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АННОТАЦИЯ
В статье рассматривается процесс цифровой трансформации государственного управления в России, где предо-
ставление услуг в электронном формате является одной из важных функций исполнительной власти. Ключевые 
показатели развития электронного правительства демонстрируют значительный рост: в 2023 г. через портал «Го-
суслуги» оказано более 340 млн услуг, что на 100 млн превышает показатели предыдущего периода. Основные 
направления модернизации услуг включают внедрение клиентоцентричного подхода через «жизненные ситуации», 
развитие суперсервисов (например, «Поступление в вуз онлайн») и создание цифровых платформ («ГосТех», ФГИС 
ПГС). Исследовательская цель работы заключается в анализе методов перехода к сервисно-ориентированной мо-
дели управления и выявлении существующих барьеров. Среди основных препятствий отмечены: технологическое 
неравенство (78,4% доступ к интернету в сельской местности); организационные противоречия (интеграция 68% 
информационных систем); кадровый дефицит (недостаток 10 тыс. IT-специалистов). Успешные практики представ-
лены работой Центров управления регионами (ЦУР) и Платформы обратной связи, охватывающей 20 тыс. органов 
власти. Рекомендации по преодолению проблем включают развитие цифровой инфраструктуры, совершенствование 
законодательства, внедрение искусственного интеллекта для анализа обращений граждан и усиление информа-
ционной безопасности. Реализация предложенных мер направлена на повышение качества государственных услуг, 
сокращение административных издержек и укрепление доверия граждан к государственным институтам в условиях 
цифровой эпохи.
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ABSTRACT
The article considers the process of digital transformation of public administration in Russia, where the provision of 
services in electronic format is one of the important functions of the executive autority. Key indicators for the development 
of e-government show significant growth: in 2023, more than 340 million services were provided through the Gosuslugi 
portal, which is 100 million more than in the previous period. The main directions of service modernization include the 
introduction of a customer-centric approach through “life situations”, the development of superservices (for example, 

“Online University Admission”) and the creation of digital platforms (Gostech, FGIS PGS). The research objective of the 
work is to analyze the methods of transition to a service-oriented management model and identify existing barriers. 
Among the main obstacles noted are: technological inequality (78.4% access to the Internet in rural areas); organizational 
contradictions (integration of 68% of information systems); staff shortage (lack of 10 thousand IT specialists). Successful 
practices are represented by the work of the Regional Management Centers (SDGs) and the Feedback Platform covering 
20 thousand authorities. Recommendations to overcome the problems include the development of digital infrastructure, 
improvement of legislation, implementation of Artificial Intelligence to analyze citizens’ appeals, and strengthening 
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ВВЕДЕНИЕ
В современных условиях цифровой трансформации 
государственного управления ориентация деятель-
ности органов исполнительной власти на оказание 
услуг в электронной форме населению приобретает 
особую значимость. Переход от традиционной бю-
рократической модели к сервисно-ориентирован-
ному подходу становится необходимым условием 
эффективного функционирования государственного 
аппарата. Данное переформатирование обусловлено 
целым рядом факторов, определяющих актуаль-
ность рассматриваемой темы.

Во-первых, сервисная модель государственного 
управления предполагает принципиальное измене-
ние взаимоотношений между государством и гра-
жданами, где государство выступает не столько как 
властный регулятор, а как поставщик качественных 
услуг. Эта концепция находит свое отражение в сов-
ременной парадигме государственного управления, 
получившей название «клиентоцентричный подход». 
Согласно данным TAdviser, в 2023 г. через портал 
«Госуслуги» было оказано более 340 млн услуг в элек-
тронном виде, что на 100 млн больше, чем в 2022 году 1. 
Такой значительный рост свидетельствует о востребо-
ванности сервисной модели среди населения и под-
тверждает актуальность ее дальнейшего развития.

Во-вторых, переход к сервисной модели государ-
ственного управления неразрывно связан с общим 
курсом на цифровую трансформацию, который 
реализуется в Российской Федерации. Указом Пре-
зидента РФ от 07.05.2024 № 309 «О национальных 
целях развития Российской Федерации на период до 
2030 года и на перспективу до 2036 года» цифровая 
трансформация государственного и муниципаль-
ного управления, экономики и социальной сферы 
определена как одна из семи национальных целей 
развития страны 2.

