и затраты, 
связанные с цифровым взаи-
модействием [19]. 

Для проведения оценки ка-
чества предоставления услуг в 
электронном виде в зарубеж-
ной практике используются 
показатели удовлетворенности 
граждан. Такие показатели ис-
пользуются как на уровне от-
дельных государственных услуг 
(например, в Великобритании 
и Австралии), так и в отноше-
нии государственных услуг в 
целом (например, в Сингапуре 
[20]). В целом, в той или иной 
мере, показатели удовлетво-
ренности качеством цифровых 
государственных услуг исполь-
зуются более чем в половине 
стран-членов ОЭСР [21].

Проведенные недавно ис-
следования российских стра-
тегических документов в сфере 
цифровизации государствен-
ного управления показывают, 
что цифровая трансформа-
ция в России по-прежнему в 
большей степени ориентиру-
ется на модернизацию техно-
логической инфраструктуры, 
внутренних процессов, а не 
перестройку взаимодействия 
государства с внешними бене-
фициарами [22]. Так, в 2012–
2020 гг. ключевым показателем 
стратегических документов в 
сфере цифровизации взаимо-
действия граждан и государ-
ства являлся установленный 
Указом Президента РФ от 
07.05.2012 № 601 «Об основных 
направлениях совершенство-
вания системы государствен-
ного управления» показатель 
«доля граждан, использующих 
механизм получения государ-
ственных и муниципальных 
услуг в электронной форме», 
отражающий востребован-
ность цифровых каналов ока-
зания государственных услуг. 
В 2020 г. Указом Президента 

РФ от 21.07.2020 г. № 474 «О 
национальных целях развития 
Российской Федерации на пе-
риод до 2030 года» в качестве 
одного из показателей наци-
ональной цели по цифровой 
трансформации был утвержден 
показатель «увеличение доли 
массовых социально значимых 
услуг, доступных в электрон-
ном виде, до 95 процентов». 
Таким образом, на уровне 
национальных целей исполь-
зуются показатели востребо-
ванности и доступности госу-
дарственных и муниципальных 
услуг в цифровом виде. 

Вопросы цифрового взаимо-
действия граждан и государства 
учитываются и в рамках пока-
зателя национальной цели «до-
стижение «цифровой зрелости» 
ключевых отраслей экономики 
и социальной сферы, в том чис-
ле здравоохранения и образова-
ния, а также государственного 
управления». В соответствии с 
утвержденной приказом Мин-
цифры России от 18.11.2020 
№ 600 методикой его расчета, 
цифровая зрелость государ-
ственного управления, в части 
государственных и муниципаль-
ных услуг, характеризуется:

– полнотой данных госу-
дарственных информацион-
ных систем (показатель «доля 
видов сведений в федераль-
ных информационных систе-
мах, доступных в электронном 
виде, необходимых для оказа-
ния массовых социально зна-
чимых услуг»);

– доступностью государ-
ственных и муниципальных ус-
луг в электронном виде (показа-
тель «доля массовых социально 
значимых государственных и 
муниципальных услуг, доступ-
ных в электронном виде»);

– востребованностью циф-
ровых каналов взаимодействия 
(показатель «доля обращений 
за получением государствен-
ных и муниципальных услуг в 
электронном виде среди услуг, 
не требующих очного посеще-
ния»); 

– конечными эффектами 
для граждан, связанными с 
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сокращением времени факти-
ческого предоставления госу-
дарственных и муниципальных 
услуг в 3 раза и соблюдением 
установленных регламентных 
сроков оказания услуг.

Данный подход является 
более комплексным, по срав-
нению с практикой использо-
вания отдельных показателей, 
однако и он не учитывает все 
эффекты для граждан от циф-
ровизации оказания государ-
ственных услуг [11] и, прежде 
всего, ограничивает влияние 
цифровизации на качество их 
оказание только сокращением 
сроков ожидания результатов 
услуги. В то же время, соглас-
но социологическим опросам, 
помимо снижения временных 
издержек, в качестве преиму-
ществ цифровизации оказания 
государственных услуг граж-
дане отмечают повышение 
доступности государственных 
услуг и снижение финансовых 
издержек, связанных с их по-
лучением, а также повышение 
качества самих услуг [23]. 

