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ʆʙʱʠʡ ʧʦʜʭʦʜ 

Áʕ ͦͫͨͦ͡Έ͍ͦ͊ͭ͘ΈͫΎ ζ͔͙͔ͨͦͭͪ͋ͭ͡Έ͚ͫͦ͟ Ή͔͎͙͔͚ͤͪη ͙ ͤ͊ͪ͊͋ͦͭ͊ͤͤ·͙ͣ ͨͦ͒ͻ͙ͦ͒͊ͣ 
͒͡ΎΥ  
ςͯ͡;΄͔͚ ͊͘΅͙ͭ· ͍ͨͪ͊ ͎ͪ͊͗͒͊ͤ  

ς͍ͨͦ·΄͔͙ͤΎ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͙ ͙͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭ ͙ͨͯ͋͡;ͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ ό͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻΣ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ 
͙ ͎ͯͫͯ͡Σ ͔͍ͨͪ͒ͦͫͭ͊͡Ύ͔ͣ·ͻ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·͙ͣ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·͙ͣ ͯ;͔͔͙ͪ͗͒ͤΎ͙ͣύ 

ς͍ͨͦ·΄͔͙͔ͤ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͙ͨͯ͋͡;͎ͤͦͦ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ͍ ͼ͔ͦͣ͡ 

 

Áζ˭͊΅͙ͭ͊ ͍ͨͪ͊ ͔͙͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͭ͡η - ͙͔ͦͭͤͦͫͭ͡Έͤͦ ͔ͯͫͨ΄ͤ͊Ύ ͦ͋͊ͫͭ͡Έ ͫ ͭͦ ;͙͟ ͔͙ͪͤ͘Ύ 
͍͔͙ͦͫͦͤͤͦͫͭ ͙ͨͪ͊ͭ͟͟ ͙ ͫ ͭͦ;͙͟ ͔͙ͪͤ͘Ύ ͨͦͯ͡;͔͊ͣ·ͻ ͔ͪͯ͘͡Έ͍ͭ͊ͭͦΥ 
ς˭͊ͦͤ͟ ˾̅ ͦͭ лтΦлнΦ1992 N 2300-м ζ˻ ͊͘΅͙͔ͭ ͍ͨͪ͊ ͔͙͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͭ͡η 

ς˽ͦͪΎ͒͊͟ нсл ͭ·ͫΦ ͔ͫͯ͒͋ͤ·ͻ ͔͒͡ ͍ ͨͦ͡Έͯ͘ ͔͙͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͭ͡ ͙͘ отл ͭ·ͫΦ όнлмоύ 

ςˣ͔͔ͦ͡ онл ͭ·ͫΦ ͦ͋ͪ͊΅͔͙͚ͤ ͍ ˾͔ͦͫͨͦͭͪ͋ͤ͊͒ͦͪ͘ (2013) 

ςˣ͔͔ͦ͡ оол ͭ·ͫΦ ͦ͋ͪ͊΅͔͙͚ͤ ͍ ˿˽˾̅ ό˿ͦΌ͘ ͔͙͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͭ͡ ˾͙͚͚ͦͫͫͫͦ͟ ͔͔̅͒ͪ͊ͼ͙͙)  

 

Á˽ ͙ͯ͋͡;ͤ·͔ ͎͙ͯͫͯ͡ ͍ ͫͦͼ͙͊͡Έ͚ͤͦ ͫͺ͔͔ͪ ς ͤ͊͘;͙ͣ͊Ύ ͙ ͦ͋Ά͔ͣͤ͊Ύ ;͊ͫͭΈ ͙͙͗ͤ͘ 
ς˿ͺ͔ͪ· ζ͍͙͔ͦ͋ͪ͊ͦ͊ͤ͘ηΣ ζ͍͒ͪ͊ͦͦ͘ͻ͔͙͔ͪ͊ͤͤηΣ ζͫͦͼΦ͙͍͔ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡ηΣ ζͯ͟͡Έͭͯͪ͊η 

ς˻ͦͦ͟͡ мтл ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ 

ς˿͙ͦͭͤ ͭ·ͫΎ; ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͯ;͔͔͙͚ͪ͗͒ͤ 
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͍͙ͭͦ͊ͪ͊ͣ ό͙ͪ͊͋ͦͭ͊ͣ ͙͙͡ ͎͙ͯͫͯ͊ͣ͡ύ  ζ͙ͫ͟͡Ό;͙͔ͭ͡Έͤͦ ͒͡Ύ ͙͡;ͤ·ͻΣ ͔͔͚ͫͣͤ·ͻΣ ͒ͦͣ͊΄͙ͤͻ ͙ 
͙ͤ·ͻ ͤͯ͗͒Σ ͔ͤ ͍ͫΎ͊ͤͤ͘·ͻ ͫ ͦͫͯ΅͔͍͔͙͔ͫͭͤͣ͡ ͔͙͙͔ͨͪ͒ͨͪͤͣ͊ͭ͡Έ͚ͫͦ͟ ͔͒Ύ͔ͭ͡Έ͙ͤͦͫͭη 

