
Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè

45

* Ìàêàðîâ Ñåðãåé Èâàíîâè÷, äîêòîð ïåäàãîãè÷åñêèõ íàóê, ïðîôåññîð; Ñîëîâüåâà Åëåíà Âÿ÷åñëàâîâíà,
ñîèñêàòåëü. - Ñàìàðñêèé ãîñóäàðñòâåííûé ýêîíîìè÷åñêèé óíèâåðñèòåò. E-mail: kafedra-kl@yandex.ru.

ÓÄÊ 338.46

ÌÅÒÎÄÈ×ÅÑÊÈÅ ÏÎÄÕÎÄÛ Ê ÎÖÅÍÊÅ ÊÀ×ÅÑÒÂÀ
ÃÎÑÓÄÀÐÑÒÂÅÍÍÛÕ ÓÑËÓÃ ÐÅÃÈÑÒÐÀÖÈÈ

ÍÀ ÎÑÍÎÂÅ ÒÅÎÐÈÈ ÐÀÇÐÛÂÎÂ

© 2014 Ñ.È. Ìàêàðîâ, Å.Â. Ñîëîâüåâà*

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ãîñóäàðñòâåííûå óñëóãè ðåãèñòðàöèè, ïîêàçàòåëè ðåçóëüòàòèâíîñòè, òåîðèÿ
ðàçðûâîâ, GAP-analysis.

Ðàññìàòðèâàåòñÿ ïðîöåññ îêàçàíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã ðåãèñòðàöèè ïðàâ íà íåäâèæèìîå
èìóùåñòâî è ñäåëîê ñ íèì, àíàëèçèðóþòñÿ ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè Ôåäåðàëüíîé
ñëóæáû ãîñóäàðñòâåííîé ðåãèñòðàöèè, óðîâåíü ñâÿçè äàííûõ ïîêàçàòåëåé ñ óäîâëåòâîðåííîñòüþ
ïîòðåáèòåëåé, ìåòîäè÷åñêèå ïîäõîäû ê àíàëèçó óðîâíÿ êà÷åñòâà çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã è
âîçìîæíîñòü ïðèìåíåíèÿ òåîðèè ðàçðûâîâ.

Ôåäåðàëüíûé çàêîí “Îá îðãàíèçàöèè
ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöè-
ïàëüíûõ óñëóã” (ñ èçìåíåíèÿìè è äîïîëíå-
íèÿìè)1 îïðåäåëÿåò â êà÷åñòâå ïðèîðèòåòà íà-
ïðàâëåíèé äàííîé äåÿòåëüíîñòè óëó÷øåíèå
îáñëóæèâàíèÿ íàñåëåíèÿ. Â îáëàñòè ãîñóäàð-
ñòâåííûõ óñëóã2 ðåãèñòðàöèè ïðàâ äàííîå
íàïðàâëåíèå ïîëó÷èëî ðàçâèòèå â ðÿäå ïîä-
çàêîííûõ íîðìàòèâíûõ àêòîâ.

Ôåäåðàëüíîé ñëóæáîé ãîñóäàðñòâåííîé
ðåãèñòðàöèè 8 ñåíòÿáðÿ 2011 ã. áûë èçäàí
ïðèêàç ¹ Ï/338 “Îá îðãàíèçàöèè ìîíèòî-
ðèíãà êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåí-
íûõ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ òåððèòîðèàëü-
íûìè îðãàíàìè Ðîñðååñòðà è ïîäâåäîìñòâåí-
íûìè ôåäåðàëüíûìè áþäæåòíûìè ó÷ðåæäå-
íèÿìè “Êàäàñòðîâàÿ ïàëàòà” ïî ñóáúåêòàì
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè”3 â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ
êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ óñ-
ëóã â ñôåðå ãîñóäàðñòâåííîé ðåãèñòðàöèè
ïðàâ íà íåäâèæèìîå èìóùåñòâî è ñäåëîê ñ
íèì, ãîñóäàðñòâåííîãî êàäàñòðîâîãî ó÷åòà
íåäâèæèìîñòè, à òàêæå îöåíêè ýôôåêòèâíî-
ñòè äåÿòåëüíîñòè Ôåäåðàëüíîé ñëóæáû ãî-
ñóäàðñòâåííîé ðåãèñòðàöèè, êàäàñòðà è êàð-
òîãðàôèè, åå òåððèòîðèàëüíûõ îðãàíîâ, ïîä-
âåäîìñòâåííûõ ôåäåðàëüíûõ áþäæåòíûõ ó÷-
ðåæäåíèé “Êàäàñòðîâàÿ ïàëàòà” ïî ñóáúåê-
òàì Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè â ñîîòâåòñòâèè ñ
Ïîëîæåíèåì î ìîíèòîðèíãå êà÷åñòâà è äîñ-
òóïíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã Ðîñðååñòðà.