Эмпирические исследова-
ния показывают, что факторы, 
влияющие на востребован-
ность цифровых каналов вза-
имодействия с государством 
среди граждан, уже использу-
ющих данные инструменты, и 
тех, кто не имеет опыт обраще-
ния за услугами в электронном 
виде, различаются [24]. При 
этом одним из важных факто-
ров, влияющих на востребо-
ванность и, в конечном счете, 
на удовлетворенность граждан 
цифровым взаимодействием с 
государством, является циф-
ровое доверие [25]. Отсутствие 
такого доверия приводит к 
снижению востребованности 
цифрового взаимодействия и 
ограничивает эффект от циф-
ровой трансформации государ-
ственного управления.

Так, по данным Евростата, 
в 2019 г. 8% жителей ЕС не 
осуществляли или ограничива-
ли взаимодействие с государ-
ственными органами с исполь-
зованием сети Интернет по 
соображениям безопасности. 

Примечательно, что европейцы 
считают взаимодействие с госу-
дарственными органами через 
Интернет более безопасным, 
чем другие онлайн-трансакции. 
Например, 16% обследованных 
в 2019 г. граждан ЕС не осу-
ществляли или ограничивали 
заказ товаров и услуг через Ин-
тернет по соображениям безо-
пасности; 14% не пользовались 
дистанционными банковскими 
услугами или пользовались та-
кими услугами в ограниченном 
объеме. Наиболее высокая доля 
граждан, не пользующихся или 
ограничивающих цифровое 
взаимодействие с государствен-
ными органами по соображе-
ниям безопасности в Словакии 
(19%) и Германии; наиболее 
низкая – в Чехии, Латвии и 
Литве (1%). 

В России уровень цифро-
вого доверия граждан к госу-
дарству относительно высок: 
по данным Росстата за 2019 
год, лишь 2,5% граждан не ис-
пользовали сеть Интернет для 
получения государственных и 
муниципальных услуг в связи 
с опасениями по поводу защи-
ты и безопасности персональ-
ных данных. Однако данный 
показатель не означает, что у 
граждан, использующих циф-
ровые каналы взаимодействия 
с государством, подобные 
опасения отсутствуют. Так, 
результаты социологических 
опросов показывают, что риск 
утечки персональных данных 
при оказании цифровых госу-

дарственных и муниципальных 
услуг отмечают 43% опрошен-
ных (этот риск является наибо-
лее значимым наряду с риском 
усиления контроля со стороны 
государства) [23] и лишь 30% 
российских граждан оцени-
вают уровень защищенности 
неприкосновенности своей 
личной жизни и персональных 
данных как достаточный [26].

В целом проведенный ана-
лиз показывает, что исполь-
зуемые в зарубежной и рос-
сийской практике подходы 
к оценке цифрового взаимо-
действия граждан и государ-
ства нуждаются в дальнейшем 
развитии. Используемые в на-
стоящее время показатели ха-
рактеризуют лишь отдельные 
аспекты цифрового взаимо-
действия и не позволяют дать 
комплексную характеристику 
развития данного явления по 
мере цифровой трансформа-
ции государственного управ-
ления.

Индекс цифровизации 
взаимодействия государства 
и граждан

Для проведения такой ком-
плексной оценки использова-
ния цифровых технологий в 
части оказания государствен-
ных и муниципальных услуг 
(далее также – ГМУ) предла-
гается использовать индекс 
цифровизации взаимодействия 
государства и граждан, учи-
тывающий непосредственные, 

Источник: составлено авторами.

Рис. 1. Основные компоненты индекса цифровизации взаимодействия 
государства и граждан
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промежуточные и конечные 
результаты, а также риски та-
кого взаимодействия. Схема 
формирования индекса приве-
дена на рис. 1.

Индекс цифровизации взаи-
модействия государства и граж-
дан формируется на основе по-
казателей, характеризующих:

– наличие ГМУ в электрон-
ном виде (непосредственные 
результаты цифровизации вза-
имодействия граждан и госу-
дарства); 

– востребованность гражда-
нами цифровых каналов вза-
имодействия для получения 
ГМУ, в том числе, для отправки 
форм обращений и получения 
результатов (промежуточные 
результаты цифровизации); 

– удовлетворенность граж-
дан качеством предоставления 
ГМУ в электронном виде (ко-
нечные общественно значимые 
результаты цифровизации);

– цифровое доверие (оце-
нивается на основе частоты 
отказа от использования Ин-
тернет при обращении за ГМУ 
и отражает риски цифровиза-
ции).