ͨͦ͡Έ͔ͯͭͫ͘Ύ 

͙͔͔ͨͪͦ͋ͪͭ͊ͭ  

͊͊͘͘͟·͍͔͊ͭ 

ПОТРЕБИТЕЛЬ – гражданин, который 

заявитель – тоже ПОТРЕБИТЕЛЬ 

˻͋ͦ͋΅͊Ύ нмл-̅˭Υ 

ωζ͙ͨͯ͋͡;ͤ͊Ύη ͎ͯͫͯ͊͡ - ͔͒Ύ͔ͭ͡ΈͤͦͫͭΈ ͨͦ ͔͙ͪ͊͊͘͡ͼ͙͙ ͺͯͤ͟ͼ͙͚ 
͍͔͍ͫͦͦͭͭͫͭͯΌ΅͔͎ͦ ͎ͦͪ͊ͤ͊ ͍͙͊ͫͭ͡ ͙͙͡ ͯ;͔͔͙ͪ͗͒ͤΎΣ ͦͭͦͪ͊͟Ύ 
ͦͫͯ΅͔͍ͫͭ͡Ύ͔ͭͫΎ ͨͦ ͊ͨͪͦͫ͊ͣ͘ ͊͘Ύ͍͙͔͔͚ͭ͡ ͍ ͔͔ͨͪ͒͊͡ͻ ͨͦͤͦͣͦ͡;͙͚ ͎ͦͪ͊ͤ͊ 

ω͘ ͊Ύ͍͙͔ͭ͡Έ - ͙͡ͼͦΣ ͙͍ͦ͋ͪ͊ͭ΄͙͔ͫΎ ͍ ͍͔͍ͫͦͦͭͭͫͭͯΌ΅͙͔ ͎ͦͪ͊ͤ ͍͙͊ͫͭ͡ ͙͙͡ 
͎͙ͦͪ͊ͤ͊͘ͼ͙͙  ͫ ͊ͨͪͦͫͦͣ͘ ͦ ͔͍͔͙͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡ ͙ͨͯ͋͡;͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡Σ 
͍·͔ͪ͊͗ͤͤ·ͣ ͍ ͚ͯͫͭͤͦΣ ͙ͨͫΈ͔͚ͣͤͤͦ ͙͙͡ Ή͔͚ͭͪͦͤͤͦ͟͡ ͺ͔ͦͪͣ 
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Потребитель (любых услуг) имеет право 

˹͊ ͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙Ό ͦ͋ ͎͔ͯͫͯ͡ ͙ ͦ͋ ͙͙͔͔ͫͨͦͤͭ͡͡ 

˹͊ ͊͟;͔͍ͫͭͦ 

˹͊ ͔͋ͦͨ͊ͫͤͦͫͭ͘Έ 

˹͊ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͯΌ ͙ ͦ͋΅͔͍͔ͫͭͤͤͯΌ ͊͘΅͙ͭͯ ͍͙ͫͦͻ ͍ͨͪ͊ ͙ ͙͔͔͍ͤͭͪͫͦΣ ͍ ͭͦͣ ;͙͔ͫ͡ 
͍ ͔ͫͯ͒͋ͤͦͣ ͨͦͪΎ͔͒͟ 

˹͊ ͔ͦͣͨͤͫ͊͟ͼ͙Ό ͙ͨͪ;͙͔͎ͤͤͤͦͦ ͯ΅͔ͪ͋͊ ό͙ͣͯ΅͔͍͔͎ͫͭͤͤͦͦΣ ͣͦͪ͊͡Έ͎ͤͦͦ ͍͔ͪ͒͊ ͙ 
ͨͪͦ;͔͔ύ  

˹͊ ͔ͤ ͙ͯͤ͗͊Ό΅͙͔ ͙͍͒ͦͫͭͦͤͫͭͦ ͍͙ͯͫͦ͡Ύ ͨͦͯ͡;͔͙ͤΎ ͎͙ͯͫͯ͡Σ ͍͟͡Ό;͊Ύ ͦͣ͟ͺͦͪͭͤͦͫͭΈ 
͙ ͍͙͔ͯ͊͗ͭ͡Έ͔ͤͦ ͦͭͤͦ΄͔͙͔ͤ 

˹͊ ͦͤ͟ͺ͙͔͒ͤͼ͙͊͡ΈͤͦͫͭΈ 

˹͊ ͍·͋ͦͪ ͺͦͪͣ· ͨͦͯ͡;͔͙ͤΎ ͎͙ͯͫͯ͡ 

˹͊ ͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΈ όͭͪ͊ͤͫͨͦͪͭͤͯΌΣ ͍͔͔ͪͣͤͤͯΌΣ Ή͙ͦͤͦͣ͟;͔ͫͯ͟Όύ 
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Права потребителя публичных услуг конкретизируются в 
зависимости от характера услуги и/или «изготовителя» 
˽͙͔ͪͣͪ - ͨ ͍ͪ͊͊ ͙͔ͤͭ͊͟͡ ͫͦͼ͙͊͡Έ͎ͤͦͦ ͯ;͔͔͙ͪ͗͒ͤΎ 