В-третьих, курс на переориентацию органов 
исполнительной власти на оказание услуг населе-

1 Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об органи-
зации предоставления государственных и  муниципаль-
ных услуг». URL: https://www.consultant.ru/document/cons_
doc_LAW_103023/
2 Суперсервисы: новые возможности для цифровой транс-
формации жизненных ситуаций. Минцифры России. URL: 
https://digital.gov.ru/ru/activity/directions/1008/[]

нию нашел отражение в ключевых национальных 
документах стратегического планирования. Указ 
Президента РФ № 309 определяет цифровую тран-
сформацию государственного и муниципального 
управления как одну из национальных целей раз-
вития Российской Федерации. В рамках этой цели 
предусмотрено создание и запуск к 2030 г. цифро-
вой платформы, способствующей формированию, 
поддержанию и сохранению здоровья человека 
на протяжении всей его жизни, на базе принципа 
управления на основе сервисов (например, «По-
ступление в вуз онлайн») в различных регионах.

Цель данного исследования —  анализ методов 
и инструментов, используемых органами исполни-
тельной власти в векторе ориентации на оказание 
услуг населению. В рамках работы рассматриваются 
предпосылки к цифровизации государственных 
услуг, cуществующие преграды, влияющие на каче-
ственное предоставление электронных государст-
венных услуг в рамках принципа клиентоцентриро-
ванности [1], а также решения, позволяющие прео-
долеть эти барьеры. Полученные результаты могут 
быть использованы для выработки стратегических 
решений в области государственного управления 
в части предоставления органами исполнительной 
власти услуг населению.

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ ИССЛЕДОВАНИЯ
В ходе исследования применен комплексный под-
ход, сочетающий теоретический анализ норматив-
но-правовой базы и эмпирические методы оцен-
ки данных. Теоретическая часть основывалась на 
изучении ключевых документов стратегического 
планирования, включая Указ Президента РФ № 309, 
Федеральный закон № 210-ФЗ «Об организации 
предоставления государственных и муниципальных 
услуг», а также региональные стратегии цифровой 
трансформации. Дополнительно анализировались 
материалы Минцифры России, отчеты Счетной 
палаты РФ и публикации TAdviser, посвященные 
развитию электронного правительства и супер-
сервисов.

Эмпирическая часть исследования включала ана-
лиз статистических данных, предоставленных Рос-
статом, Минцифры и Минэкономразвития России. 
Для оценки динамики цифровизации государствен-

information security. The implementation of the proposed measures is aimed at improving the quality of public services, 
reducing administrative costs and strengthening citizens’ trust in government institutions in the digital age.
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sector infrastructure
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ных услуг использовались показатели количества 
пользователей портала «Госуслуги», объема оказан-
ных электронных услуг, уровня цифровой зрелости 
регионов (табл. 1) и индексов удовлетворенности 
граждан. Применялись методы сравнительного 
анализа, в том числе сопоставление эффективности 
внедрения суперсервисов (например, «Поступление 
в вуз онлайн») в различных регионах.

Особое внимание уделялось изучению струк-
турных изменений в системе оказания услуг, вклю-
чая переход к клиентоцентричной модели на базе 
«жизненных ситуаций», развитие платформенных 
решений («ГосТех», ФГИС ПГС) и создание Центров 
управления регионами (ЦУР). Для визуализации 
данных использовались табличные формы пред-
ставления информации, такие как рейтинг циф-
ровой зрелости субъектов РФ (табл. 2) и динамика 
ключевых показателей за 2018–2023 гг.

Кроме того, проведен анализ барьеров цифровой 
трансформации, включая технологическое неравен-
ство, организационные противоречия и кадровые 
дефициты, на основе данных мониторингов Мин-
цифры и Счетной палаты. Это позволило сформи-
ровать комплекс рекомендаций, направленных на 
повышение эффективности сервисно-ориентиро-
ванной модели государственного управления.

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ  
И ИХ ОБСУЖ ДЕНИЕ

Реформирование системы государственного управ-
ления и переход к сервисно-ориентированной мо-
дели оказания услуг в Российской Федерации имеет 
длительную историю, начавшуюся в начале 2000-х гг. 
[2]. Тогда была проведена реформа публичной власти 
и государственных услуг. В то время были заложены 
основы для цифровой трансформации госуслуг.