Значение индекса цифро-
визации взаимодействия госу-
дарства и граждан по каждому 
субъекту Российской Федера-

ции рассчитывается как сумма 
нормированных значений ука-
занных показателей с учетом 
весовых коэффициентов и ва-
рьируется от 0 до 1 (1):
 ,ni iI P k= ×∑  (1)

где: Pni – нормированное зна-
чение i-того показателя, ki – 
весовой коэффициент i-того 
показателя.

При нормировании значений 
показателей для целей включе-
ния в состав индекса учитывает-
ся желаемая тенденция измене-
ния значений показателей (рост 
или снижение). Для показате-
лей, желаемой тенденцией изме-
нения которых является увели-
чение значения, нормирование 
осуществлялось по формуле (2):
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где: Xi – значение показателя 
для i-го субъекта Российской 
Федерации, Xmax – макси-
мальное выявленное значение 
данного показателя, Xmin – 
минимальное выявленное зна-
чение данного показателя.

Для показателей, желаемой 
тенденцией развития которых 
является уменьшение значе-
ния, нормирование осущест-
влялось по формуле (3):
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где: Xi – значение показателя 
для i-го субъекта Российской 
Федерации, Xmax – макси-
мальное выявленное значение 
данного показателя, Xmin – 
минимальное выявленное зна-
чение данного показателя.

Система показателей, 
включенных в состав индек-
са цифрового взаимодействия 
государства и граждан, и их 
удельные веса, использован-
ные для построения индекса, 
приведены в табл. 1. Исход-
ными данными для построе-
ния индекса являются итоги 
выборочного федерального 
статистического наблюдения 
Росстата по вопросам ис-
пользования населением ин-
формационных технологий 
и информационно-телеком-
муникационных сетей [27] и 
официальные данные Минэ-
кономразвития России [6].

Значение индекса цифро-
визации взаимодействия госу-
дарства и граждан по каждому 
субъекту Российской Федерации 
рассчитывается как сумма нор-
мированных от 0 до 1 значений 
указанных показателей с учетом 
весовых коэффициентов.

Таблица 1

Структура индекса цифрового взаимодействия государства и граждан
Уровень результатов/

риски Параметр оценки Наименование показателя (Pni) Источник данных Удельный 
вес (ki)

Непосредственный 
результат

Наличие (доступ-
ность) ГМУ в элек-
тронном виде

Оценка субъекта РФ по итогам ежегод-
ного мониторинга качества предоставле-
ния ГМУ в электронной форме (балл)

Минэкономразвития 
России (ежегодная 

оценка)

0,15

Промежуточный  
результат

Востребованность 
гражданами цифро-
вых каналов взаимо-
действия для получе-
ния ГМУ

Доля населения, использовавшего сеть 
Интернет для получения ГМУ в общей 
численности населения, получившего 
ГМУ (%)

Росстат 0,20

Доля граждан, использовавших Интернет 
для отправки форм для получения ГМУ 
(в % от числа обращавшихся за ГМУ)

Росстат 0,20

Доля граждан, получивших результаты 
государственных и муниципальных услуг 
в электронном виде (в % от числа обра-
щавшихся за ГМУ)

Росстат 0,20

Конечный результат Удовлетворенность 
граждан качеством 
предоставления ГМУ

Доля граждан, полностью удовлетворен-
ных качеством предоставления ГМУ в 
электронном виде

Росстат 0,15

Риски цифрового 
взаимодействия

Цифровое доверие Доля граждан, отказавшихся от исполь-
зования сети Интернет при получении 
ГМУ по причине наличия опасений на-
счет защиты и безопасности персональ-
ных данных, %

Росстат 0,10

Источник: составлено авторами.
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Апробация индекса цифро-
визации взаимодействия госу-
дарства и граждан на данных 
2019 года, показывает, что в 
среднероссийское значение 
индекса составляет 0,592. При 
этом отмечается дифференциа-
ция показателя в региональном 
разрезе: значение индекса ва-
рьируется от 0,889 в г. Москва 
до 0,213 в Магаданской области. 

