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Аннотация 

С ростом проектов государственно-частного партнерства (далее – ГЧП) в социальной 

сфере, обеспечение высокого качества услуг для граждан становится приоритетом. 

Длительная стадия эксплуатации определяет успешность ГЧП в предоставлении 

эффективных и доступных социальных услуг. Настоящая работа выявляет и анализирует 

релевантные показатели качества услуг, учитывая специфику социальной 

инфраструктуры. Предлагается комплексный подход к оценке, объединяющий как 

количественные, так и качественные метрики. Целью исследования является создание 

методологической основы для эффективного мониторинга и контроля качества услуг 

частными партнерами. Разработанные показатели призваны служить инструментом для 

обеспечения выполнения обязательств, оптимизации механизмов оплаты на основе 

результатов, минимизации рисков для государства, повышения прозрачности и 

стимулирования частного партнера к непрерывному улучшению сервиса. Результаты 

исследования способствуют повышению эффективности и устойчивости ГЧП-проектов, 

максимизируя их социальную и экономическую ценность. Оценка качества услуг 

критически важна для того, чтобы ГЧП-проекты действительно приносили заявленную 

общественную выгоду и отвечали потребностям населения, а не просто создавали 

инфраструктуру. Частный партнер заинтересован в получении максимальной прибыли. 

Хорошо продуманные показатели качества, ориентированные на результат, стимулируют 

его искать наиболее эффективные и инновационные способы предоставления услуг, 

вместо того чтобы просто соблюдать минимальные требования. 
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Введение 

Объекты социальной инфраструктуры (больницы, школы) напрямую влияют на качество 

жизни граждан.  Распоряжение Правительства РФ, 2016 Оценка качества услуг критически 

важна для того, чтобы проекты действительно приносили заявленную общественную выгоду и 

отвечали потребностям населения. Корпорация развития Нижегородской области, www...; 

Национальный Центр ГЧП, www.. 

Учитывая, что государство вкладывает значительные средства в ГЧП четкие показатели 

качества позволяют убедиться, что частный партнер не только создает или реконструирует 

объект соглашения ГЧП, но и обеспечивает высокий уровень услуг на протяжении всего срока 

эксплуатации.  

Эксплуатация объекта ГЧП может длится десятилетиями, соответственно основное 

внимание переносится со строительства на предоставление услуг. Федеральный закон «О 

концессионных соглашениях», 2005; Федеральный закон «О ГЧП», 2015; Постановление 

Правительства РФ №1514, 2015 Именно здесь проявляется истинная ценность или недостатки 

проекта. Показатели качества становятся инструментом контроля и управления этим 

долгосрочным процессом. 

Таким образом, разработка и применение эффективных показателей оценки качества услуг 

на стадии эксплуатации объектов социальной инфраструктуры в рамках ГЧП является 

фундаментальной задачей для обеспечения устойчивости, эффективности и социальной 

приемлемости этих проектов. 

Основная часть 

Система основных/базовых показателей эффективного управления заключается в 

определении четких, измеримых, достижимых и ограниченных по времени показателях, 

отражающих качество предоставляемых услуг.  Яшин и др., 2018; Яшин, Тихонов, 201 

Автором предлагается структура показателей предоставления услуг при реализации проекта 

ГЧП на стадии эксплуатации объекта социальной инфраструктуры представленная в таблице 1. 

Таблица 1 – Структура показателей качественного предоставления услуг при 

реализации проекта ГЧП на стадии эксплуатации объекта социальной 

инфраструктуры 

№ п/п Базовые показатели эффективного управления 

Показатель 1 Количество граждан - получателей услуг 

https://www/
https://www/
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№ п/п Базовые показатели эффективного управления 
Показатель 2 Оценка удовлетворенности потребителей 

Блок 1 - «Открытость и доступность информации об организации» 
Блок 2 - «Время ожидания предоставления услуг» 

Блок 3 - «Комфортность условий оказания услуг» 
Блок 4 - «Доброжелательность, вежливость работников организаций социальной 
сферы» 

