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В статье раскрывается сущность «сервис-
ной» модели государства и ее роль в системе мер 
по совершенствованию национальной системы 
государственного управления современной России. 
Обобщены существующие в литературе мнения 
относительно сущности сервисного государства, 
определены основные направления практической 
деятельности, связанной с построением сервисно-
го государства в нашей стране, и сопоставлены с 
мерами по реформированию действующей в России 
системы публичного управления.
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Одним из приоритетов проводимой в России 
реформы отечественной системы государственного 
управления является построение так называемого 
«сервисного» (сервисно ориентированного) госу-
дарства. Об этом неоднократно и прямо заявляла 
в ряде своих выступлений [8] Э.С. Набиуллина в 
период пребывания на посту руководителя Минис-
терства экономического развития Российской Фе-

дерации, которое фактически выступает «мозговым 
центром» данной реформы. 

О выборе нашей страной именно этого курса 
косвенно можно судить и по тому, что одной из 
главных целей дальнейшего развития действу-
ющей системы государственного управления в 
соответствующем нормативно-правовом акте [19] 
провозглашено «повышение качества и доступнос-
ти государственных услуг»1. В этом же контексте, 
видимо, следует рассматривать и появление с 2004 
г. в системе федеральных органов исполнительной 
власти такой их разновидности, как «федеральные 
агентства». К числу основных функций послед-
них как раз отнесено «оказание государственных 
услуг» [17]. Наконец, в пользу сделанного выше 
вывода убедительно свидетельствует принятие 
Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об 
организации предоставления государственных 

1 См. : Концепция административной реформы в Рос-
сийской Федерации в 2006–2010 гг. URL: http://fas.gov.ru/
legislative-acts/legislative-acts_50334.html; Концепция сниже-
ния административных барьеров и повышения доступности 
государственных и муниципальных услуг на 2011–2013 гг. 
URL: http://garant.ru/products/ipo/prime/doc/55071564; Основ-
ные направления деятельности Правительства Российской 
Федерации на период до 2018 г. URL: http://government.ru/
media/files/41d4469723e7e2a0d5b5.pdf.
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и муниципальных услуг» [18] (далее – Закон об 
услугах), предусматривающего формирование 
соответствующего организационного механизма, 
который должен обеспечить получение названных 
услуг гражданами и организациями. 

Однако, несмотря на то, что практическая 
реализация в нашей стране идеи сервисного го-
сударства должна повлечь за собой весьма сущес-
твенные изменения в системе взаимоотношений 
граждан и власти, ни в одном из официальных 
политико-правовых актов внятная характеристика 
такого государства (понятие, сущностные призна-
ки, особенности устройства и функционирования) 
почему-то не дана. 

Столь же неопределенная ситуация характерна 
и для отечественной научной литературы. Встреча-
ющиеся здесь рассуждения по существу названной 
проблемы отрывочны, бессистемны, а порой и 
противоречивы. Это, конечно же, не способствует 
получению заинтересованными представителями 
научной общественности, специалистами-практи-
ками, да и просто рядовыми гражданами комплек-
сного представления о сути и «векторе» идущих в 
стране перемен. Все это, вне сомнения, снижает 
темпы реформирования и затрудняет реальное 
воплощение идеи сервисного государства в соци-
альную практику. 

Характеризуя масштаб проводимых в совре-
менной России реформ и условия их успешности, 
Т.А. Кулакова вполне резонно утверждает в этой 
связи, что преобразования столь высокого уровня 
требуют тщательной теоретической проработки 
решаемых задач, а также обязательной нравствен-
но-ценностной ориентации граждан, учитывающей 
их культурную самобытность и настроения [6]. К 
сожалению, ни одно из названных условий в нашей 
стране пока в должной мере не обеспечивается. 

На недостаточную разработанность терми-
нологии, отражающей существо происходящих в 
России инновационных изменений в сфере госу-
дарственного управления, причем, как на фактор, 
снижающий их результативность, указывает и 
П.У. Кузнецов [5]. 

Чтобы убедиться в справедливости высказан-
ных выше оценок, обратимся к имеющимся в науч-
ной литературе мнениям относительно сущности 
сервисного государства.

В частности, Э.С. Набиуллина полагает, что 
«сервисная ориентированность» государства – это 
такое состояние системы органов исполнительной 
власти, при котором обеспечивается «необходимое 
качество государственных услуг», т.е. «условий, при 
которых гражданин будет тратить минимум вре-

мени, сил и ресурсов для получения государственных 
и муниципальных услуг, а предприниматель – для 
начала и ведения бизнеса» [9]. 