Âñå ïîêàçàòåëè â ñîîòâåòñòâèè ñ äàííûì
ïðèêàçîì ðàçáèòû íà äâå áîëüøèå ãðóïïû:
1) ïîêàçàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå äåÿòåëüíîñòü

îðãàíèçàöèé, íåïîñðåäñòâåííî îêàçûâàþùèõ çå-
ìåëüíî-êàäàñòðîâûå óñëóãè - òåððèòîðèàëüíûõ
îòäåëîâ òåððèòîðèàëüíûõ îðãàíîâ è ïîäâåäîì-
ñòâåííûõ ÔÃÓ “Çåìåëüíî-êàäàñòðîâàÿ ïàëàòà”
(ÔÃÓ “ÇÊÏ”); 2) ïîêàçàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå
â öåëîì äåÿòåëüíîñòü òåððèòîðèàëüíûõ îðãàíîâ
óïðàâëåíèÿ ïî îðãàíèçàöèè ïðîöåññà îêàçàíèÿ
óñëóã ïîä÷èíåííûìè îðãàíèçàöèÿìè.

Ïåðâàÿ ãðóïïà ïðåäóñìàòðèâàåò äåëåíèå
ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè çåìåëü-
íî-êàäàñòðîâûõ óñëóã íà ñëåäóþùèå ïîäãðóï-
ïû (òàáë. 1).

Âòîðàÿ ãðóïïà ïîêàçàòåëåé, ïðåäíàçíà÷åí-
íûõ äëÿ îöåíêè äåéñòâèé òåððèòîðèàëüíîãî îðãà-
íà, ñîäåðæèò äâå ïîäãðóïïû: êðèòåðèè êà÷åñòâà
ó÷åòíî-ðåãèñòðàöèîííûõ äåéñòâèé (êîëè÷åñòâî
æàëîá íà êà÷åñòâî è äîñòóïíîñòü îêàçûâàåìûõ
óñëóã) è êðèòåðèè îðãàíèçàöèè ïðîöåññà.

Â öåëîì ñëåäóåò êîíñòàòèðîâàòü íåñîîò-
âåòñòâèå çàÿâëåííîé öåëè óëó÷øåíèÿ êà÷å-
ñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã è ïðåäëîæåííûõ
ïîêàçàòåëåé äëÿ èõ îöåíêè.

Ïðîèëëþñòðèðóåì äàííîå óòâåðæäåíèå ðå-
çóëüòàòàìè àíàëèçà ïðåäñòàâëåííûõ ïîêàçàòå-
ëåé ïî óðîâíþ ñâÿçè ñ óäîâëåòâîðåííîñòüþ ïî-
òðåáèòåëåé (òàáë. 2). Êðèòåðèåì äëÿ îòíåñåíèÿ
ê ðàçëè÷íûì ãðóïïàì ñòàë ôàêò èçó÷åíèÿ îòíî-
øåíèÿ ïîòðåáèòåëåé ê òîìó èëè èíîìó ïàðàìåò-
ðó êà÷åñòâà çåìåëüíî-êàäàñòðîâîé óñëóãè. Òå
ïîêàçàòåëè, êîòîðûå ôîðìèðóþòñÿ â ðåçóëüòàòå
îïðîñà ïîòðåáèòåëåé, ìû îòíåñåì ê ïîêàçàòå-
ëÿì ñ ñèëüíîé ñâÿçüþ ñ óäîâëåòâîðåííîñòüþ
êëèåíòîâ. Ïîêàçàòåëè, êîòîðûå ôîðìèðóþòñÿ
êàê ðåçóëüòàò îáðàáîòêè äåéñòâèé ïîòðåáèòåëåé
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Òàáëèöà 1
Ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã

Группа  
показателей Перечень показателей 

Основные показа-
тели деятельности 
территориальных 
органов Росреест-
ра 

Общее количество действий по исправлению технических ошибок, допущенных при государ-
ственной регистрации прав  
Общее количество зарегистрированных прав, ограничений (обременений) прав, сделок  
Общее количество поступивших заявлений о государственной регистрации прав  
Общее количество поступивших запросов о предоставлении сведений о зарегистрированных 
правах на недвижимое имущество и сделках с ним 
Общее количество регистрационных действий по государственной регистрации прав,  
исполненных с нарушением установленных законом сроков  
Общее количество выданных сведений о зарегистрированных правах на недвижимое  
имущество и сделках с ним 
Общее количество отказов в государственной регистрации прав  
Общее количество решений о приостановлении государственной регистрации прав и т.д. 