Показатель 3 «Соответствие услуг утвержденным стандартам» 
Показатель 4 «Оценка эффективности деятельности руководителя учреждения (директора)» 

Блок 1 «Качество выполняемых работ» 
Блок 2. «Интенсивность и высокие результаты работы» 

Блок 3. «Премиальная выплата по итогам работы» 

 

Система включает количественные и качественные показатели. Количественный показатель 

включает в себя информацию о количестве граждан – получателей услуг. Качественные 

показатели основаны на оценке удовлетворенности потребителей, соответствии услуг 

утвержденным стандартам и оценки эффективности деятельности руководителя учреждения 

(директора). 

Показатель «Количество граждан - получателей услуг» напрямую отражает охват населения 

и фактическую востребованность созданного или модернизированного объекта. Его 

систематическая оценка позволяет не только выявить динамику потребления услуг, но и 

проблемные зоны в управлении и доступности. 

Анализ предусматривает оценку соотношения планового и фактического значения 

количества граждан и предоставленных им услуг за отчетный период и является неотъемлемым 

элементом комплексной оценки качественного предоставления услуг, обеспечивая 

прозрачность, ответственность и ориентацию на нужды конечного потребителя. 

Относительно качественных показателей следует отметить, что в условиях реализации 

проекта ГЧП, где целью является не только создание, но и эффективное функционирование 

объектов, способных удовлетворять потребности населения, мониторинг мнения конечных 

пользователей и оценка удовлетворенности потребителей становится критически важным. Он 

позволяет напрямую измерить воспринятое качество услуг гражданами – получателями. 

Удовлетворенность граждан говорит об успешности проекта, подтверждении выполнения 

обязательств партнерами, оправдывая вложенные инвестиции. Регулярный сбор и анализ этих 

данных способствует повышению качества обслуживания, оптимизации деятельности и 

укреплению доверия между обществом, государством и частным сектором, обеспечивая 

устойчивость и социальную значимость ГЧП-инициатив.  

Возможные параметры и индикаторы оценки удовлетворенности потребителей услуг 

социальной сферы представлены в таблице 2. 

Таблица 2 – Параметры и индикаторы оценки удовлетворенности 

потребителей услуг социальной сферы 

№ 
п/п 

Наименование 
показателя оценки 

Параметры показателя оценки 
Индикаторы параметров 

показателей оценки качества 

Блок 1 - «Открытость и доступность информации об организации» 

1. Соответствие инфор-
мации о деятельно-
сти организации  

Наличие информации 
- на информационных стендах в помеще-
нии организации; 
- на официальном сайте. 

Несоответствие / соответствие 
информации о деятельности ор-
ганизации содержанию и по-
рядку (форме), установленным 
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№ 
п/п 

Наименование 
показателя оценки 

Параметры показателя оценки 
Индикаторы параметров 

показателей оценки качества 

нормативными правовыми ак-
тами. 

Наличие и функционирование на офици-
альном сайте организации дистанцион-
ных способов обратной связи и взаимо-
действия с получателями услуг (теле-
фона; электронной почты; электронных 
сервисов (форма для подачи электрон-
ного обращения (жалобы, предложения); 
раздел «Часто задаваемые вопросы»; по-
лучение консультации по оказываемым 
услугам и пр.); технической возможности 
выражения получателем услуг мнения о 
качестве оказания услуг (наличие анкеты 
для опроса граждан или гиперссылки на 
нее). 

Дистанционные способы взаи-
модействия: 
- отсутствуют или не функцио-
нируют; 
- наличие и функционирование 
от одного до трех способов 
включительно; 
- наличие и функционирование 
более трех дистанционных спо-
собов взаимодействия. 