Дорожная карта цифровизации
Также в 2010 г. принят Федеральный закон № 210-
ФЗ «Об организации предоставления государст-
венных и муниципальных услуг», определивший 
правовые основы предоставления государственных 
и муниципальных услуг, права и обязанности орга-
нов власти и получателей услуг, а также заложив-
ший основу для создания многофункциональных 
центров предоставления государственных и муни-
ципальных услуг (далее —  МФЦ) и развития элек-
тронного правительства. Кроме того, в 2008 г. была 
утверждена Стратегия развития информационного 
общества в Российской Федерации, а в 2009 г. —  Кон-
цепция формирования электронного правительства 
до 2010 г. Эти документы определили основные 

направления и принципы внедрения информа-
ционно-коммуникационных технологий в сферу 
государственного управления 3.

В последние пять лет в Российской Федерации 
ведется интенсивная работа над процессами циф-
ровой трансформации государственного управ-
ления и переориентации деятельности органов 
исполнительной власти на оказание услуг населе-
нию [3]. Этот период характеризуется системными 
изменениями в подходах к предоставлению госу-
дарственных услуг, внедрением инновационных 
технологических решений и совершенствованием 
нормативно-правовой базы. Рассмотрим основные 
направления реформ, реализуемых в данной сфере 
с 2020 г.

Одним из ключевых направлений реформирова-
ния системы оказания государственных услуг стал 
переход от ведомственного принципа к клиенто-
центричному подходу, основанному на концепции 
«жизненных ситуаций». Согласно этой концепции 
услуги должны группироваться вокруг типичных 
жизненных ситуаций граждан (рождение ребенка, 
поступление в вуз, выход на пенсию и т. д.), что по-
зволяет обеспечить комплексное решение проблем 
заявителя при минимальных затратах времени 
и усилий с его стороны [4]. В рамках реализации 
данного подхода на портале «Госуслуги» созданы 
специальные разделы, посвященные различным 
жизненным ситуациям, где собрана вся необхо-
димая информация и доступны соответствующие 
услуги. Например, в разделе «Рождение ребенка» 
можно получить информацию о всех положенных 
выплатах и льготах, подать заявление на получение 
свидетельства о рождении, оформить материнский 
капитал и т.д 4.

Важным направлением реформирования систе-
мы оказания государственных услуг стало развитие 
суперсервисов —  комплексных государственных 
услуг, сгруппированных по жизненным ситуациям 
и предоставляемых проактивно с минимальным 
участием заявителя. В 2019–2020 гг. Минцифры 
России совместно с заинтересованными ведом-
ствами разработало концепции 25 суперсервисов, 
включая «Рождение ребенка», «Поступление в вуз 
онлайн», «Социальная поддержка онлайн», «Циф-
ровое исполнительное производство», «Онлайн 
помощь при инвалидности» и др.

3 Электронное_правительство_России. URL: https://www.
tadviser.ru/index.php/
4 Раздел «Жизненные ситуации» единого портала государ-
ственных и муниципальных услуг (функций). URL: https://
www.gosuslugi.ru/life-situations.
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С 2020 г. началось их поэтапное внедрение. Сер-
вис «Поступление в вуз онлайн» —  один из наиболее 
успешных примеров реализации, позволяющий 
абитуриентам подавать документы в вузы через 
Госуслуги без личного посещения приемных ко-
миссий [5, 6]. В 2020 г. к сервису были подключены 
54 вуза, в 2021 г. — 135, а в 2023 г. —уже более 1000 
образовательных организаций 5.