Основные показа-
тели деятельности  
ФБУ "КП" 

Общее количество действий по исправлению технических ошибок, допущенных  
при государственном кадастровом учете 
Общее количество принятых решений по заявлениям о государственном кадастровом учете 
Общее количество поступивших запросов о предоставлении сведений, внесенных  
в государственный кадастр недвижимости 
Общее количество внутриведомственных запросов, поступивших от иных федеральных  
бюджетных учреждений "Кадастровая палата" по субъектам Российской Федерации, 
 о предоставлении сведений, внесенных в государственный кадастр недвижимости 
Общее количество поступивших заявлений, принятых от заявителей, обратившихся  
по предварительной записи, о государственном кадастровом учете 
Общее количество заявлений о государственном кадастровом учете, исполненных 
 с нарушением установленных законом сроков 
Общее количество запросов о предоставлении сведений, внесенных в государственный  
кадастр недвижимости, исполненных с нарушением установленных законом сроков и т.д. 

Расчетные (инте-
гральные) показа-
тели эффективно-
сти и результатив-
ности, характери-
зующие качество  
и доступность го-
сударственных 
услуг, оказывае-
мых территори-
альными органами 
Росреестра 

Качество регистрационных действий 
Предоставление государственной услуги в электронной форме 
Востребованность информационной системы предварительной подготовки данных  
(далее - ИС ППД) 
Востребованность предварительной записи 
Доступность предварительной записи 
Соблюдение сроков предоставления государственной услуги 
Жалобы граждан по вопросам предоставления государственной услуги 
Обжалование в судебном порядке действий по предоставлению государственной услуги 
Качество телефонного обслуживания 
Среднее время ожидания в очереди на прием документов при обращении граждан  
или организаций в Росреестр и т.д. 

Расчетные (инте-
гральные) показа-
тели эффективно-
сти и результатив-
ности, характери-
зующие качество  
и доступность  
государственных 
услуг, оказывае-
мых ФБУ "КП" 

Качество учетных действий 
Предоставление государственной услуги в электронной форме 
Востребованность информационной системы предварительной подготовки данных (ИС ППД) 
Востребованность предварительной записи 
Доступность предварительной записи 
Соблюдение сроков предоставления государственной услуги 
Жалобы граждан по вопросам предоставления государственной услуги 
Обжалование в судебном порядке действий по предоставлению государственной услуги 
Качество телефонного обслуживания 
Среднее время ожидания в очереди на прием документов при обращении граждан 
или организаций в ФБУ "КП" и т.д. 

 
(æàëîá) è êîòîðûå íàïðÿìóþ ñâÿçàíû ñ óäîá-
ñòâàìè ïîëó÷åíèÿ óñëóãè (íàïðèìåð, ñðåäíåå
âðåìÿ îæèäàíèÿ), ìû îòíåñåì ê ãðóïïå ïîêàçà-
òåëåé ñî ñëàáîé ñâÿçüþ ñ îöåíêîé óäîâëåòâî-

ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Äàííàÿ ñâÿçü îöåíèâà-
åòñÿ íàìè êàê ñëàáàÿ, ïîñêîëüêó íàçâàííûå ïî-
êàçàòåëè ïîêàçûâàþò ëèøü êðàéíåå âûðàæåíèå
íåäîâîëüñòâà ïîòðåáèòåëåé óñëóã èëè ñîäåðæàò
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Количество показателей, сгруппированных  
по уровню связи с удовлетворенностью потребителей Группа  

показателей 
Общее  

количество  
показателей Связь  

отсутствует 
Присутствует  
слабая связь 

Присутствует  
сильная связь 

Основные показатели  
деятельности территори-
альных органов Росреестра 43 24 19 0 
Основные показатели  
деятельности ФБУ "КП" 50 32 18 0 
Расчетные (интегральные) 
показатели эффективности 
и результативности, харак-
теризующие качество 
 и доступность государст-
венных услуг, оказываемых 
территориальными органа-
ми Росреестра 17 17 0 0 
Расчетные (интегральные) 
показатели эффективности 
и результативности, харак-
теризующие качество  
и доступность государст-
венных услуг, оказываемых 
ФБУ "КП" 15 14 0 1 
Итого 125 87 37 1 
Доля, % 100 70 29 1 