2. Доля получателей 
услуг, удовлетворен-
ных открытостью, 
полнотой и доступ-
ностью информации 
о деятельности орга-
низации  
 

Число получателей услуг, удовлетворен-
ных качеством, полнотой и доступно-
стью информации о деятельности орга-
низации социальной сферы, размещен-
ной стендах и на официальном сайте ор-
ганизации социальной сферы по отноше-
нию к числу опрошенных получателей 
услуг, ответивших на соответствующий 
вопрос анкеты 

В случае если доля получателей 
услуг, удовлетворенных откры-
тостью, полнотой и доступно-
стью информации: 
- равна или больше 95% - высо-
кий уровень удовлетворенно-
сти; 
- от 85% до 95% - средний уро-
вень удовлетворенности; 
менее 85% - низкий уровень 
удовлетворенности. 

Блок 2 - «Время ожидания предоставления услуг» 

1. Время ожидания 
предоставления 
услуги. 

Среднее время ожидания предоставления 
услуги 

Срок ожидания: 
- превышает установленный; 
- равен установленному сроку 
ожидания либо незначительно 
меньше; 
- меньше установленного срока 
ожидания не менее, чем на 1/2 
срока 

2. Доля получателей 
услуг, удовлетворен-
ных своевременно-
стью предоставления 
услуг организацией 

Число получателей услуг, удовлетворен-
ных своевременностью предоставления 
услуг организацией социальной сферы 
по отношению к числу опрошенных по-
лучателей услуг, ответивших на данный 
вопрос 

В случае если доля получателей 
услуг, удовлетворенных откры-
тостью, полнотой и доступно-
стью информации: 
- равна или больше 95% - высо-
кий уровень удовлетворенности  
- от 85% до 95% - средний уро-
вень удовлетворенности 
менее 85% - низкий уровень 
удовлетворенности 

Блок 3 - «Комфортность условий оказания услуг» 
1. Оборудование терри-

тории, прилегающей 
к организации (учре-

Наличие в помещениях и на прилегаю-
щей к ней территории оборудование 
входных групп пандусами (подъемными 

Условия доступности для инва-
лидов: 
- отсутствуют; 
- наличие каждого из условий 
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№ 
п/п 

Наименование 
показателя оценки 

Параметры показателя оценки 
Индикаторы параметров 

показателей оценки качества 

ждению), и ее поме-
щений с учетом до-
ступности для инва-
лидов 

платформами); наличие выделенных сто-
янок для автотранспортных средств ин-
валидов; наличие адаптированных лиф-
тов, поручней, расширенных дверных 
проемов; наличие сменных кресел-коля-
сок; наличие специально оборудованных 
санитарно-гигиенических помещений в 
организации (учреждении) 

доступности для инвалидов (от 
одного до четырех); 
- наличие пяти и более условий 
доступности для инвалидов. 

2. Обеспечение в орга-
низации социальной 
сферы условий до-
ступности, позволя-
ющих инвалидам по-
лучать услуги 
наравне с другими 

Наличие условий доступности, позволя-
ющих инвалидам получать услуги 
наравне с другими: 
 - дублирование для инвалидов по слуху 
и зрению звуковой и зрительной инфор-
мации; 
- дублирование надписей, знаков и иной 
текстовой и графической информации 
знаками, выполненными рельефно-то-
чечным шрифтом Брайля; 
- возможность предоставления инвали-
дам по слуху (слуху и зрению) услуг сур-
допереводчика (тифлосурдоперевод-
чика); 
- наличие альтернативной версии офици-
ального сайта организации (учреждения) 
в информационно-телекоммуникацион-
ной сети «Интернет» для инвалидов по 
зрению; 
- помощь, оказываемая работниками ор-
ганизации (учреждения), прошедшими 
необходимое обучение (инструктирова-
ние) по сопровождению инвалидов в ор-
ганизации (учреждения); 
- наличие возможности предоставления 
услуги в дистанционном режиме или на 
дому. 

Наличие условий доступности, 
позволяющих инвалидам полу-
чать услуги наравне с другими: 
- отсутствуют; 
- наличие каждого из условий 
доступности для инвалидов (от 
одного до четырех); 
- наличие пяти и более условий 
доступности для инвалидов. 

