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Актуальность статьи обусловлена проводимыми процессами цифровизации государственного управ-
ления. Перевод государственных услуг и реализация принципов доступности, экстерриториальности и 
проактивности призвана не только оптимизировать государственные расходы, но и, в первую очередь, 
качественно изменить процессы взаимодействия государства и общества. Целью исследования стал 
анализ результативности и изучение эффекта от внедряемых электронных сервисов и цифровизации 
сферы предоставления госуслуг Пенсионного фонда России на основе эмпирических данных. Для дости-
жения цели исследования использовался анализ данных годовой отчетности фонда, открытых данных 
и данных официальных источников информации. Анализ данных продемонстрировал взрывной рост ис-
следуемых показателей результативности работы фонда. По мнению автора, дальнейшая цифровизация 
государственных услуг, оказываемых фондом, будет направлена на реализацию принципа проактивности 
при предоставлении наиболее востребованных и актуальных услуг.
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Введение

Реформа системы государственного управления и реализация модели «Электронного правитель-
ства» сформировала потребность в организации предоставления госуслуг в новой электронной 

форме, что повлекло за собой необходимость перестройки существующей системы взаимодействия 
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ведомственных организаций с гражданами и бизнес-сообществом, а также внедрения новых моделей 
межведомственного взаимодействия [2]. 

Определение термина «государственная услуга» закреплено в ФЗ № 210 от 27.07.2010 «Об орга-
низации предоставления государственных и муниципальных услуг»1. Данный Закон определил формы 
предоставления услуг, основные принципы организации их предоставления, а также перечень органов 
власти, государственных внебюджетных фондов и уполномоченных организаций, которые вправе пре-
доставлять государственные услуги [4]. 

Государственные услуги в отличие от публичных предоставляются соответствующими ведом-
ствами в рамках осуществления ими государственных функций [1; 4].

Принятие указанного Федерального закона стало результатом реализации административной ре-
формы, одним из направлений которой является модернизация госуслуг [1; 5]. Перевод государствен-
ных услуг в электронную форму является общемировой тенденцией развития электронных прави-
тельств [3] развитых и развивающихся стран2.

Трансформация государственных услуг привела к цифровизации государственных функций, раз-
работке и развитию электронных сервисов [6; 8], а также переходу на новые принципы организации 
процесса предоставления государственных услуг, существенно расширив возможности охвата населе-
ния при одновременном сокращении сроков предоставления и упрощения процедур, что сказалось на 
снижении административных барьеров [7].

Пенсионный фонд России является важным элементом системы социального страхования и со-
циального обеспечения граждан РФ. Спектр предоставляемых государственных услуг, направленных 
на реализацию прав граждан на льготы и выплаты, охватывает все этапы жизни человека и важные 
жизненные ситуации, что свидетельствует о значимости предоставляемых фондом услуг и его роли в 
системе взаимодействия государства и населения [5; 6; 8]. Таким образом, уровень удовлетворенности 
граждан и оценка эффективности взаимодействия населения и государства во многом напрямую зави-
сит от качества и доступности государственных услуг Пенсионного фонда РФ.

Развитие электронных государственных услуг и сервисов Пенсионного фонда России

Пенсионный фонд РФ играет системообразующую роль в структуре государственной политики 
социального обеспечения граждан РФ. По данным отчетности на 2021 год ПФР предоставляет 27 госу-
дарственных услуг по 6 направлениям3.

Формами предоставления государственных услуг ПФР являются классическая (через террито-
риальные отделения), электронная (порталы и приложения для смартфонов) и многофункциональные 
центры предоставления услуг4.

Количество оказываемых услуг населению РФ ежегодно увеличивается в среднем на 27 %. Так, 
в 2019 году было предоставлено 103 млн услуг, что в 2 раза больше количества услуг, предоставлен-
ных в 2016 году. Данные рисунка 1 также свидетельствуют о росте популярности электронной бес-
контактной формы предоставления услуг и снижении количества оказанных услуг в территориальных 
отделениях ПФР5.