Наибольшее значение ин-
декса цифровизации взаимо-
действия государства и граждан 
зафиксировано в г. Москва, 
Ямало-Ненецком и Хан-
ты-Мансийском автономных 
округах, Московской и Астра-
ханской областях. В десятку 
лидеров по значению индек-
са цифрового взаимодействия 
также вошли Тюменская, Воло-
годская, Амурская, Ростовская 
и Сахалинская области (рис. 2).

Низкие значения индекса 
цифровизации взаимодействия 
государства и граждан отмеча-
ются по Магаданской области 
(0,213 балла из 1 возможного), 
Забайкальскому краю (0,256 
балла), Чеченской Республике 
(0,266 балла), Республике Да-
гестан (0,302 балла).

Сопоставление нормирован-
ных значений показателей, вклю-
ченных в состав индекса цифро-
визации государства и граждан 
в регионе-лидере (г. Москва) и 
в среднем по Российской Феде-
рации показывает, что Москва 
опережает среднероссийские 
значения по большинству пока-
зателей, характеризующих циф-
ровое взаимодействие государ-
ства и граждан. По доле граждан, 
получающих результаты ГМУ в 
электронном виде, и по оценке 
доступности ГМУ показатели 
Москвы превышают среднерос-
сийский уровень более чем в два 
раза. При этом показатель циф-
рового доверия в столице ниже 
среднероссийского (рис. 3). Та-
кая ситуация свидетельствует о 
необходимости принятия допол-
нительных мер по повышению 
защиты персональных данных 
в рамках дальнейшей цифровой 
трансформации государственно-
го управления в г. Москва. 

Отметим, что существенные 
межрегиональные различия в 
значении индекса цифровиза-
ции взаимодействия государства 
и граждан (разрыв между мини-
мальным и максимальным зна-
чениями показателя составляет 
4,17 раза) ставят под сомнение 
целесообразность использо-

вания идентичных для всех 
субъектов Российской Федера-
ции значений показателей при 
прогнозировании цифровой 
зрелости экономики, социаль-
ной сферы и государственного 
управления, как это предусмо-
трено приказом Минцифры 
России от 18.11.2020 № 601.

Источник: составлено авторами.

Рис. 2. Регионы – лидеры по индексу цифровизации взаимодействия 
государства и граждан

Источник: составлено авторами.

Рис. 3. Нормированные значения компонентов индекса цифровизации 
взаимодействия государства и граждан в Российской Федерации 

и г. Москва
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Факторы, влияющие на 
уровень цифровизации 
взаимодействия государства 
и граждан

Для оценки применимо-
сти предлагаемого индекса 
взаимодействия государства и 
граждан проанализируем на-
личие зависимости значений 
данного индекса от факторов, 
влияющих на уровень вос-
требованности инструментов 
электронного правительства 
среди граждан. Среди таких 
факторов в литературе выде-
ляются уровень занятости [28], 
образования, урбанизации, 
доходов населения и доступ к 
инфраструктуре ИКТ [8].

Результаты корреляционно-
го анализа позволяют выявить 
статистически значимую, но 
слабую взаимосвязь всех этих 
факторов и значений индекса 
цифровизации взаимодействия 
государства и граждан. Наи-
большие значения коэффици-
ентов Пирсона получены при 
анализе взаимосвязи значений 
индекса цифровизации взаимо-

действия государства и граждан 
с уровнем образования заня-
того населения (коэффициент 
корреляции составил 0,494) и 
уровнем бедности в соответ-
ствующем субъекте Российской 
Федерации (коэффициент кор-
реляции составил -0,438, что 
свидетельствует о снижении 
уровня цифрового взаимодей-
ствия при росте доли населения 
с доходами ниже прожиточного 
минимума).

Умеренный (по шкале Чед-
дока) характер корреляции по 
большинству показателей об-
условлен тем, что на уровень 
цифровизации взаимодействия 
государства и граждан влияют 
и иные факторы, прежде все-
го, показатели уровня доверия 
граждан органам государствен-
ной власти [25]. Однако ввиду 
отсутствия данных по этому 
показателю в региональном 
разрезе, оценка его влияния 
на значения предложенного 
индекса и его компонентов не 
представляется возможной. 

Примечательно, что стати-
стически значимая зависимость 

как минимум с отдельными по-
казателями, характеризующими 
социальные и инфраструктур-
ные факторы востребованности 
цифрового взаимодействия, 
отмечается в отношении всех 
показателей, включенных в 
состав индекса цифровизации 
взаимодействия государства и 
граждан (табл. 2). 