3. Обеспечение в орга-
низации социальной 
сферы комфортных 
условий для предо-
ставления услуг (пе-
речень параметров 
комфортных условий 
устанавливается в ве-
домственном норма-
тивном акте уполно-
моченного федераль-
ного органа исполни-
тельной власти об 
утверждении показа-
телей оценки каче-
ства). 

Наличие комфортных условий для предо-
ставления услуг, например: наличие ком-
фортной зоны отдыха (ожидания), обору-
дованной соответствующей мебелью; 
наличие и понятность навигации внутри 
организации (учреждения); наличие и до-
ступность питьевой воды; 
- наличие и доступность санитарно-гиги-
енических помещений (в том числе чи-
стота помещений, наличие мыла, воды, 
туалетной бумаги и пр.); санитарное со-
стояние помещений организаций; транс-
портная доступность (возможность дое-
хать до организации (учреждения) на об-
щественном транспорте, наличие пар-
ковки); доступность записи на получение 
услуги (по телефону, с использованием 

Наличие комфортных условий 
для предоставления услуг: 
 - отсутствуют; 
- наличие каждого из условий 
доступности для инвалидов (от 
одного до четырех); 
- наличие пяти и более условий 
доступности для инвалидов. 
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№ 
п/п 

Наименование 
показателя оценки 

Параметры показателя оценки 
Индикаторы параметров 

показателей оценки качества 

информационно-телекоммуникационной 
сети «Интернет» на официальном сайте 
организации (учреждения), на «Едином 
портале государственных и муниципаль-
ных услуг (функций)», при личном посе-
щении в регистратуре или у специалиста 
и пр.). 

4. Доля получателей 
услуг, удовлетворен-
ных комфортностью 
предоставления 
услуг организацией 
социальной сферы  

Число получателей услуг, удовлетворен-
ных комфортностью предоставления 
услуг организацией социальной сферы 
по отношению к числу опрошенных по-
лучателей услуг, ответивших на данный 
вопрос 

В случае если доля получателей 
услуг, удовлетворенных откры-
тостью, полнотой и доступно-
стью информации: 
- равна или больше 95% - высо-
кий уровень удовлетворенности  
- от 85% до 95% - средний уро-
вень удовлетворенности 
менее 85% - низкий уровень 
удовлетворенности 

5. Доля получателей 
услуг, удовлетворен-
ных доступностью 
услуг для инвалидов  
 

Число получателей услуг - инвалидов, 
удовлетворенных доступностью услуг 
для инвалидов по отношению к числу 
опрошенных получателей услуг - инвали-
дов, ответивших на соответствующий во-
прос анкеты 

В случае если доля получателей 
услуг, удовлетворенных откры-
тостью, полнотой и доступно-
стью информации: 
- равна или больше 95% - высо-
кий уровень удовлетворенности  
- от 85% до 95% - средний уро-
вень удовлетворенности 
менее 85% - низкий уровень 
удовлетворенности 

6. Доля получателей 
услуг, удовлетворен-
ных организацион-
ными условиями 
предоставления 
услуг  
 

Число получателей услуг, удовлетворен-
ных организационными условиями 
предоставления услуг по отношению к 
числу опрошенных получателей услуг 
ответивших на соответствующий вопрос 
анкеты. Например, наличием и понятно-
стью навигации внутри организации со-
циальной сферы; графиком работы орга-
низации социальной сферы (подразделе-
ния, отдельных специалистов, графиком 
прихода социального работника на дом и 
прочее) 

В случае если доля получателей 
услуг, удовлетворенных откры-
тостью, полнотой и доступно-
стью информации: 
- равна или больше 95% - высо-
кий уровень удовлетворенности  
- от 85% до 95% - средний уро-
вень удовлетворенности 
менее 85% - низкий уровень 
удовлетворенности 
 

Блок 4 - «Доброжелательность, вежливость работников организаций социальной сферы» 

1. Доля получателей 
услуг, удовлетворен-
ных доброжелатель-
ностью, вежливо-
стью работников ор-
ганизации социаль-
ной сферы 
 