Если доля услуг, предоставляемых через МФЦ, сильно не изменяется и темпы роста количества 
оказанных услуг изменяются пропорционально темпам роста общей совокупности оказанных услуг, 
то по другим формам предоставления ситуация противоположная. Динамика изменения показателей 
свидетельствует об опережающих темпах роста популярности именно электронной формы предостав-

1  Федеральный закон «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» от 27.07.2010 № 210-ФЗ 
[Электронный ресурс]. – URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_103023 (дата обращения: 08.04.2021).
2  Исследование ООН: Электронное правительство 2020 [Электронный ресурс]. – URL: https://www.publicadministration.un.org/
egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2020-Survey/2020/0UN/E-Government_Survey_Russian.pdf (дата обращения: 08.04.2021).
3  Сайт Пенсионного фонда России [Электронный ресурс]. – URL: https://www.pfr.gov.ru/press_center/annual_report (дата об-
ращения: 08.04.2021).
4  Там же.
5  Там же.

http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_103023/
https://www.publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2020-Survey/2020/0UN/E-Government_Survey_Russian.pdf
https://www.publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2020-Survey/2020/0UN/E-Government_Survey_Russian.pdf
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ления государственных услуг и снижении количества услуг, предоставляемых в территориальных под-
разделениях ПФР. 

Рисунок 1 – Доли различных форм предоставления в общем 
объеме государственных услуг ПФР, % (составлено автором 

по данным годовых отчетов ПФР6)

Следует отметить, что Пенсионный фонд России ведет целенаправленную работу по цифровиза-
ции государственных услуг сразу в нескольких направлениях7:

– трансформация регламента предоставления государственных услуг и перевод их в электрон-
ную форму;

– разработка и запуск электронных сервисов;
–запуск и развитие приложения к смартфону для доступа к личному кабинету на сайте ПФР (ска-

чано и установлено с 2017 по 2019 годы 832,75 тыс. раз);
– разработка и запуск Федерального реестра инвалидов (ФРИ) и Единой государственной ин-

формационной системы социального обеспечения (ЕГИССО), позволившим оптимизировать расходы 
бюджетов всех уровней и повысить качество предоставления государственных услуг для лиц с ограни-
ченными возможностями;

– внедрение принципов проактивности и экстерриториальности при предоставлении государ-
ственных услуг;

– перевод части услуг на реестровую модель предоставления.
Начиная с 2015 года ПФР ведет активную работу по переводу услуг в электронную форму, а так-

же разработку и внедрение новых электронных сервисов, позволяющих повысить доступность услуг 
для всех категорий граждан, независимо от фактического места пребывания.

В электронном виде услуги ПФР предоставляются (таблица 1):
– на портале Госуслуг в личном кабинете (с 2017 года), а также с помощью приложения Госуслуг 

к смартфону с доступом к личному кабинету (с 2017 года);
– на сайте ПФР в личном кабинете (с 2015 года), а также с помощью приложения ПФР к смарт-

фону с доступом к личному кабинету (с 2017 года).

Таблица 1 – Количество государственных услуг ПФР по формам и жизненным ситуациям по данным 
за 2020 г.

Группировка государственных услуг Всего услуг
В том числе в электронной форме

на сайте ПФР на портале Госуслуг
Учет пенсионных прав и информирование 5 4 4

6  Сайт Пенсионного фонда России [Электронный ресурс]. – URL: https://www.pfr.gov.ru/press_center/annual_report (дата об-
ращения: 08.04.2021).
7  Там же.
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Назначение и выплата страховых и государственных пенсий, 
доплат к пенсии

7 7 3

Формирование и назначение пенсионных накоплений 4 2 2
Софинансирование пенсионных накоплений 2 1 1
Назначение социальных выплат 7 6 3
Предоставление материнского капитала 2 2 2
Всего 27 22 15

Источник: составлено автором по данным годовых отчетов ПФР8.

Доля электронных услуг в общей совокупности по данным за 2020 год составила 81,5 %. 
До 2015 года услуги ПФР оказывались в территориальных отделениях и МФЦ. ПФР оказывает 24 

услуги через систему МФЦ, 21 услуга представлена на Едином портале государственных услуг, 15 из 
них предоставляются в электронном виде. При этом в электронную форму переведены наиболее вос-
требованные государственные услуги9. 

Параллельно с Единым порталом государственных услуг ПФР развивает и свою собствен-
ную платформу (pfrf.ru), на базе которой предлагает более широкий перечень услуг в электронной 
форме. Внедрение электронных услуг и сервисов на ведомственной платформе идет более быстры-
ми темпами. Кроме того, такая модель позволяет апробировать на базе собственной платформы 
новые сервисы. Так, например, сервис «Пенсионный калькулятор», пользовавшийся неизменной 
популярностью у посетителей ведомственного сайта, в 2018 году «переехал» на Единый портал 
госуслуг (ЕПГУ). 