И.Л. Бачило, фактически отождествляя интере-
сующее нас понятие с социальным и электронным 
государством, пишет, что «электронное государс-
тво – прежде всего социальное государство», а 
«социальное государство в определенной части 
является сервисным государством» [1]. С дан-
ной позицией практически полностью согласна и 
А.А. Чеботарева [30].

Рассуждая о соотношении таких понятий, как 
«электронное государство», «электронное прави-
тельство», «социальное государство», П.У. Куз-
нецов, в конце концов, приходит к выводу, что 
«сервисное электронное государство» – это «новое 
измерение и проявление исторического типа соци-
ального государства» [5].

И.А. Василенко ведет речь о «сервисном адми-
нистрировании» как об одной из новых технологий 
публичного управления, получивших обоснование 
в рамках теории «нового государственного управ-
ления» (new public management)2. При этом суть 
сервисного подхода к публичному управлению, по 
мнению данного автора, состоит в следующем [2]: 
1) государственные институты должны обес-

печить более качественное обслуживание 
граждан «путем использования современной 
электронной системы предоставления услуг 
государственных учреждений»; 

2) поскольку государственное управление сущес-
твует на деньги граждан –налогоплательщиков, 
оно должно быть «развернуто прежде всего в 
сторону удовлетворения нужд граждан, а не 
самих бюрократов»; 

3) в современных условиях вся деятельность го-
сударственной службы должна расцениваться 
в первую очередь как «служба сервиса» для 
граждан.
Е.С. Устинович и Т.П. Новикова рассматрива-

ют «сервисное государство» в качестве одного из 
аспектов такой современной концепции государс-
твенного управления, как «перестройка правитель-
ства» (reinventing government)3. В их интерпретации 

2 Данная теория, как известно, исходит из необходимости 
«менеджеризации» системы публичного управления (госслуж-
бы) в целях повышения ее эффективности. На практике это 
сводится к устранению патерналистских начал в отношениях 
государства с гражданами и обществом и установлению тако-
го статуса государства, который может быть охарактеризован 
формулой «государство – слуга гражданина и общества».

3 Авторами данной концепции, именуемой в литературе как 
«перестраивающееся правительство», считают американских 
специалистов Д. Осборна и Т. Гэблера. Они работали в ка-
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смысл модели «сервисное государство» состоит в 
представлении граждан в качестве клиентов госу-
дарства, что позволяет повысить ответственность 
госслужбы «и деполитизирует распределение 
средств между организациями госсектора, сти-
мулирует инновации и дифференциацию услуг, 
приводит к меньшей расточительности в текущей 
деятельности госсектора» [27].

Более основательной в рассматриваемом кон-
тексте выглядит позиция Я. Коженко и А. Мамы- 
чева, которые не только сформулировали интере-
сующее нас определение, но и охарактеризовали 
некоторые практические меры, связанные с пос-
троением сервисного государства. По их мнению, 
сервисное государство – это особая политическая 
форма организации публичной власти, располага-
ющая специальным аппаратом управления, направ-
ленным на оказание публичных услуг индивидам, 
а также система социально-правовых гарантий 
достойного жизнеобеспечения человека, его прав 
и свобод [4].

В другой своей работе эти исследователи 
поясняют, что сервисный подход к построению 
современного государства «связан с такими направ-
лениями оптимизации властно-правовой деятель-
ности, как развитие сетевых форм управленческого 
взаимодействия, формирование «электронного 
правительства», коммуникативных технологий 
контроля и планирования, развитие «онлайновых» 
услуг, формирование многосторонних связей, 
позволяющих гражданам активно участвовать в 
отправлении власти» [24].

Как видно, получение даже специалистами, не 
говоря о рядовых гражданах, целостного представ-
ления о сути сервисного государства, его важней-
ших (сущностных) признаках, масштабах и глубине 
предстоящих перемен, связанных с его построением 
в России, на основе приведенных рассуждений 
весьма затруднительно. Необходимость же этого 
очевидна. Исследования американских специалис-
тов показали, что успех проводимой в США адми-
нистративной реформы в значительной степени 
обусловлен степенью осведомленности населения 
о сути тех новых возможностей взаимодействия с 
государством, которые появляются в процессе осу-
ществления запланированных изменений. Без этой 

честве экспертов в аппарате вице-президента США А. Гора, 
непосредственно отвечавшего за проведение административ-
ной реформы в период 1993–2000 гг. Свое понимание данной 
реформы Д. Осборн и Т. Гэблер изложили в работе «Реоргани-
зация управления: как дух предпринимательства преобразует 
государственный сектор» (Osborn D., Gaebler T. Reinventing 
Government. How the entrepreneurial spirit is transforming the 
public sector. N.Y., 1992).