При этом значения коэф-
фициентов корреляции для 
индекса в основном выше, 
чем значения коэффициентов 
корреляции для отдельных его 
составляющих. Данное обсто-
ятельство свидетельствует о 
целесообразности использова-
ния предложенного индекса к 
оценке цифровизации взаимо-
действия государства и граж-
дан.

Подходы к оценке иных форм 
взаимодействия государства 
и граждан

При использовании индек-
са цифровизации взаимодей-
ствия государства и граждан 
важно учитывать, что данный 

Таблица 2

Коэффициенты корреляции Пирсона, отражающие взаимосвязь индекса цифровизации взаимодействия 
государства и граждан и его составляющих от социальных и инфраструктурных факторов
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Индекс цифровизации взаимодействия государства и граж-
дан 0,367** 0,349** -0,438** 0,494** 0,385**

Оценка субъекта РФ по итогам ежегодного мониторинга 
качества предоставления ГМУ в электронной форме 0,396** 0,409** -0,454** 0,372** 0,302**

Доля населения, использовавшего сеть Интернет для полу-
чения ГМУ в общей численности населения, получившего 
ГМУ 

0,192 0,181 -0,212 0,310** 0,317**

Доля граждан, использовавших Интернет для отправки 
форм для получения ГМУ 0,397** 0,385** -0,426** 0,403** 0,183

Доля граждан, получивших результаты государственных и 
муниципальных услуг в электронном виде 0,354** 0,299** -0,320** 0,383** 0,182

Доля граждан, полностью удовлетворенных качеством пре-
доставления ГМУ в электронном виде 0,031 -0,074 -0,098 0,200 0,280*

Доля граждан, отказавшихся от использования сети Интер-
нет при получении ГМУ по причине наличия опасений на-
счет защиты и безопасности персональных данных

-0,392** -0,193 0,115 -0,044 0,117

Источник: рассчитано авторами по данным Росстата.

*корреляция значима на уровне 0,05 (двусторонняя); ** корреляция значима на уровне 0,01 (двусторонняя)
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показатель оценивает только 
взаимодействие, связанное с 
оказанием государственных 
и муниципальных услуг, и не 
включает иные направления 
взаимодействия граждан и го-
сударства, например обраще-
ния граждан в органы власти с 
целью защиты своих законных 
прав и интересов, обществен-
но значимых ценностей ввиду 
недостаточности данных по 
данным направлениям в реги-
ональном разрезе. 

Имеющиеся данные по 
частоте использования элек-
тронной формы обращений 
гражданами в контрольно-над-
зорные органы за защитой от 
рисков причинения вреда, 
рассчитанные в разрезе феде-
ральных округов, позволяют 
предположить, что и в данной 
сфере отмечаются существен-
ные вариации в уровне востре-
бованности цифровых каналов 
взаимодействия.

Так, по итогам проведен-
ного в 2020 г. репрезентатив-
ного социологического опроса 
граждан по вопросам оценки 
результативности контроль-
но-надзорной деятельности 
выявлено, что в целом 17,4% 
респондентов, обращавшихся 
в контрольно-надзорные, ис-
пользовали электронную фор-
му обращения [26]. При этом 
отмечается вариация востре-
бованности цифровых каналов 
взаимодействия по федераль-
ным округам: если в Южном 
федеральном округе цифро-
выми каналами взаимодей-
ствия воспользовалось 26,2% 

респондентов, то на Северном 
Кавказе – лишь 9,1% (рис. 4).

Приведенные данные сви-
детельствуют, во-первых, о 
наличии межрегиональных 
различий в востребованно-
сти взаимодействия граждан 
и органов государственного 
контроля по вопросам защиты 
от рисков, а во-вторых – о в 
целом низкой степени распро-
странения такого взаимодей-
ствия.

Результаты мониторинга 
ресурсов электронного уча-
стия в региональном разре-
зе, оценивающего наличие и 
полноту таких ресурсов [7], 
также указывают на суще-
ственную дифференциацию 
регионов по развитию меха-
низмов электронного участия, 
что подтверждает выводы на-
стоящего исследования. Од-
нако, поскольку мониторинг 
ресурсов электронного участия 
не учитывает параметров вос-
требованности данных инстру-
ментов, корреляция оценки 
уровня развития электронно-
го участия и представленного 
в настоящей статье индекса 
цифровизации взаимодействия 
государства и граждан доста-
точно слабая (коэффициент 
корреляции Пирсона состав-
ляет 0,345).