Значимой вехой в цифровизации государственных услуг стала организация предоставления в 
электронном виде государственной услуги по назначению пенсии, которая позволила существенно уве-
личить показатели работы информационных сервисов и платформы ПФР, а также реализовать на прак-
тике принцип экстерриториального предоставления государственных услуг населению10.

Динамика перевода государственных услуг в электронную форму и запуска электронных серви-
сов представлена в таблице 2.

Таблица 2 – Динамика развития сервисов и услуг ПФР в электронной форме
Показатель 2015 2016 2017 2018 2019

Внедрено новых сервисов, ед. – 28 14 10 68
Количество услуг, предоставляемых в электронной форме, ед. 11 17 20 24 22
Общее количество предоставляемых населению услуг, ед. 27 27 27 27 27
Доля услуг, переведенных в электронную форму с нарастающим итогом, % 40,7 63,0 74,1 88,9 81,5

Источник: составлено автором по данным годовой отчетности ПФР11.

До 2018 года наблюдается ежегодный рост уровня цифровизации государственных услуг. 
Данные таблицы 2 свидетельствуют, что ПФР усиленно развивает электронные сервисы и услуги 
на базе своего сайта pfrf.ru. Новые сервисы, как правило, включают возможность удаленной пода-
чи заявления на получение наиболее востребованных услуг и записи на прием в территориальное 
отделение ПФР.

Поскольку цифровизация государственных услуг в России и в мире идет по двум направлениям12, 
всех получателей услуг и заявителей, взаимодействующих с Пенсионным фондом, разделили на две 
группы:

– граждане РФ (предоставление государственных услуг населению);

8  Сайт Пенсионного фонда России [Электронный ресурс]. – URL: https://www.pfr.gov.ru/press_center/annual_report (дата об-
ращения: 08.04.2021).
9  Там же.
10 Там же.
11  Там же.
12  Исследование ООН: Электронное правительство 2020 [Электронный ресурс]. – URL: https://www.publicadministration.un.org/
egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2020-Survey/2020/0UN/E-Government_Survey_Russian.pdf (дата обращения: 08.04.2021).
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– страхователи, в том числе самозанятые граждане (взаимодействие ПФР с бизнес-сообществом 
для целей формирования реестра данных).

Таким образом, ПФР в соответствии с мировыми тенденциями и проводимой на государственном 
уровне политикой разделил свои сервисы и услуги по объекту предоставления, а именно на граждан и 
страхователей.

Еще в 2014 году были сформированы основные сервисы и услуги для страхователей. Для них 
была сформирована возможность регистрации на сайте и создания личного кабинета, в котором мож-
но получить основные услуги ПФР для бизнеса. А в 2015 году на портале pfrf.ru был создан личный 
кабинет гражданина РФ, в котором физические лица могли воспользоваться несколькими сервисами и 
государственными услугами в электронной форме (таблица 3).

Пенсионный фонд России осуществляет развитие сервисов и услуг в электронной форме по трем 
направлениям, представленным в таблице 3.

ПФР классифицировало свои сервисы и услуги в зависимости от типа получателя и наличия у 
него регистрации на сайте компании. Ряд услуг и сервисов, не требующих обязательной идентифика-
ции заявителя услуг и, соответственно, регистрации на сайте, оказываются в свободном доступе.

Таблица 3 – Развитие сервисов и электронных услуг ПФР
Личный кабинет страхователя Личный кабинет гражданина Не требуют регистрации

– начисление взносов и формирование от-
четности;
– отслеживание возникновения пенсион-
ных прав;
– проверка пенсионных баллов и стажа;
– назначение пенсий и управление ее до-
ставкой;
– запись на прием в ПФР и дистанционное 
взаимодействие с фондом по ряду других 
вопросов;
– справка о состоянии счетов (45 % всех 
обращений);
– платежи (30 % всех обращений)

– получение информации о состоянии 
индивидуальных лицевых счетов;
– пенсионный калькулятор;
– подача электронных заявлений о на-
значении пенсии и выборе способа ее 
доставки

– предварительная запись на прием 
или подача обращения;
– заказ справок и документов

Источник: составлено автором по данным отчетности ПФР13.
Динамика обращений граждан за услугами и сервисами через личный кабинет представлена на 

рисунке 2. 