 

Òàáëèöà 2
Àíàëèç ñâÿçè óñòàíîâëåííûõ çàêîíîäàòåëüñòâîì ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè

çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã ñ óäîâëåòâîðåííîñòüþ ïîòðåáèòåëÿ

âåðîÿòíîñòíóþ ñâÿçü. Òðåòüÿ ãðóïïà ôîðìèðó-
åòñÿ èç ïîêàçàòåëåé, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ ïîêàçà-
òåëÿìè ðåñóðñíîé îáåñïå÷åííîñòè ïðîöåññà îêà-
çàíèÿ óñëóã èëè ýôôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ
ðåñóðñîâ. Ñîäåðæàíèå äàííûõ ïîêàçàòåëåé íå
äàåò íèêàêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ïàðàìåòðàõ óñ-
ëóãè, ñ òî÷êè çðåíèÿ âîñïðèÿòèÿ êëèåíòîâ.

Ðåçóëüòàòû ïðîâåäåííîãî àíàëèçà ñâèäå-
òåëüñòâóþò, ÷òî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ îòñóò-
ñòâóåò ñâÿçü ñ îöåíêîé óäîâëåòâîðåííîñòè ïî-
òðåáèòåëÿ ó òåõ ïîêàçàòåëåé, êîòîðûå ïðåäëî-
æåíû â íîðìàòèâíîì àêòå. Òàêèì îáðàçîì, ñó-
ùåñòâóþùàÿ ñèñòåìà îöåíêè òðåáóåò çíà÷èòåëü-
íîé äîðàáîòêè è ïåðåñìîòðà ìåòîäè÷åñêîãî
ïîäõîäà. Ñ íàøåé òî÷êè çðåíèÿ, àíàëèç óðîâíÿ
è êà÷åñòâà çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã öåëå-
ñîîáðàçíî îñóùåñòâëÿòü â ðàìêàõ êîíöåïöèè
ðàçðûâîâ â âîñïðèÿòèè êà÷åñòâà ðàçëè÷íûìè
ñóáúåêòàìè. Åå ïîëîæåíèÿ îñíîâûâàþòñÿ íà
òåîðèè ðàçðûâîâ, èëè íà ÃÀÏ-àíàëèçå.

 Gap Analysis ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîìï-
ëåêñíîå èññëåäîâàíèå íåñîîòâåòñòâèé, ðàç-
ðûâîâ ìåæäó òåêóùèì ñîñòîÿíèåì êîìïàíèè
è æåëàåìûì4, ïîçâîëÿÿ âûäåëèòü ôàêòîðû,
ïðåïÿòñòâóþùèå ðàçâèòèþ, è îöåíèòü ñòåïåíü

ãîòîâíîñòè êîìïàíèè ê ïåðåõîäó îò òåêóùåãî
ñîñòîÿíèÿ ê æåëàåìîìó. Ñîäåðæàíèå ðàçðû-
âîâ ìîæåò áûòü ðàçëè÷íî â çàâèñèìîñòè îò
ñôåðû è õàðàêòåðà äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè,
òåì íå ìåíåå, â òåîðèè ìàðêåòèíãà ðàññìàò-
ðèâàþòñÿ òàêèå ãðóïïû ðàçðûâîâ, êàê:

1) ðàçðûâû ìåæäó ðûíî÷íûì ïðåäëîæå-
íèåì êîìïàíèè è ðûíî÷íûì ñïðîñîì;

2) ðàçðûâ ìåæäó ñóùåñòâóþùèìè áèç-
íåñ-ïðîöåññàìè è ýòàëîííûìè ïðîöåññàìè,
ðåøåíèÿìè ðóêîâîäñòâà;

3) ðàçðûâ ìåæäó öåëÿìè è çàäà÷àìè â
öåëîì êîìïàíèè è îòäåëüíûõ ñîòðóäíèêîâ â
÷àñòíîñòè;

4) ðàçðûâ ìåæäó òåêóùèìè ïîêàçàòåëÿ-
ìè ðàáîòû è ëó÷øèìè ïîêàçàòåëÿìè â äàí-
íîì ñåãìåíòå ðûíêà.