˽͍ͪ͊ͦ ͤ͊ ͍͙͔ͯ͊͗ͭ͡Έ͔ͤͦ 
ͦͭͤͦ΄͔͙͔ͤ ͫͦ ͫͭͦͪͦͤ· 

͙͍ͫͦͭͪͯ͒ͤͦ͟ 
ͫͦͼ͙͊͡Έ͎ͤͦͦ 
ͯ;͔͔͙ͪ͗͒ͤΎΤ 

˽͍ͪ͊ͦ ͤ͊ ͍·͋ͦͪ 
ͯ;͔͔͙ͪ͗͒ͤΎ ͙ ͺͦͪͣ· 
ͫͦͼ͙͊͡Έ͎ͤͦͦ 
͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡ΎΤ 

˽͍ͪ͊ͦ ͤ͊ ͦͭ͊͘͟ ͦͭ 
ͫͦͼ͙͊͡Έ͎ͤͦͦ 
͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡ΎΤ 

˽͍ͪ͊ͦ ͤ͊ ͊͘΅͙ͭͯ 
͔ͨͪͫͦͤ͊͡Έͤ·ͻ ͒͊ͤͤ·ͻΤ 

˽͍ͪ͊ͦ ͤ͊ 
˽˾˩˨ˤˢ˾ˮ́˩˶̎˹˻˩ 
͔͙͔ͦͤ͊ͦͣͤ͘͟͡ ͫ 

͍͙ͯͫͦ͡Ύ͙ͣ ͔ͨͪ͋·͍͙͊ͤΎ 
͍ ͯ;͔͔͙͙ͪ͗͒ͤ ͙ ͍͙͙͒͊ͣ 
͎ͯͫͯ͡Σ ͔͍ͨͪ͒ͦͫͭ͊͡Ύ͔ͣ·ͻ 
ͯ;͔͔͙ͪ͗͒ͤΎ͙ͣΤ 



Page Á 7 

При получении государственных и муниципальных услуг 
заявители имеют ПРАВО на:  
(210-ФЗ, Статья 5. Права заявителей при получении государственных и муниципальных услуг) 

Á1ύ ͨͦͯ͡;͔͙͔ͤ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡ ͍͔͍͔͔ͫͦͪͣͤͤͦ ͙ ͍ ͍͔͍͙͙ͫͦͦͭͭͫͭ ͫͦ 
ͫͭ͊ͤ͒͊ͪͭͦͣ ͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡Τ 

Áнύ ͨͦͯ͡;͔͙͔ͤ ͚ͨͦͤͦ͡Σ ͊ͭͯ͊͟͡Έ͚ͤͦ ͙ ͍͔͚͒ͦͫͭͦͪͤͦ ͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙͙ ͦ ͨͦͪΎ͔͒͟ ͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ 
͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡Σ ͍ ͭͦͣ ;͙͔ͫ͡ ͍ Ή͔͚ͭͪͦͤͤͦ͟͡ ͺ͔ͦͪͣΤ 

Áоύ ͨͦͯ͡;͔͙͔ͤ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ ͍ Ή͔͚ͭͪͦͤͤͦ͟͡ ͺ͔ͦͪͣΣ ͔͙ͫ͡ Ήͭͦ ͔ͤ 
͔͊ͨͪ͘΅͔ͤͦ ͊ͦͤͦͣ͘͟Σ ͊ ͔ͭ͊͗͟ ͍ ͙ͤ·ͻ ͺͦͪͣ͊ͻΣ ͔͔ͨͪ͒ͯͫͣͦͭͪͤͤ·ͻ ͔͊ͦͤͦ͒͊ͭ͘͟͡Έ͍ͫͭͦͣ ˾͙͚͚ͦͫͫͫͦ͟ 
͔͔̅͒ͪ͊ͼ͙͙Σ ͨͦ ͍·͋ͦͪͯ ͊͘Ύ͍͙͔ͭ͡ΎΤ 

Áпύ ͔͔͒ͦͫͯ͒͋ͤͦ ό͍͔͔͔ͤͫͯ͒͋ͤͦύ ͔͙͔ͪ͊ͫͫͣͦͭͪͤ ͗͊ͦ͋͡ ͍ ͨͪͦͼ͔͔ͫͫ ͨͦͯ͡;͔͙ͤΎ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ 
ό͙͙͡ύ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡; 