Рисунок 2 – Динамика количества обращений за услугами и сервисами через личный кабинет 
гражданина на сайте ПФР (составлено автором на основе данных годовой отчетности ПФР14)

Данные рисунка 2 отражают рост количества обращений за услугами и сервисами на сайте ПФР. 
В 2015 году количество обращений составило 2,2 млн, в 2016 году показатель продемонстрировал поч-

13  Сайт Пенсионного фонда России [Электронный ресурс]. – URL: https://www.pfr.gov.ru/press_center/annual_report (дата об-
ращения: 08.04.2021).
14  Там же.
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ти пятикратный рост (10,3 млн обращений), в 2017 году рост показателя составил 153,4 % к уровню 
прошлого года. Таким образом, в 2019 году количество обращений выросло по сравнению с 2015 годом 
в 34,4 раза, составив 75,6 млн.

Данные рисунка 2 демонстрируют взрывной рост охвата населения государственными услугами 
за счет внедрения дистанционных технологий предоставления без необходимости личного обращения 
в территориальное отделение.

Вместе с тем необходимо отметить дублирование ряда электронных государственных услуг на 
ведомственной платформе и Едином портале госуслуг, что дает возможность провести сравнительную 
характеристику организации их предоставления. 

Популярность и востребованность электронных сервисов и государственных услуг на ведом-
ственной платформе и Едином портале госуслуг можно оценить по данным рисунка 3.

Данные рисунка свидетельствуют о разнонаправленных предпочтениях заявителей, поскольку 
получатели разных услуг предпочитают пользоваться сервисами различных платформ. Кроме того, 
личный кабинет гражданина на сайте ПФР предлагает более широкий спектр услуг и сервисов.

Рисунок 3 – Сравнительная характеристика популярности государственных услуг ПФР по количеству 
обращений по данным за 2020 г., % (составлено автором на основе набора открытых данных ПФР15)

15  Сайт Пенсионного фонда России [Электронный ресурс]. – URL: https://www.pfr.gov.ru/press_center/annual_report (дата об-
ращения: 08.04.2021).
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Преимущества электронной формы государственных услуг заключаются в отсутствии очередей 
и высокой скорости обработки данных и оказания услуги, росте доступности государственных услуг. 
Основным препятствием для получателей услуг в электронном виде часто является наличие удостове-
ряющей электронной подписи, которой заверяются электронные заявления. Для получения такой ре-
гистрации ранее необходимо было обращаться в удостоверяющие центры, и только потом регистриро-
ваться на сайте ПФР.

Цифровизация сферы предоставления государственных услуг Пенсионного фонда РФ имела так-
же и ряд экономических последствий для его функционирования. Традиционно цифровизация услуг 
и сервисов привела к оптимизации численности персонала и территориальных отделений компании 
(таблица 4).

Таблица 4 – Динамика сокращения численности персонала и количества территориальных 
подразделений ПФР

Показатель 2015 2016 2017 2018 2019
Численность персонала, тыс. человек 121,70 114,30 108,80 106,50 104,50
Темп изменения численности персонала, % – –6,08 –4,81 –2,11 –1,88
Количество территориальных подразделений, тыс. ед. 2,22 2,69 2,46 2,46 2,33
Темп изменения количества территориальных подразделений, % – +21,17 –8,55 0,00 –5,28

Источник: составлено автором по данным годовой отчетности ПФР16.

Значительный рост популярности электронной формы предоставления государственных ус-
луг и виртуальных сервисов фонда обусловил необходимость оптимизации количества территори-
альных отделений ПФР, в том числе за счет их укрупнения. Внедрение виртуальных клиентских 
служб привело к развитию службы удаленной поддержки и сокращению количества сотрудников 
фронт-офисов.

Заключение

Следующим этапом цифровизации государственных услуг ПФР стал запуск в 2017 году Еди-
ной государственной системы социального обеспечения (ЕГИССО) и Федерального реестра инвалидов 
(ФРИ), позволившим сформировать целый пул электронных государственных услуг в сфере социаль-
ной защиты лиц с ограниченными возможностями здоровья. 

Кроме того, запуск данных платформ ознаменовал новый этап цифровизации государственных 
услуг, обеспечив возможность частичного перехода на проактивную модель предоставления, которая 
на начальном этапе заключается в информировании граждан о возникновении у них прав на получение 
услуг и льгот.

Так, например, в ПФР сформировался новый тип заявителей «предпенсионеры» (граждане стар-
ше 45 лет, имеющие права на предпенсионные льготы), а на основе данных ФРИ осуществляется пере-
вод государственных услуг для лиц с ограниченными возможностями здоровья на проактивную модель.

Таким образом, можно сделать вывод о старте новой стадии цифровизации государственных ус-
луг, основанной на внедрении принципа проактивности, и переводе услуг на реестровую (бездокумен-
тарную) модель предоставления.
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