Åñëè ãîâîðèòü î ñôåðå ãîñóäàðñòâåííûõ
óñëóã, è çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóãàõ â ÷à-
ñòíîñòè, òî ñëåäóåò çàìåòèòü, ÷òî íàçâàííûå
ãðóïïû ðàçðûâîâ êîíêðåòèçèðóþòñÿ â ñëåäó-
þùèå íåñîãëàñîâàíèÿ:

íåñîîòâåòñòâèå îáúåìà è êà÷åñòâà çå-
ìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã ïðåäúÿâëÿåìîìó
ñïðîñó, ÷òî ïðîÿâëÿåòñÿ â íèçêîé ñòåïåíè
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óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ îòäåëüíûìè õà-
ðàêòåðèñòèêàìè ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóã;

íåñîîòâåòñòâèå äåÿòåëüíîñòè îðãàíè-
çàöèè, ïðåäîñòàâëÿþùåé çåìåëüíî-êàäàñòðî-
âûå óñëóãè, òðåáîâàíèÿì íîðìàòèâíûõ àêòîâ,
ðåãëàìåíòèðóþùèõ ñîäåðæàíèå è ïðîöåññ
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã;

íåâåðíîå ïîíèìàíèå ñîòðóäíèêàìè, îêà-
çûâàþùèìè çåìåëüíî-êàäàñòðîâûå óñëóãè,
öåëåé è çàäà÷ îðãàíèçàöèè;

îòñòàâàíèå óðîâíÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ çå-
ìåëüíî-êàäàñòðîâûõ óñëóã äàííûì ó÷ðåæäå-
íèåì îò óðîâíÿ îêàçàíèÿ óñëóã â äðóãèõ ðå-
ãèîíàõ è îò ìèðîâîé ïðàêòèêè.

Âèäû ðàçðûâîâ ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 3.

Ðåçóëüòàò GAP-àíàëèçà - âûÿâëåíèå ïðî-
áëåì òåêóùåé ñèòóàöèè êàê âî âíåøíåé, òàê
è âî âíóòðåííåé ñðåäå îðãàíèçàöèè, îïèñà-
íèå îïòèìàëüíûõ ïàðàìåòðîâ ïðîöåññà îêà-
çàíèÿ óñëóãè, îïðåäåëåíèå îñíîâíûõ íàïðàâ-
ëåíèé ìîäåðíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè, îöåíêà
âîçìîæíîñòè äîñòèæåíèÿ îïòèìàëüíîãî ñî-
ñòîÿíèÿ, ðàçðàáîòêà äåòàëüíîé ïðîãðàììû
ðàçâèòèÿ êîìïàíèè â æåëàåìîì íàïðàâëåíèè.

Ðàññìîòðèì öåëåñîîáðàçíîñòü îïðåäåëå-
íèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ âèäîâ ðàçðûâîâ ïðè-
ìåíèòåëüíî ê çåìåëüíî-êàäàñòðîâûì óñëóãàì.

Ðàçðûâ êîììóíèêàöèé îïðåäåëÿåòñÿ íå-
ïîëíûì è íåäîñòàòî÷íûì èíôîðìèðîâàíèåì
ïîòðåáèòåëåé î äåÿòåëüíîñòè ñîîòâåòñòâóþ-

Òàáëèöà 3
Âèäû ðàçðûâîâ â çàâèñèìîñòè îò èõ ïðèíàäëåæíîñòè ê âíåøíåé èëè âíóòðåííåé ñðåäå

№  
п/п 

Среда / 
Виды разрывов Содержание разрыва 

 
 
1 

Внешняя 
среда 
Рыночный разрыв 

Разрыв между возможностями организации и внешней средой 
Разрыв между производимой продукцией или оказываемыми услугами, с одной 
стороны, и, с другой стороны, потенциальными потребностями и ожиданиями 
клиентов. А также несоответствие ассортимента структуре спроса, несоответст-
вие продукции аналогичной продукции конкурентов, несоответствие восприятия 
продукции и ее отдельных качеств восприятию продукции конкурентов, разли- 
чия между брендом и его восприятием 

1.1 GAP коммуникаций Разрыв между фактически оказанной услугой, купленным товаром  
и коммуникацией по поводу качества этих услуги или товара 

1.2 GAP оценки клиентом  
качества услуги 

Ожидания основываются на собственном опыте и знаниях клиента и сравниваются  
с результатом - восприятием фактически оказанной услуги, купленного товара 