Á 5ύ ͨͦͯ͡;͔͙͔ͤ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ ͍ ͎ͣͤͦͦͺͯͤ͟ͼ͙ͦͤ͊͡Έͤͦͣ ͼ͔͔ͤͭͪ ͍ 
͍͔͍͙͙ͫͦͦͭͭͫͭ ͫ ͎ͫͦ͊͡΄͔͙ͤΎ͙ͣΣ ͊͘͟͡Ό;͔ͤͤ·͙ͣ ͔ͣ͗͒ͯ ͎ͣͤͦͦͺͯͤ͟ͼ͙ͦͤ͊͡Έͤ·ͣ ͼ͔ͤͭͪͦͣ ͙ 
͎͙ͦͪ͊ͤ͊ͣΣ ͔͍ͨͪ͒ͦͫͭ͊͡ΎΌ΅͙͙ͣ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·͔ ͎͙ͯͫͯ͡Σ ͙ ͎ͫͦ͊͡΄͔͙ͤΎ͙ͣΣ ͊͘͟͡Ό;͔ͤͤ·͙ͣ 
͔ͣ͗͒ͯ ͎ͣͤͦͦͺͯͤ͟ͼ͙ͦͤ͊͡Έͤ·ͣ ͼ͔ͤͭͪͦͣ ͙ ͎͙ͦͪ͊ͤ͊ͣΣ ͔͍ͨͪ͒ͦͫͭ͊͡ΎΌ΅͙͙ͣ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·͔ 
͎͙ͯͫͯ͡ ό͔͔͒͊͡ - ͎ͫͦ͊͡΄͔͙ͤΎ ͦ ͍͙͔͚͍͙͙͊ͣͦ͒ͫͭ͘ύΣ ͫ ͔ͣͦͣͤͭ͊ ͍͔͙ͫͭͯͨͤ͡Ύ ͍ ͙ͫͯ͡ ͍͔͍ͫͦͦͭͭͫͭͯΌ΅͔͎ͦ 
͎ͫͦ͊͡΄͔͙ͤΎ ͦ ͍͙͔͚͍͙͙͊ͣͦ͒ͫͭ͘. 

В системе получения публичных услуг есть свои инструменты и  механизмы 
защиты прав – необходимо освоить их и усилить «потребительским» подходом 
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ɺ ʩʠʩʪʝʤʝ ʧʦʣʫʯʝʥʠʷ ʧʫʙʣʠʯʥʳʭ ʫʩʣʫʛ ʝʩʪʴ ʩʚʦʠ 
ʠʥʩʪʨʫʤʝʥʪʳ ʠ  ʤʝʭʘʥʠʟʤʳ ʟʘʱʠʪʳ ʧʨʘʚ ï ʥʝʦʙʭʦʜʠʤʦ 
ʦʩʚʦʠʪʴ ʠʭ ʠ ʫʩʠʣʠʪʴ çʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʴʩʢʠʤè ʧʦʜʭʦʜʦʤ 

ˬˢ˶˻ˣˢ ͤ͊ ͤ͊ͪͯ΄͔͙͔ͤ ͨͦͪΎ͒͊͟ 
͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ 
͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡ - ͔͍͙͔ͭͪ͋ͦ͊ͤ 
͊͘Ύ͍͙͔ͭ͡Ύ ͙͙͡ ͔͎ͦ ͎͊ͦͤͤͦͦ͘͟ ͔͍͙͔ͨͪ͒ͫͭ͊ͭ͡Ύ ͦ 
͍͍͔͙͙ͦͫͫͭ͊ͤͦͤ͡ ͙͙͡ ͊͘΅͙͔ͭ ͤ͊ͪͯ΄͔ͤͤ·ͻ ͍ͨͪ͊ 
͙͙͡ ͊ͦͤͤ͘͟·ͻ ͙͔͔͍ͤͭͪͫͦ ͊͘Ύ͍͙͔ͭ͡Ύ  

Å˸ͦ͗ͤͦ ͙ͦ͋ͪ͊ͭͭΈͫΎ ͫ ͚͗͊ͦ͋ͦ͡ ͍ ͭͦͣ ;͙͔ͫ͡ ͍ ͔ͫ͒ͯ͡Ό΅͙ͻ 
ͫͯ͡;͊ΎͻΥ 
ς мύ ͤ͊ͪͯ΄͔͙͔ͤ ͫͪͦ͊͟ ͔͎͙ͪͫͭͪ͊ͼ͙͙ ͊ͨͪͦͫ͊͘ ͦ ͨͪ ͔͍͔͙͙͒ͦͫͭ͊ͤ͡ 
͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡Τ 

ς нύ ͤ͊ͪͯ΄͔͙͔ͤ ͫͪͦ͊͟ ͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ 
͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡Τ 

ς оύ ͔͍͙͔ͭͪ͋ͦ͊ͤ ͔͍͒ͦͯͣͤͭͦ͟Σ ͔ͤ ͔͔ͨͪ͒ͯͫͣͦͭͪͤͤ·ͻ 
͙͍ͤͦͪͣ͊ͭͤ·͙ͣ ͍͍ͨͪ͊ͦ·͙ͣ ͙͊ͭ͊ͣ͟Τ 

ς пύ ͦͭ͊͘͟ ͍ ͙͔͔ͨͪͣ ͔͍͒ͦͯͣͤͭͦ͟Σ ͔͍͔͙͔ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡ ͦͭͦͪ͟·ͻ 
͔͔ͨͪ͒ͯͫͣͦͭͪͤͦ ͙͍ͤͦͪͣ͊ͭͤ·͙ͣ ͍͍ͨͪ͊ͦ·͙ͣ ͙͊ͭ͊ͣ͟Τ 