Параллельно с развитием суперсервисов шло 
внедрение платформенных решений, обеспечи-
вающих технологическую основу для цифровой 
трансформации государственного управления. 
Ключевым проектом в этой области стала циф-
ровая платформа «ГосТех», запущенная в 2020 г. 
Платформа «ГосТех» представляет собой единую 
технологическую среду для создания, развития 
и эксплуатации государственных информационных 
систем 6. В 2023 г. на базе платформы «ГосТех» была 
создана Федеральная государственная информаци-
онная система «Единая система предоставления го-
сударственных и муниципальных услуг (сервисов)» 
(ФГИС ПГС), которая обеспечивает возможность 
создания и настройки процессов предоставления 
государственных услуг в электронном виде без 

5 Итоги приемной кампании 2023  года. Минобрнауки РФ 
URL: https://minobrnauki.gov.ru/press-center/news/novosti-
ministerstva/72194/
6 URL: https://www.tadviser.ru/index.php/Продукт: ГосТех_
(Единая_цифровая_платформа_РФ)

обширных знаний в области программирования 7. 
В 2025 г. Минцифры России подготовило для вне-
дрения в регионах ряд типовых информационных 
систем на базе ФГИС ПГС, включая «Государствен-
ный строительный надзор», «Государственная жи-
лищная инспекция», «Мой питомец», «Управление 
захоронениями» и др 8.

Безусловно, переход на систему предостав-
ления услуг в цифровом формате населению на 
базе принципа клиентоцентричности не был 
бы возможен без обеспечения должного уров-
ня цифровой готовности субъектов РФ. В связи 
с этим на региональном уровне в 2021 г. были ут-
верждены стратегии цифровой трансформации 
всех 85 9 субъектов Российской Федерации 10. Эти 
стратегии определили приоритетные направле-
ния и мероприятия по цифровизации ключевых 
отраслей экономики и социальной сферы регионов, 
включая здравоохранение, образование, государ-

7 Цифровизация регионов России. TADVISER. URL: https://
www.tadviser.ru/index.php/Статья: Цифровизация_регио-
нов_России
8 Указ Президента РФ от 04.03.2020 № 172 «О  дополни-
тельных мерах по обеспечению социально-экономиче-
ского развития субъектов Российской Федерации». URL: 
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_410578/
9 В 2025 г. субъектов РФ —  89.
10 Отчет о  результатах функционирования Платфор-
мы обратной связи в  2023  году. Минцифры России. URL: 
https://digital.gov.ru/ru/events/51535/

Таблица 1 / Table 1
Индекс цифровой зрелости регионов Российской Федерации (топ-10 регионов, 2023 г.) /  

Digital Maturity Index of the Regions of the Russian Federation (Top 10 Regions, 2023)

Место Регион / Region Индекс цифровой зрелости, % /  
Digital Maturity Index (%)

1 Москва 95,2

2 Санкт-Петербург 92,8

3 Республика Татарстан 91,5

4 Московская область 90,3

5 Ханты-Мансийский АО 89,7

6 Тульская область 88,9

7 Белгородская область 88,4

8 Ямало-Ненецкий АО 87,6

9 Липецкая область 87,2

10 Калужская область 86,8

Источник / Source: данные Минцифры России, 2023 г. / Data from the Ministry of Digital Development of the Russian Federation, 2023.
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ственное управление, городское хозяйство и др.  
Для координации процессов цифровой трансформа-
ции в регионах введены должности руководителей 
цифровой трансформации (РЦТ) —  заместителей 
высших должностных лиц субъектов РФ, ответствен-
ных за реализацию стратегий цифровой трансфор-
мации 11. С 2025 г. изменена методология расчета 
рейтинга региональных руководителей цифровой 
трансформации, что свидетельствует о повышении 
значимости этого направления в системе государ-
ственного управления 12. Так, в 2023 г. Минцифры 
России поделились информацией по оценке ин-
декса цифровой зрелости регионов Российской 
Федерации (табл. 1).

Важным элементом цифровой трансформации 
государственного управления стало создание Цен-
тров управления регионами (ЦУР) —  организаци-
онных структур, обеспечивающих координацию 
работы органов власти и организаций по мони-
торингу и обработке обращений и сообщений гра-
ждан. ЦУРы созданы во всех субъектах РФ в 2020 г. 
в соответствии с поручением Президента России 13, 
их основные задачи: мониторинг и анализ обраще-
ний граждан, выявление первопричин системных 
проблем, координация работы органов власти по 
их устранению, а также информирование граждан 
о принимаемых мерах.