Число получателей услуг, удовлетворен-
ных доброжелательностью, вежливостью 
работников организации социальной 
сферы, обеспечивающих первичный кон-
такт и информирование получателя 
услуги, при непосредственном оказании 
услуги при использовании дистанцион-
ных форм взаимодействия по отношению 
к числу опрошенных получателей услуг, 
ответивших на соответствующий вопрос 
анкеты 

В случае если доля получателей 
услуг, удовлетворенных откры-
тостью, полнотой и доступно-
стью информации: 
- равна или больше 95% - высо-
кий уровень удовлетворенности  
- от 85% до 95% - средний уро-
вень удовлетворенности 
менее 85% - низкий уровень 
удовлетворенности 
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Оценка соответствия предоставляемых услуг заранее установленным нормам, регламентам 

и стандартам является неотъемлемым и фундаментальным показателем в системе базовых 

показателей качества. Постановление Правительства РФ №1514, 2015; Официальный сайт 

Минэкономразвития РФ, www.. 

Граждане, пользующиеся услугами, имеют право на определенный уровень качества, 

который закреплен в государственных стандартах и нормативах. Оценка соответствия 

обеспечивает, что их ожидания оправдываются, и услуги предоставляются безопасно, 

эффективно и в полном объеме, что критически важно для удовлетворенности населения. 

Соответствие услуг стандартам служит объективным доказательством эффективности 

вложенных государственных и частных средств, предотвращая "фиктивную" модернизацию 

или снижение качества ради экономии.  

На стадии эксплуатации объекта социальной инфраструктуры именно руководитель 

учреждения является ключевой фигурой, отвечающей за ежедневное функционирование, 

управление персоналом, распределение ресурсов, соблюдение стандартов и регламентов, а 

также за поддержание необходимой организационной культуры. Все эти аспекты напрямую и 

опосредованно влияют на конечное качество предоставляемых услуг. 

Возможные параметры оценки эффективности деятельности руководителя учреждения 

(директора), представлены в таблице 3.  

Таблица 3 – Параметры показателя оценки эффективности деятельности 

руководителя учреждения (директора) 

№ 

п/п 

Наименование показателя 

оценки 
Параметры показателя оценки 

Блок 1 «Качество выполняемых работ» 

1. Обеспечение комплексной 
безопасности учреждения и 
проживающих (пребываю-
щих) в нем граждан 

Соблюдение мер противопожарной и антитеррористической без-
опасности санитарно-гигиенических правил 
Организация деятельности по охране труда 

Принятие мер но профилактике массовой заболеваемости обслу-
живаемых граждан инфекционными заболеваниями в условиях 
круглосуточного пребывания граждан 

2. Оснащенность учреждения 
помещениями, оборудова-
нием, техническими и иными 
средствами, необходимыми 
для качественного оказания 
социальных услуг и соответ-
ствующими установленным 
нормам и нормативам 

Проведение мероприятий по благоустройству прилегающей тер-
ритории 
Проведение ремонтных работ в учреждении (за исключением ра-
бот, проводимых по предписаниям надзорных органов) 

Приобретение нового оборудования, мебели и инвентаря для рас-
ширения спектра и повышения качества социальных услуг (за ис-
ключением закупок, проводимых по предписаниям надзорных 
органов) 

3. Удовлетворенность граждан 
качеством и доступностью 
предоставления социальных 
услуг 

Наличие письменных жалоб, поступивших от граждан, на каче-
ство оказания социальных услуг, признанных обоснованными по 
результатам проверок вышестоящей организацией и контрольно-
надзорных органов 
Результаты оценки удовлетворенности граждан качеством: 
- положительные (удовлетворительные) результаты более 90 % 
опрошенных; 
- отрицательные (неудовлетворительные) результаты менее 90 % 
опрошенных 

4. Обеспеченность учреждения Доля укомплектованности учреждения: 
- свыше 90% 

https://www/
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№ 
п/п 

Наименование показателя 
оценки 

Параметры показателя оценки 

работниками, непосред-
ственно оказывающими соци-
альные услуги 

- менее 90%. 