ς рύ ͦͭ͊͘͟ ͍ ͔͍͔͙͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ 
͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡Σ ͔͙ͫ͡ ͍͙ͦͫͤͦ͊ͤΎ ͦͭ͊͊͘͟ ͔ͤ 
͔͔ͨͪ͒ͯͫͣͦͭͪͤ· ͺ͔͔͒ͪ͊͡Έͤ·͙ͣ ͙͊ͦͤ͊ͣ͘͟ ͙ ͙ͨͪͤΎͭ·͙ͣ ͍ 
͍͔͍͙͙ͫͦͦͭͭͫͭ ͫ ͙͙ͤͣ ͙ͤ·͙ͣ ͙͍ͤͦͪͣ͊ͭͤ·͙ͣ ͍͍ͨͪ͊ͦ·͙ͣ 
͙͊ͭ͊ͣ͟Τ 

ς сύ ͔͍͙͔͊ͭͪ͋ͦ͊ͤ͘ ͙ͨͪ ͔͍͔͙͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ 
͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡ ͨ͊ͭ͡·Σ ͔ͤ ͔͔͚ͨͪ͒ͯͫͣͦͭͪͤͤͦ 
͙͍ͤͦͪͣ͊ͭͤ·͙ͣ ͍͍ͨͪ͊ͦ·͙ͣ ͙͊ͭ͊ͣ͟Τ 

ς тύ ͦͭ͊͘͟ ͍ ͙ͫ ͍͔͙͙ͨͪ͊ͤ͡ ͒ͦͨͯ΅͔ͤͤ·ͻ ͔ͦͨ;͊ͭͦ͟ ͙ ͦ΄͙͋ͦ͟ ͍ 
͍·͒͊ͤͤ·ͻ ͍ ͔ͪͯ͘͡Έ͔ͭ͊ͭ ͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͙͙͡ 
͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦ ͎͙ͯͫͯ͡ ͔͒ͦͯͣͤͭ͊͟ͻ ͙͋ͦ͡ ͤ͊ͪͯ΄͔͙͔ͤ 
͍͔͎ͯͫͭ͊ͤͦͤͤͦͦ͡ ͫͪͦ͊͟ ͙ͭ͊͟ͻ ͙͍͔͙͚ͫͨͪ͊ͤ͡. 

Досудебное обжалование 
͍̒ͤ͊ͪΈ нлмр 

 do.gosuslugi.ru/ 
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Государство постоянно заявляло о необходимости 
включения общества и его представителей в процесс 
собственной настройки и улучшения 

По прежнему мало кто принимает эти заявления как 
руководство к реальным действиям, как со стороны 
власти, так и со стороны общества 

Государство много делает на своей стороне, 
предоставляет локальные, дискретные и иногда 
противоречивые улучшения, которые неоцененными 
проглатываются ненасытным обществом 

Джина нужно выпустить из бутылки – к результатам 
модернизации государства допустить массы людей 

Нужно включать их в процесс через просвещение и 
информирование, контроль качества и доступности 
публичных услуг, потребительское давление… 

ʎɽʅʊʈ ɻʈɸʅʀ 

Процесс модернизации государства как производителя публичных услуг 
нужно перевести в новое измерение 
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Из Указа Президента РФ от 07.05.2012 N 601"Об основных направлениях 
совершенствования системы государственного управления" 

Á͊ύ ͍͔ͯͪͦͤΈ ͍͔͍͔͙ͯ͒ͦͭͦͪͤͤͦͫͭ͡ ͎ͪ͊͗͒͊ͤ ˾͙͚͚ͦͫͫͫͦ͟ ͔͔̅͒ͪ͊ͼ͙͙ ό͔͔͒͊͡ - ͎͔ͪ͊͗͒͊ͤύ 
͊͟;͔͍ͫͭͦͣ ͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ ͟ нлму ͎ͦ͒ͯ - ͔ͤ 
͔͔͔ͣͤ фл ͨͪͦͼ͔͍ͤͭͦΤ 

Á͋ύ ͒ͦ͡Ύ ͎ͪ͊͗͒͊ͤΣ ͙͔ͣΌ΅͙ͻ ͒ͦͫͭͯͨ ͟ ͨͦͯ͡;͔͙ͤΌ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ 
ͨͦ ͙ͨͪͤͼ͙ͨͯ Ϧ͎ͦ͒ͤͦͦ ͦͤ͊͟Ϧ ͨͦ ͔ͣͫͭͯ ͔ͨͪ͋·͍͙͊ͤΎΣ ͍ ͭͦͣ ;͙͔ͫ͡ ͍ ͎ͣͤͦͦͺͯͤ͟ͼ͙ͦͤ͊͡Έͤ·ͻ 
ͼ͔ͤͭͪ͊ͻ ͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡Σ ͟ нлмр ͎ͦ͒ͯ - ͔ͤ ͔͔͔ͣͤ фл ͨͪͦͼ͔͍ͤͭͦΤ 

Á͍ύ ͒ͦ͡Ύ ͎ͪ͊͗͒͊ͤΣ ͙ͫͨͦ͡Έͯ͘Ό΅͙ͻ ͔ͣͻ͙͊ͤͣ͘ ͨͦͯ͡;͔͙ͤΎ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ 
͎ͯͫͯ͡ ͍ Ή͔͚ͭͪͦͤͤͦ͟͡ ͺ͔ͦͪͣΣ ͟ нлму ͎ͦ͒ͯ - ͔ͤ ͔͔͔ͣͤ тл ͨͪͦͼ͔͍ͤͭͦΤ 