Для обеспечения эффективной обратной связи 
между гражданами и органами власти в 2020 г. за-
пущена Платформа обратной связи (ПОС) —  инфор-
мационная система, интегрированная с порталом 
«Госуслуги» и позволяющая гражданам направлять 
обращения в органы власти, участвовать в опросах 
и голосованиях, оценивать качество предоставления 
государственных услуг 14. По состоянию на 2023 г., 

11 Указ Президента РФ от 04.02.2021 № 68 «Об оценке эф-
фективности деятельности высших должностных лиц 
(руководителей высших исполнительных органов госу-
дарственной власти) субъектов Российской Федерации 
и деятельности органов исполнительной власти субъектов 
Российской Федерации». URL: http://publication.pravo.gov.
ru/Document/View/0001202102040026
12 Информационное общество в  Российской Федерации. 
2023: статистический сборник. Росстат. URL: https://rosstat.
gov.ru/storage/mediabank/Inf-obs_2023.pdf
13 Анализ эффективности функционирования системы 
межведомственного электронного взаимодействия в 2021–
2023 гг. URL: https://ach.gov.ru/checks/39442?highlight-
search-result=КУР&ysclid=mcoittnhub552020527; https://
www.tadviser.ru/index.php/Статья: ИТ_в_федеральных_ве-
домствах_России; https://www.tadviser.ru/index.php/Ста-
тья: Счетная_Палата_РФ_(СП_РФ)#2023:_Выявление_при_
проверке_ГИС_нарушений_на_14,1_млрд_рублей[]
14 Доклад об оценке фактического воздействия норматив-

к Платформе обратной связи подключены все субъ-
екты РФ и более 20 тыс. органов власти и органи-
заций 15. Для оценки эффективности деятельности 
органов исполнительной власти в сфере цифро-
вой трансформации и оказания государственных 
услуг разработаны различные индексы и рейтинги. 
В 2020 г. введен показатель «Цифровая зрелость» 
органов государственной власти, который учиты-
вается при оценке эффективности деятельности 
высших должностных лиц субъектов РФ 16. В 2025 г. 
Минэкономразвития России изменило методику 
расчета этого показателя, что свидетельствует о по-
стоянном совершенствовании системы оценки 17.

Препятствия для реализации сервисной модели
Несмотря на значительные успехи в цифровой 
трансформации государственного управления и пе-
реориентации деятельности органов исполнитель-
ной власти на оказание услуг в цифровом формате 
населению, в этой сфере сохраняется ряд проблем 
и барьеров, препятствующих полноценной реали-
зации сервисной модели. Так, выделяют несколько 
проблем, с которыми сталкиваются органы испол-
нительной власти при осуществлении перехода на 
цифровой формат предоставления услуг населению:

1. Технологические барьеры и проблемы циф-
рового неравенства. По данным исследования Рос-
стата, в 2023 г. доля домохозяйств, имеющих доступ 
к интернету, составила 85,6%, при этом в городской 
местности этот показатель достигал 88,2%, а в сель-
ской —  только 78,4%. Таким образом, значительная 
часть населения, особенно в сельской местности, 
имеет ограниченные возможности для получения 
государственных услуг в электронном виде.

2. Организационные и административные ба-
рьеры. Несмотря на развитие системы межведом-
ственного электронного взаимодействия, многие 
государственные органы продолжают функциони-

ных правовых актов в  сфере оказания государственных 
услуг за 2023 г. Минэкономразвития России. URL: https://
www.economy.gov.ru/material/directions/razvitie_ocenki_
reguliruyushchego_vozdeystviya/
15 Федеральный закон от 31.03.2023 № 231-ФЗ «О  госу-
дарственных информационных системах». URL: http://
publication.pravo.gov.ru/Document/View/0001202007310057
16 Кадровое обеспечение цифровой трансформации госу-
дарственного управления. Минцифры России. URL: https://
digital.gov.ru/ru/activity/directions/882/
17 Мониторинг качества предоставления государственных 
услуг в 2023 году. Минэкономразвития России. URL: https://
www.economy.gov.ru/material/directions/gosudarstvennoe_
upravlenie/vnedrenie_novyh_principov_predostavleniya_
uslug/ocenka_kachestva_gosuslug/
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ровать в рамках «информационных силосов», что 
затрудняет обмен данными и комплексное решение 
проблем граждан. По данным Счетной палаты РФ, 
в 2023 г. только 68% государственных информа-
ционных систем федеральных органов исполни-
тельной власти были интегрированы с системой 
межведомственного электронного взаимодействия.