1.3 GAP реализации  
стандартов 

Разрыв между стандартами обслуживания и фактически оказываемой услугой, 
продаваемым товаром 

1.4 Конкурентный GAP Разрыв между текущими преимуществами компании и возможностями конкурен-
тов, сравнение характеристик продуктов и компаний конкурентов с учетом важ-
ности факторов 

1.5 Имиджевый GAP Разрыв между имиджем компании и восприятием продуктов 
1.6 GAP выполнения Разрыв между планами высшего руководства и восприятием продукции клиентами 

 
2 

Внутренняя среда 
Организационные 
разрывы 

Разрывы между стратегическими и тактическими задачами и фактическим  
состоянием внутренней среды организации 

2.1 GAP стратегия -  
реализация 

 Разрыв между стратегическими планами и их реализацией 

2.2 Производственный  
GAP 

Разрыв между фактическим производством, с одной стороны, и, с другой стороны, 
имеющимися резервами: неполная занятость сотрудников, наличие свободных мощ-
ностей и производственных площадей - или потенциальными ресурсами: реорганиза-
ция структуры, обучение персонала, переналадка оборудования, повышение эффек-
тивности работы оборудования, повышение экономичности и т.д. 

2.3 GAP вовлеченности Разрыв между планами высшего руководства и реальной ситуацией  
2.4 GAP отношения Разрыв между видением, планами, установками высшего руководства и пони-

манием исполнительного звена компании 
2.5 GAP планирования Разрыв между пониманием и отношением сотрудников исполнительного звена  

и реальной ситуацией  
2.6 GAP понимания  Разрыв между пониманием и отношением сотрудников исполнительного звена 

 и восприятием клиентов 
2.7 GAP стандартизации Разрыв восприятия менеджментом ожиданий клиентов и внутренних 

стандартов оказываемых услуг, производимых товаров 
 



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè
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ùèõ ãîñóäàðñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé, î õàðàê-
òåðå è ðåæèìå îáñëóæèâàíèÿ. Äàííûé ðàç-
ðûâ ñâÿçàí ñ îòñóòñòâèåì ðåêëàìû è â öåëîì
êîìïëåêñà ïðîäâèæåíèÿ äàííûõ óñëóã, ãîñó-
äàðñòâåííîé ôîðìîé ñîáñòâåííîñòè ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ îðãàíèçàöèé, îïðåäåëåíèåì íîð-
ìàòèâíûìè àêòàìè ëèøü ñîäåðæàòåëüíîé è
îñíîâíûõ ÷åðò ïðîöåññóàëüíîé ñòîðîí ïðå-
äîñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè.

Ðàçðûâ îöåíêè êëèåíòîì êà÷åñòâà çåìåëü-
íî-êàäàñòðîâîé óñëóãè îáðàçóåòñÿ èç-çà îò-
ñóòñòâèÿ ÷åòêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ñïåöèôèêå
âåäåíèÿ çåìåëüíîãî êàäàñòðà, èç-çà íåñôîð-
ìèðîâàííîñòè ñîáñòâåííîãî èìèäæà ãîñóäàð-
ñòâåííîãî ó÷ðåæäåíèÿ çåìåëüíî-êàäàñòðîâûõ
óñëóã, îòëè÷íîãî îò îáùåãî èìèäæà ãîñóäàð-
ñòâåííîãî ó÷ðåæäåíèÿ, èç-çà ðàçëè÷íîãî
óðîâíÿ îïûòà è çíàíèé øèðîêîãî êðóãà ïî-
òðåáèòåëåé, èç-çà íèçêîãî óðîâíÿ ïðàâîâîé
ïîäãîòîâëåííîñòè íàñåëåíèÿ.

Ðàçðûâ ðåàëèçàöèè ñòàíäàðòîâ îáîçíà÷à-
åò ðàçðûâ ìåæäó ïðèíöèïàìè îðãàíèçàöèè
ãîñóäàðñòâåííîé ñëóæáû, ïðàâèëàìè âåäåíèÿ
çåìåëüíî-êàäàñòðîâîãî ó÷åòà, óñòàíîâëåííû-
ìè íîðìàòèâíûìè àêòàìè è ñïîñîáàìè, ôîð-
ìàìè âåäåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé äåÿòåëüíîñòè
â êîíêðåòíîì ó÷ðåæäåíèè, óðîâíåì òðóäîâîé
äèñöèïëèíû ëèö, îêàçûâàþùèõ çåìåëüíî-êà-
äàñòðîâûå óñëóãè, èõ ëè÷íûìè êà÷åñòâàìè.