Á͎ύ ͙͔͙͔ͫͤ͗ͤ ͔͔͎ͫͪ͒ͤͦ ;͙ͫ͊͡ ͦ͋ͪ͊΅͔͙͚ͤ ͔͍͙͔͔͚ͨͪ͒ͫͭ͊ͭ͡ ͙͔͋ͤͫ͘-ͫͦͦ͋΅͔͍ͫͭ͊ ͍ ͎ͦͪ͊ͤ 
͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͍͙͊ͫͭ͡ ˾͙͚͚ͦͫͫͫͦ͟ ͔͔̅͒ͪ͊ͼ͙͙ ό͎ͦͪ͊ͤ ͔͎ͣͫͭͤͦͦ ͍͔͙ͫ͊ͣͦͯͨͪ͊ͤ͡Ύύ ͒͡Ύ 
ͨͦͯ͡;͔͙ͤΎ ͚ͦ͒ͤͦ ͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ό͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έ͚ͤͦύ ͎͙ͯͫͯ͡Σ ͍ͫΎ͚͊ͤͤͦ͘ ͫͦ ͫͺ͔͚ͪͦ 
͔͙͙͔ͨͪ͒ͨͪͤͣ͊ͭ͡Έ͚ͫͦ͟ ͔͒Ύ͔ͭ͡Έ͙ͤͦͫͭΣ ͟ нлмп ͎ͦ͒ͯ - ͒ͦ нΤ 

Á͒ύ ͫͦͪ͊͟΅͔͙͔ͤ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͙͙ͦ͗͒͊ͤΎ ͍ ͦ;͔͔͙ͪ͒ ͙ͨͪ ͦ͋ͪ͊΅͔͙͙ͤ ͊͘Ύ͍͙͔ͭ͡Ύ ͍ ͎ͦͪ͊ͤ 
͎͍͔͚ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤͦ ͍͙͊ͫͭ͡ ˾͙͚͚ͦͫͫͫͦ͟ ͔͔̅͒ͪ͊ͼ͙͙ ό͎ͦͪ͊ͤ ͔͎ͣͫͭͤͦͦ ͍͔͙ͫ͊ͣͦͯͨͪ͊ͤ͡Ύύ ͒͡Ύ 
ͨͦͯ͡;͔͙ͤΎ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ό͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻύ ͎ͯͫͯ͡ ͟ нлмп ͎ͦ͒ͯ - ͒ͦ мр ͙ͣͤͯͭΦ 

Как оценивать процесс и результаты реформирования?   
Общественный интерес и предпочтения получателей публичных услуг 
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Ключевые процессы реформирования, имеющие значение 
для потребителей публичных услуг 

Åͯ ͍͔͙͔ͫͭ͊ͤͦͤ͡ ͔ͦͤͪͭͤ͟͟·ͻ ͙ ͍͔ͨͪͦͪΎ͔ͣ·ͻ ͦ͋Ύ͔͊ͭ͘͡Έ͍ͫͭ 
͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎͍ͦͪ͊ͤͦ ͔͔ͨͪ͒ ͎͙ͪ͊͗͒͊ͤ͊ͣ ͍ 
͙ͦ͋͊ͫͭ͡ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͔͍ͨͪ͒ͦͫͭ͊͡Ύ͔ͣ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ ς Ήͭͦ ͫͭ͊ͤ͒͊ͪͭ· ͙ 
͙͙͙͍͊͒ͣͤͫͭͪ͊ͭͤ·͔ ͔͎͔ͪ͊ͣͤͭ͡·Σ 

Å͙ ͫ͟͡Ό;͔͙͔ͤ ͙͡΄͙ͤͻ ͨͪͦͼ͔͒ͯͪ ͙ ͔͍͒ͦͯͣͤͭͦ͟  ͒͡Ύ ͎ͪ͊͗͒͊ͤ ͙ ͙͔͋ͤͫ͊͘ ͊͘ 
ͫ;͔ͭ ͯͨͪͦ΅͔͙ͤΎ ͙͙͙͍͊͒ͣͤͫͭͪ͊ͭͤ·ͻ ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦ ͙ ͎͙ͦͪ͊ͤ͊͘ͼ͙͙ 
͔͍͔͍͔͎ͣ͗͒ͦͣͫͭͤͤͦͦ ͍͙͔͚͍͙͊ͣͦ͒ͫͭ͘ΎΣ  

Åͪ ͍͙͙͔͊ͭ͘ ͍ͤͦ·ͻ ζ͙͔ͤͭͪͺ͔͚͍ͫͦη ͍͙͔͚͍͙͊ͣͦ͒ͫͭ͘Ύ ͎ͪ͊͗͒͊ͤ ͙ ͎͍ͦͪ͊ͤͦ 
͍͙͊ͫͭ͡ ό͍ ͔͍ͨͪͯΌ ͦ;͔͔ͪ͒ΈΣ ;͔͔ͪ͘ ͎ͣͤͦͦͺͯͤ͟ͼ͙ͦͤ͊͡Έͤ·͔ ͼ͔ͤͭͪ· ͙ 
ˮ͔͔ͤͭͪͤͭ-ͨͦͪͭ͊͡· ͎͎ͦͫͯͫͯ͡), 