3. Проблемы нормативно-правового регули-
рования. Несогласованность и противоречивость 
нормативных правовых актов проявляется в на-
личии различных требований к одним и тем же 
процедурам в разных нормативных документах. 
По данным Минэкономразвития России, в 2023 г. 
было выявлено более 200 нормативных правовых 
актов, содержащих противоречивые или дубли-
рующие требования в сфере оказания государ-
ственных услуг. Отставание законодательства от 
технологического развития порождает правовые 
пробелы и неопределенности в регулировании 
новых форм и способов оказания государственных 
услуг. Например, до принятия в 2023 г. Федераль-
ного закона «О государственных информационных 
системах» отсутствовало комплексное регулирова-
ние вопросов создания, развития и эксплуатации 
государственных информационных систем, что 
затрудняло их эффективное использование для 
оказания государственных услуг 18.

4. Кадровые проблемы и сопротивление изме-
нениям. наблюдается значительный дефицит спе-
циалистов в области информационных технологий 
в государственном секторе. По оценкам Минцифры 
России, в 2023 г. потребность федеральных и реги-
ональных органов исполнительной власти в ИТ-
специалистах составляла около 25 тыс. человек, при 
этом фактическая численность таких специалистов 
не превышала 15 тыс.

5. Проблемы обратной связи и учета мнения 
граждан. По данным мониторинга качества пре-
доставления государственных услуг, проведенного 
Минэкономразвития России в 2023 г., только 32% 
граждан, направивших обращения через Платформу 
обратной связи, были полностью удовлетворены 
полученными ответами. Многие граждане отме-
чают формальный характер ответов, отсутствие 
конкретных решений проблем и длительные сроки 
рассмотрения обращений [7].

6. Проблемы безопасности и защиты персональ-
ных данных. Недостаточный уровень защищен-
ности государственных информационных систем 

18 Платформа обратной связи. Минцифры России. URL: 
https://digital.gov.ru/ru/activity/directions/1040/

связан с использованием устаревших технологий, 
отсутствием комплексного подхода к обеспечению 
информационной безопасности и недостатком ква-
лифицированных специалистов в этой области. По 
данным Счетной палаты РФ, в 2023 г. только 72% 
государственных информационных систем федераль-
ных органов исполнительной власти полностью со-
ответствовали требованиям по защите информации.

Несомненно, рассмотренные проблемные поля 
и барьеры, встречающиеся на пути к реализации 
органами исполнительной власти своей функции 
по оказанию услуг населению, препятствуют дви-
жению по траектории взятого вектора на клиенто-
центричный подход, который основан на концеп-
ции «жизненных ситуаций». Согласно информации 
Минцифры России и Росстата ежегодно отмечается 
рост электронных услуг, которые предоставляются 
населению.

Данные табл. 2 подтверждают рост популярности 
электронных услуг и удовлетворенность ими насе-
ления. За пять лет количество пользователей ЕПГУ 
увеличилось на 30,23%, или на 26 млн чел. Таким 
образом, существует необходимость в рассмотрении 
рекомендаций и решений, которые позволили бы 
нивелировать эффект воздействия данных барье-
ров на успешность трансформации в деятельности 
органов власти.

В урегулировании неравенства технологической 
оснащенности регионов необходимо стимулиро-
вать развитие альтернативных технологий доступа 
к интернету в труднодоступных районах, включая 
спутниковый интернет и технологии фиксирован-
ного беспроводного доступа.

Очевидно, что преодоление организационно-
административных барьеров возможно только с по-
мощью интеграции системы межведомственного 
электронного взаимодействия в государственные 
информационные системы. Здесь лучшим реше-
нием могло бы стать создание единой цифровой 
платформы для обмена данных между ведомствами 
разных уровней власти.

Для устранения противоречий и пробелов в зако-
нодательстве, а также снижения административных 
барьеров можно не только разработать и принять 
единый кодекс государственных услуг, систематизи-
рующий нормативно-правовое регулирование в дан-
ной сфере, но и разработать и внедрить механизмы 
автоматического предоставления государственных 
услуг без заявления гражданина при наступлении 
определенных жизненных событий [8].