5. Обеспечение информацион-
ной открытости учреждения 

Наличие в учреждении официального Интернет-сайта, полнота и 
качество размещенной информации, периодичность ее обновле-
ния  
Проведение работы по своевременному размещению и обновле-
нию информации о деятельности учреждения и предоставляемых 
социальных услугах на стендах учреждения 

6. Соблюдение установленных сроков повышения квалификации работников учреждения, непо-
средственно оказывающих социальные услуги гражданам 

Блок 2. Интенсивность и высокие результаты работы 

1. Осуществление инновацион-
ной деятельности и содей-
ствие развитию отрасли 

Организация и проведение мероприятий областного, межрегио-
нального и международного уровня 
Разработка и внедрение новых для учреждения технологий 

Блок 3. Премиальная выплата по итогам работы 
1. Своевременность представле-

ния отчетности и других све-
дений и их качество 

Соблюдение сроков, установленных порядков и форм представ-
ления сведений, месячных, квартальных и годовых отчетов, ста-
тистической отчетности 

2. Доведение средней заработной платы соответствующих категорий работников учреждения до 
установленных соотношений среднемесячной заработной платы в регионе 

3. Соблюдение предельной доли оплаты труда работников административно-управленческого пер-
сонала в фонде оплаты труда учреждения 

4. Соблюдение целевого соотношения средней заработной платы основного и вспомогательного 
персонала учреждения 

 

Индикаторами в данном случае выступают наличие или отсутствие необходимых 

результатов деятельности руководителя учреждения (директора). 

Способность руководителя учреждения адаптироваться к изменяющимся потребностям 

получателей услуг, внедрять инновации, решать возникающие проблемы и поддерживать 

высокий уровень мотивации персонала на протяжении многих лет напрямую определяет 

устойчивость и качество предоставляемых услуг. 

Отсутствие эффективного руководства может привести к снижению качества услуг, что, в 

свою очередь, негативно скажется на удовлетворенности потребителей, репутации проекта и 

финансировании в случае применения корректирующих коэфициентов. 

Заключение 

Таким образом, можно сделать вывод о необходимости оценки качественного 

предоставления услуг при реализации проекта ГЧП на стадии эксплуатации объекта социальной 

инфраструктуры. 

Показатели приобретают особую значимость, поскольку являются для публичного партнера 

инструментом контроля, а для частного партнера оптимизации процессов, повышения 

репутации и обоснования инвестиций. 

Систематический мониторинг и анализ взаимосвязанных показателей не только позволяет 

объективно оценивать качество предоставляемых услуг на всех этапах эксплуатации, но и 

служит основой для принятия обоснованных управленческих решений. 
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Учитывая, что в исследовании рассмотрены только некоторые аспекты, связанные с ГЧП 

исследование механизмов взаимодействия партнеров будет продолжено. 
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Abstract 

With the growth of public-private partnership (PPP) projects in the social sphere, ensuring high-

quality services for citizens becomes a priority. The long operational stage determines the success 

of PPPs in providing effective and accessible social services. This work identifies and analyzes 

relevant service quality indicators, taking into account the specifics of social infrastructure. A 

comprehensive approach to assessment is proposed, combining both quantitative and qualitat ive 

metrics. The aim of the research is to create a methodological foundation for effective monitor ing 

and control of service quality by private partners. The developed indicators are intended to serve as 

a tool for ensuring the fulfillment of obligations, optimizing results-based payment mechanisms, 

minimizing risks for the state, increasing transparency, and incentivizing the private partner towards 

continuous service improvement. The research results contribute to enhancing the efficiency and 

sustainability of PPP projects, maximizing their social and economic value. The assessment of 

service quality is critically important so that PPP projects genuinely deliver the declared public 

benefit and meet population needs, rather than merely creating infrastructure. The private partner is 

interested in maximizing profit. Well-designed, result-oriented quality indicators incentivize them 

to seek the most effective and innovative ways of service delivery, instead of simply complying with 

minimum requirements. 
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