Åͫ ͍͔ͦͪ΄͔͍͍͙͔ͤͫͭͦ͊ͤ ͙͔ͫͫͭͣ· ͍͙ͦ͋͗͊ͦ͊ͤ͡Ύ ͙ ͍͔͙͔ͯͫͭ͊ͤͦͤ͡ ͙͔ͫͫͭͣ· 
͍͔͍͔͙ͦͭͭͫͭͤͤͦͫͭ ͒ͦ͗ͤͦͫͭͤ͡·ͻ ͙͡ͼ ͊͘ ͔͙͔͙͔ͤͫͨͦͤͤ͡ ͨͦͪΎ͒͊͟ 
͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ ͎ͯͫͯ͡Φ 

ʎɽʅʊʈ ɻʈɸʅʀ 
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͔͔́ͪ͋ͯͭͫΎ ͎ͦ͋ͦ͊΅͔͙͔ͤ 
ζ͔ͭͻ͎͙ͤͦͦ͡;͔͎ͫͦͦ͟ 
ͨͦ͒ͻͦ͒͊η  ͙ͤ·͙ͣ 

͙ͪ͊ͯͪͫ͊ͣ͟Σ ͦͭͦͪ͟·͔ ͋· 
͙ͫͨͦ͡Έ͍͙ͦ͊͘͡ ͙͔͔ͤͭͪͫ· 
͙ Ή͔͎͙ͤͪΌ ͍͔ͫͻ 
ͯ;͙͍͊ͫͭͤͦ͟ 

͍͙͔͚͍͙͊ͣͦ͒ͫͭ͘Ύ ό͍ ͭΦ;Φ ͙ 
͍ ͔͍ͨͪͯΌ ͦ;͔͔ͪ͒Έ 
͔͙͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͭ͡ύ 

˹͍ͦ·͔ ͨͦ͒ͻͦ͒· 
͒ͦ͗ͤ͡· ͙͙͍ͫͭͣͯͪͦ͊ͭ͡Έ  

͙ͨͪ͊ͭ͟;͔ͫͯ͟Ό 
͙͍ͨͪͦ͒ͯͭͤͯ͟Ό 

͙͍͊ͭͤͦͫͭ͟Έ ͚͊͗͒ͦ͟ ͙͘ 
͙͔͔͍͊ͤͭͪͫͦ͊ͤͤ͘·ͻ 

ͫͭͦͪͦͤ 

͙͍͙̉ͤͦͤ͟ ͔͒ͦ͗ͤ͡ 
͍ͫΎ͊ͭ͘Έ ͍͔ͫͦ͋ͫͭͤͤ·͚ 
ͨͪͦͺ͔͙ͫͫͦͤ͊͡Έͤ·͚ 
͙͔͔ͤͭͪͫ ͫ ͔͔͋ͦ͡ 
͊͟;͔͍͔ͫͭͤͤ·ͣ 
͙͍͙͔ͦ͋ͯ͗͊ͤͣ͡ 
͔͙͔ͨͦͭͪ͋ͭ͡Ύ 

˽ͦ͒ͻͦ͒Σ ͍͔ͤ͊ͨͪ͊ͤͤ͡·͚ 
ͤ͊ ͊͘΅͙ͭͯ ͍ͨͪ͊ 
ͨͦͯ͡;͔͔͚͊ͭ͡ 

͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ͙ 
͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡Σ 
͔ͪ΄͔͊ͭ ͍͔͔ͦ͒ͤͦͪͣͤͤͦ 

͔ͨͪͦ͋ͣ͡· ͙ 
͔͙ͣͦ͒ͪͤ͊͘ͼ͙͙ 
͎͍ͦͫͯ͒͊ͪͫͭ͊ ͙ 
ͯͯ͡;΄͔͙ͤΎ ͙͙͗ͤ͘ 
͔͔͙ͤ͊ͫͤ͡Ύ 
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ʈɽɻʀʆʅɸʃʔʅʓʁ ʈɽʉʋʈʉʅʓʁ ʎɽʅʊʈ ɿɸʑʀʊʓ ʇʈɸɺ ʇʆʃʋʏɸʊɽʃɽʁ 
ɻʆʉʋɼɸʈʉʊɺɽʅʅʓʍ, ʄʋʅʀʎʀʇɸʃʔʅʓʍ ʀ ʉʆʎʀɸʃʔʅʓʍ ʋʉʃʋɻ 

˻˿˹˻ˤ˹̍˩ ̇˩˶˩ˤ̍˩ ˥˾̂˽˽̍:  

Á͙ͨͦ͗͡·͔ ͡Ό͙͒Σ ͙͍͙ͤ͊͒͡·Σ ͔͙͒ͭ-͙ͫͪͦͭ·  ͙͔͙͒ͭΣ ͍ͦͫͭ͊΄͙͔ͫΎ ͔͋͘ ͔ͨͦͨ;͔͙ͤΎ ͙͔͔͚ͪͦ͒ͭ͡Σ 
͔ͫͣΈ͙  ͔ͫ͒ͭΈ͙ͣΣ ͦͭͦͪ͟·͔ ͔͙ͪ͊ͯ͘͡Όͭ ͍͙ͫͦ ͍ͨͪ͊͊ ;͔͔ͪ͘ ͨͦͯ͡;͔͙͔ͤ ͙ͨͯ͋͡;ͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡. 