Для решения кадровых проблем и преодоления 
сопротивления изменениям необходимо через 
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специальные программы привлекать молодых  
ИТ-специалистов на государственную службу, вклю-
чая стажировки, программы ротации и наставни-
чества. Также эффективным решением было бы 
разработать и внедрить модель цифровых компе-
тенций государственных служащих, учитывающую 
специфику их деятельности и современные техно-
логические тренды.

Чтобы устранить неточности в обратной связи 
от граждан, стоит разработать и внедрить стандар-
ты обработки обращений граждан, включающие 
требования к срокам, качеству ответов и последу-
ющим действиям [9]. А для того чтобы эффективно 
использовать новые возможности от упомянутой 
рекомендации, органы государственной власти 
могут инициировать внедрение технологии искус-
ственного интеллекта для анализа обращений гра-
ждан и выявления системных проблем.

Наконец, последним, но не менее важным ша-
гом для органов исполнительной власти, является 
решение вопросов информационной безопасности. 
Для этого стоит cоздать систему непрерывного 
мониторинга и аудита информационной безопа-
сности государственных информационных систем. 
Внедрить современные технологии защиты инфор-
мации, включая многофакторную аутентификацию, 
шифрование данных, технологии блокчейн для 
обеспечения целостности данных [10].

Рассмотренные меры в своей совокупности 
должны оказать положительный эффект на пути 
к разрешению проблем, связанных с деятельнос-

тью органов исполнительной власти по оказанию 
услуг населению. Они комплексно закрывают весь 
спектр возможных несовершенств —  от юриди-
ческих и организационно-административных до 
технологических и информационных.

ВЫВОДЫ
Таким образом, можно отметить, что ориентация 
деятельности органов исполнительной власти на 
оказание услуг населению является ключевым 
направлением трансформации государственного 
управления в современном мире. Этот процесс 
обусловлен изменением общественных ожиданий, 
развитием цифровых технологий и необходимо-
стью повышения эффективности государственного 
управления.

В Российской Федерации за последние годы 
достигнуты значительные успехи в сфере цифрови-
зации государственных услуг, создана необходимая 
инфраструктура, разработаны и внедрены ключевые 
информационные системы. Однако сохраняется 
ряд проблем и барьеров, препятствующих полно-
ценной трансформации государства в сервисную 
организацию.

Для преодоления этих проблем необходим ком-
плексный подход, включающий развитие цифровой 
инфраструктуры, совершенствование нормативно-
правовой базы, развитие цифровых компетенций 
государственных служащих и граждан, внедрение 
инновационных технологий и методов проекти-
рования услуг.

Таблица 2 / Table 2
Динамика развития электронных государственных услуг в Российской Федерации (2018–2023 гг.) / 

Dynamics of development of electronic government services in the Russian Federation (2018–2023)

Показатель / Indicator
Год / Year

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Количество пользователей ЕПГУ (млн чел.) 86 94 126 138 99 112

Количество электронных услуг на ЕПГУ (тыс.) 15 17 19 21 23 25

Количество оказанных электронных услуг (млн) 182 223 228 270 310 340

Доля граждан, использующих электронные 
госуслуги (%) 74,8 77,6 81,2 83,6 85,2 87,5

Количество МФЦ (тыс.) 2,7 2,7 2,7 2,7 2,7 2,7

Количество услуг, оказанных через МФЦ (млн) 85 90 80 85 95 100

Уровень удовлетворенности граждан 
качеством госуслуг (%) 90,1 90,8 91,2 91,8 92,3 93,1

Источник / Source: данные Минцифры России, Росстата, 2023 г. / Data from the Ministry of Digital Development of the Russian 
Federation, Rosstat, 2023.

АКТУАЛЬНЫЕ СОЦИАЛЬНО-ПОЛИТИЧЕСКИЕ ИССЛЕДОВАНИЯ



83

Реализация предложенных рекомендаций по-
зволит повысить качество и доступность государст-
венных услуг, снизить административные барьеры, 
повысить удовлетворенность граждан взаимодейст-

вием с государством и, в итоге, способствовать фор-
мированию эффективного, клиентоориентированного 
государственного управления, отвечающего потреб-
ностям и ожиданиям граждан в цифровую эпоху.
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