В целом, включение аспек-
тов, связанных с цифровым 
взаимодействием государства 
и граждан в целях защиты их 
законных прав и интересов и 
с электронным участием граж-
дан, в состав предложенного 
индекса цифрового взаимо-

действия государства и граж-
дан является перспективным 
направлением исследований. 
Для их реализации необходи-
мо формирование информа-
ционной базы показателей, 
отражающих непосредствен-
ные результаты (наличие воз-
можностей для осуществления 
взаимодействия государства и 
граждан), промежуточные ре-
зультаты (востребованность 
цифрового взаимодействия) и 
конечные результаты (удовлет-
воренность граждан результа-
тами взаимодействия с госу-
дарством).

Заключение

Успешное развитие цифро-
вого взаимодействия государ-
ства и граждан предполагает не 
только расширение доступно-
сти государственных и муни-
ципальных услуг в электрон-
ном виде, но и повышение их 
качества, что, наряду с повы-
шением цифрового доверия, 
обеспечивает рост востребо-
ванности новых каналов вза-
имодействия. Соответственно, 
оценка цифровизации взаимо-
действия государства и граж-
дан требует учета различных 
показателей, отражающих не-
посредственные, промежуточ-
ные и конечные результаты та-
кого взаимодействия, а также 
риски, связанные с переходом 
к «цифре». 

В части оказания государ-
ственных и муниципальных 
услуг такая оценка может про-
водиться на основе предложен-
ного индекса цифровизации 
взаимодействия государства и 
граждан как на федеральном, 
так и на региональном уровне. 
Результаты оценки на основе 
индекса цифровизации взаи-
модействия государства и граж-
дан могут использоваться и для 
анализа цифровой зрелости го-
сударственного управления.

Представленные в статье 
результаты апробации индекса 
свидетельствуют о значитель-
ных межрегиональных разли-
чиях. Так, разрыв между ми-

Рис. 4. Доля граждан, использовавших электронную форму 
взаимодействия для обращения в контрольно-надзорные органы с целью 

защиты от различных рисков
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нимальным и максимальным 
значениями индекса состав-
ляет 4,17 раз, что свидетель-
ствует о сохранении проблемы 
цифрового неравенства в ре-
гионах и необходимости ис-
пользования дифференциро-
ванных подходов в реализации 
программ и проектов цифро-
вой трансформации государ-
ственного управления с учетом 
специфики субъектов Россий-
ской Федерации.

Выявленные межрегиональ-
ные различия в уровне цифро-
визации взаимодействия госу-
дарства и граждан обусловлены 
как социальными факторами 
(различиями в уровне образо-
вания населения, уровне заня-
тости, доходов, урбанизации), 
так и различиями в доступе 

к инфраструктуре ИКТ. При 
этом следует отметить, что 
уровень корреляции цифрови-
зации взаимодействия государ-
ства и граждан с социальными 
факторами выше, чем с ин-
фраструктурными. Это означа-
ет, что для решения проблемы 
цифрового неравенства рос-
сийских регионов недостаточ-
но обеспечить универсальный 
доступ к сети Интернет; важ-
ную роль в востребованности 
цифровых каналов взаимодей-
ствия играют и факторы разви-
тия человеческого капитала.

Важно отметить, что вза-
имодействие государства и 
граждан не ограничивает-
ся сферой оказания государ-
ственных услуг. В этой связи 
одним из перспективных на-

правлений исследований явля-
ется оценка востребованности 
цифрового взаимодействия 
граждан и государства при ре-
ализации иных типов государ-
ственных функций (выработки 
и реализации государственной 
политики, регулирования, го-
сударственного контроля и 
надзора). 

Еще одним важным пер-
спективным направлением ис-
следований является оценка 
влияния уровня доверия граж-
дан к органам государственной 
власти на уровень цифровиза-
ции взаимодействия граждан 
и государства, в том числе, на 
востребованность электрон-
ных каналов оказания госу-
дарственных и муниципальных 
услуг.
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