Ðàçðûâ “êîíêóðåíòíûé GAP” îïðåäåëÿ-
åòñÿ ðàçðûâàìè â óðîâíÿõ îêàçàíèÿ çåìåëü-
íî-êàäàñòðîâûõ óñëóã â ðàçëè÷íûõ ðåãèîíàõ
Ðîññèè, îòëè÷èÿìè ïðàêòèêè âåäåíèÿ çåìåëü-
íîãî êàäàñòðà â çàðóáåæíûõ ñòðàíàõ.

Èìèäæåâûé GAP. Äëÿ îðãàíèçàöèé, îêà-
çûâàþùèõ çåìåëüíî-êàäàñòðîâûå óñëóãè, àê-
òóàëüíîñòü åãî ðàññìîòðåíèÿ íåâûñîêà, ïîñêîëü-
êó ñ òî÷êè çðåíèÿ öåëåñîîáðàçíîñòè ðàñõîäî-
âàíèÿ áþäæåòíûõ ñðåäñòâ ãîñóäàðñòâà, îòñóò-
ñòâèÿ êîíêóðåíòíîé ñðåäû, ìîíîïîëüíîãî ïî-
ëîæåíèÿ íà ðåãèîíàëüíîì ðûíêå, ôîðìèðîâà-
íèå èìèäæà ãîñóäàðñòâåííîãî ó÷ðåæäåíèÿ íå
âõîäèò â ÷èñëî ïðèîðèòåòíûõ íàïðàâëåíèé.

Ðàçðûâ âûïîëíåíèÿ, ïî ñóòè, îçíà÷àåò
ëèáî îòñóòñòâèå àíàëèçà ïîòðåáèòåëüñêèõ
îöåíîê, ëèáî íåæåëàíèå èëè íåñïîñîáíîñòü
êîððåêòèðîâàòü ïðîöåññû îêàçàíèÿ çåìåëü-
íî-êàäàñòðîâûõ óñëóã â çàâèñèìîñòè îò âîñ-
ïðèÿòèÿ êëèåíòîâ.

Ðàçðûâ “ñòðàòåãèÿ” - åãî ðåàëèçàöèÿ òàê-
æå íå ÿâëÿåòñÿ ñóùåñòâåííûì ôàêòîðîì óï-
ðàâëåíèÿ ïðîöåññîì îêàçàíèÿ çåìåëüíî-êà-

äàñòðîâûõ óñëóã â ñâÿçè ñ ãîñóäàðñòâåííîé
ôîðìîé ñîáñòâåííîñòè ñîîòâåòñòâóþùåãî
ó÷ðåæäåíèÿ, áåçàëüòåðíàòèâíûì èñòî÷íèêîì
ïðåäîñòàâëåíèÿ äàííûõ óñëóã.

 Ïðîèçâîäñòâåííûé ðàçðûâ õàðàêòåðèçó-
åò íåýôôåêòèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ èëè íå-
äîñòàòî÷íîñòü ðåñóðñîâ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ
ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ. Îöåíêó äàííîãî ðàç-
ðûâà öåëåñîîáðàçíî ïðîèçâîäèòü ïóòåì àíà-
ëèçà äèíàìèêè ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè
èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ äëÿ îêàçàíèÿ çåìåëü-
íî-êàäàñòðîâûõ óñëóã.

Ðàçðûâ âîâëå÷åííîñòè ñâÿçàí ñ íåäîñòà-
òî÷íûì èíôîðìèðîâàíèåì ðóêîâîäñòâà î ñî-
ñòîÿíèè ðåñóðñîâ, ñ ïðèíÿòèåì íåîáîñíîâàí-
íûõ ïëàíîâ ðàçâèòèÿ, ñî ñòîõàñòè÷åñêèìè
èçìåíåíèÿìè âíåøíåé ñðåäû. Äàííûå ïðî-
áëåìû íîñÿò íåêðèòè÷íûé õàðàêòåð äëÿ áþä-
æåòíûõ îðãàíèçàöèé, ïîñêîëüêó â ñèëó èõ
ãîñóäàðñòâåííîãî ñòàòóñà ñóùåñòâóåò ñèñòå-
ìà êîíòðîëÿ ðåãóëèðóþùèõ èíäèêàòîðîâ è
èìåþòñÿ àäìèíèñòðàòèâíûå ðåñóðñû äëÿ ïðå-
îäîëåíèÿ äàííîãî ðàçðûâà.