˹˩˽˻˿˾˩˨˿́ˤ˩˹˹˻ ˽˻˨˨˩˾ˬˮˤˢ̑́˿̒: 

Á˿  ˻˹˴˻Σ ͦ͋΅͔͍͔ͫͭͤͤ·͔ ͙͖ͨͪͣͤ·͔. 

̉́˻ ˽˻˨˨˩˾ˬˮˤˢ˩́˿̒: 

Á˻͍͔͙͔ͫͦͤ ͍ͤͦ·ͻ ͔͔ͦͣͨͭͤ͟ͼ͙͚ ͨ  ͦ͊͘΅͙ͭ· ͍ͨͪ͊ ͫͦͼ͙͊͡Έͤͦ ͯΎ͍͙ͣ͘·ͻ ͎ͪͯͨͨ ͔͔͙ͤ͊ͫͤ͡Ύ 
͊͟͟ ͨͦͯ͡;͔͔͚͊ͭ͡ ͙ͨͯ͋͡;ͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ (͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·͔Σ ͙ͣͯͤͼ͙ͨ͊͡Έͤ·͔  ͙ͫͦͼ͙͊͡Έͤ·͔ 
͎͙ͯͫͯ͡ύ.  

˽̂ˣ˶ˮ̉˹̍˩ ˸˩˾˻˽˾ˮ̒́ˮ̒: 

Á˴ͦͤͫͯ͡Έͭ͊ͼ͙͙ ͨ  ͍ͦͦͨͪͦͫ͊ͣ ͊͘΅͙ͭ· ͍ͨͪ͊͊ ͨͦͯ͡;͔͔͚͊ͭ͡ ͎ͯͫͯ͡. 

Á˨͔͍ͦ͡·͔ ͙͎ͪ·  ͫͼ͔͡ΈΌ ͍͔͙ͦͫͦͤΎ ͍ͤ͊·͍ͦ͟ ͨͦͯ͡;͔͔͚͊ͭ͡ ͙ͨͯ͋͡;ͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡ ό͙͔ͤ͊ͨͪͣͪΣ  ͍
΄͔ͦ͟͡  ͙  ͍͔͒ͭͫͦͣ͟ ͔͒ͦͣύ. 

Á˴͎ͪͯ͡·͚ ͫͭͦ͡κ͔͙͔ͦ͋ͫͯ͗͒ͤ. 

Á˸͔͊ͫͭͪ-͊ͫͫ͟͡.  

Á˽͍͔͙͔ͪͦͫͭͭ͡Έͫ͊͟Ύ ͍·͍ͫͭ͊͊͟  ͍ͦͨͪ͊͊ͻ ͨͦͯ͡;͔͔͚͊ͭ͡ ͙ͨͯ͋͡;ͤ·ͻ ͎ͯͫͯ͡.  
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ЛУЧШАЯ ПРАКТИКА ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОЛУЧАТЕЛЕЙ ПУБЛИЧНЫХ УСЛУГ 

͙͚̂͘͟ ͨͦ͒ͻͦ͒Υ 

ω˽͙͔ͦͦ͗ͭ͡͡Έͤ·͔ ͫͯ͡;͙͊ ͔͚ͫͯ͒͋ͤͦ ͙ ͍͔͔͚ͤͫͯ͒͋ͤͦ ͊͘΅͙ͭ· ͍ͨͪ͊ 

͙͙͚̊ͪͦ͟ ͨͦ͒ͻͦ͒Υ 

ω͙͔ͨͦͦ͗ͭ͡͡Έͤ·͔ ͫͯ͡;͙͊ ͔͚ͫͯ͒͋ͤͦ ͙ ͍͔͔͚ͤͫͯ͒͋ͤͦ ͊͘΅͙ͭ· ͍ͨͪ͊Τ 

ω͙ͨͯ͋͡;ͤ·͔ ͔͙ͣͪͦͨͪΎ͙ͭΎΤ  

ω͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙ͦͤͤ·͔ ͙ ͍͔͙͔ͨͪͦͫͭͭ͡Έ͙͔ͫ͟ ͙͙͒͊ͤ͘ΎΤ 

ω͔͙ͣͭͦ͒;͔͙͔ͫ͟ ͔͙ͣ͊ͭͪ͊͡· ͙ ͔͙͙ͣͭͦ͒͟ ͊͘΅͙ͭ· ͍ͨͪ͊Τ  

ωͦ͋΅͔͍͔ͫͭͤͤ·͔ ͙͙͊ͣͨ͊ͤ͟Τ  

ω͔ͯͫͨ΄ͤ͊Ύ ͪ͊͋ͦͭ͊ ͦ͋΅͔͍͔ͫͭͤͤ·ͻ ͙͖ͨͪͣͤ·ͻΤ 

ω͙ ͎͔͒ͪͯͦΦ 