Ðàçðûâ îòíîøåíèÿ èìååò îñîáî âàæíîå
çíà÷åíèå äëÿ ëþáûõ ïðîöåññîâ îêàçàíèÿ óñ-
ëóã. Óñëóãà ïðåäïîëàãàåò ñóáúåêò-ñóáúåêòíîå
âçàèìîäåéñòâèå, ïîýòîìó âåëèêî çíà÷åíèå
ëè÷íîñòè, êâàëèôèêàöèè, îòíîøåíèÿ, ïîíè-
ìàíèÿ óñòàíîâîê ðóêîâîäñòâà, ïðèíÿòèå êóëü-
òóðû è ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ ñóáúåêòîì,
íåïîñðåäñòâåííî îêàçûâàþùèì çåìåëüíî-êà-
äàñòðîâûå óñëóãè. Ïðè÷èíàìè äàííîãî ðàç-
ðûâà ìîãóò ñëóæèòü ïðîáëåìû èíôîðìàöè-
îííîãî îáìåíà ìåæäó ðàçëè÷íûìè óðîâíÿìè
óïðàâëåíèÿ, íåýôôåêòèâíûå ñèñòåìû ñòèìó-
ëèðîâàíèÿ è ìîòèâàöèè.

Ðàçðûâ ïëàíèðîâàíèÿ âîçíèêàåò â ñâÿçè
ñ îòñóòñòâèåì ìåõàíèçìà àäàïòàöèè ê èçìå-
íåíèÿì ïàðàìåòðîâ âíåøíåé è âíóòðåííåé
ñðåäû, íåñïîñîáíîñòüþ ëèö, îêàçûâàþùèõ
çåìåëüíî-êàäàñòðîâûå óñëóãè, ïðèíèìàòü ñà-
ìîñòîÿòåëüíûå ðåøåíèÿ, âíîñèòü êîððåêòè-
âû â ïëàíû.

Ðàçðûâ ïîíèìàíèÿ âîçíèêàåò â ðåçóëüòà-
òå ðàññîãëàñîâàíèÿ óñòàíîâëåííûõ ëèöàìè,
îêàçûâàþùèìè çåìåëüíî-êàäàñòðîâûå óñëó-
ãè, ïðèîðèòåòîâ è ðåàëüíûõ ïîòðåáíîñòåé
êëèåíòîâ. Îí òàêæå îáóñëîâëåí ðàçëè÷íûìè
óðîâíÿìè îáðàçîâàíèÿ, îñâåäîìëåííîñòè,
ÿçûêîâûìè áàðüåðàìè ëèö - ó÷àñòíèêîâ ïðî-
öåññà îáñëóæèâàíèÿ, íåñîâåðøåíñòâîì çàêî-
íîäàòåëüñòâà.
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Ðàçðûâ ñòàíäàðòèçàöèè èìååò áîëüøîå
çíà÷åíèå äëÿ óïðàâëåíèÿ èìåííî ãîñóäàð-
ñòâåííûìè óñëóãàìè, ïîñêîëüêó ñòàíäàðòû
îáñëóæèâàíèÿ ðàçðàáàòûâàþòñÿ â âèäå íîð-
ìàòèâíûõ àêòîâ öåíòðàëüíûìè îðãàíàìè ãî-
ñóäàðñòâåííîé âëàñòè, à ïðîöåññ îêàçàíèÿ
óñëóã îñóùåñòâëÿåòñÿ íà ëîêàëüíîì óðîâíå,
÷òî ïîòåíöèàëüíî óâåëè÷èâàåò ñîîòâåòñòâóþ-
ùèå ðàçðûâû çà ñ÷åò íåäîñòàòî÷íîãî èëè
íåòî÷íîãî èíôîðìèðîâàíèÿ îá îæèäàíèÿõ
ïîòðåáèòåëåé.

Òàêèì îáðàçîì, ìåòîäè÷åñêèå ïîäõîäû
òåîðèè ðàçðûâîâ ìîãóò áûòü ïðèìåíèìû ïðè
óïðàâëåíèè êà÷åñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã
êàê îñíîâà äëÿ ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà ïðîöåñ-
ñà îáñëóæèâàíèÿ.

1 Ñì.: Ôåäåðàëüíûé çàêîí îò 30.06.2006 ã.
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