информации созданные «государственные сервисы» 
оставались невостребованными, поэтому граждане 
не ощущали на себе позитивных перемен, и, как 
следствие, не росло число лиц, удовлетворенных 
качеством получаемых от государства услуг. В 
результате цели проводимых реформ считались не 
достигнутыми, поскольку степень их реализации 
оценивалась именно с помощью названного выше 
показателя. Результатом осознания важности на-
званной проблемы стало принятие и реализация 
специальной государственной программы, направ-
ленной на устранение «дефицита информации» у 
граждан относительно сути проводимых измене-
ний в устройстве и алгоритме функционирования 
госслужбы. После этого темпы административной 
реформы в США значительно повысились.

Таким образом, названные и иные обстоя-
тельства в совокупности требуют того, чтобы суть 
сервисного государства, его характерные признаки, 
основные пути построения и результаты внедрения 
структурных элементов этого концепта в реальную 
практику российской государственности были более 
четко отражены хотя бы в научных публикациях. 

В этой связи следует заметить, что подобная 
характеристика сервисного государства имеет в 
своей основе слово «сервис» (англ. service), кото-
рое в русском языке буквально означает «оказание 
услуг, совокупность средств для обслуживания 
пользователей», а также «систему организаций и 
служб, осуществляющих это обслуживание» [3]. 
В свою очередь, сервисная концепция государства 
возникла и оформилась в качестве теоретической 
основы современных реформ систем государс-
твенного управления всех ведущих стран мира в 
последней четверти ХХ в. При этом основной вклад 
в ее разработку внесли специалисты Великобрита-
нии и США. 

Базируясь первоначально на идеях «нового 
государственного управления», они обосновали 
необходимость «менеджеризации»4 действующих 
систем публичного управления как основного 
способа повышения их эффективности. Одним из 
следствий этого как раз и стало переосмысление 
назначения современного государства. Имеется в 
виду, что его основной функцией стали считать 
безусловное служение индивиду, который пре-
вращается из подвластного объекта в «клиента» 
властных структур. Иными словами, краеугольным 
камнем сервисной философии государства является 

4 Под «менеджеризацией» в данном случае понимается 
внедрение в практику функционирования систем государс-
твенного и муниципального управления передовых управлен-
ческих технологий, заимствованных из сферы бизнеса. 
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«ориентация госслужбы на гражданина (клиента), 
его потребности и интересы». 

В свою очередь «сервисность» («клиентоори-
ентированность») государства предполагает: 
−	 социальную направленность его целей (их 

непосредственную связь с наиболее важными 
для объекта госуправления потребностями и 
интересами); 

−	 результативность его воздействия на объект 
управления (т.е. обязательность достижения 
социально обусловленных целей); 

−	 установление в качестве основного (домини-
рующего) показателя эффективности систем 
публичного управления «удовлетворенность 
граждан качеством предоставляемых им госу-
дарственных и муниципальных услуг»; 

−	 открытость5 и отзывчивость6 госслужбы; 
−	 прозрачность административных процедур7; 
−	 высокую степень доверия населения к власти 

и ее поддержку (партиципацию) со стороны 
общества;

−	 создание комфортных условий для получения 
гражданами услуг и др. 
Особенностью такого государства является так-

же внедрение стандартов8 и регламентов оказания 
государственных услуг, использование технологии 
«одного (или единого) окна» при взаимодействии 
граждан и государства, переход со временем к 
оказанию услуг преимущественно в электронной 
форме и т.д.

Справедливости ради следует заметить, что 
превращение названных идей в концепцию совре-
менных реформ национальных систем госуправ-
ления проходило в жарких дискуссиях. Оценивая 
их остроту, И.А. Василенко заметил, что никакие 
другие реформы не вызывали столько негативных 
отзывов со стороны «академических аналитиков», 
сколько концепция администрации как службы сер-
виса, нацеленной на «обслуживание клиентов» [2]. 
Одним из практических последствий таких дискус-

5 «Открытость» государственной службы означает обяза-
тельный учет субъектами государственного управления при 
разработке, принятии и реализации управленческих решений 
мнений рядовых граждан. 

6 «Отзывчивость» госслужбы – это ее способность опера-
тивно реагировать на изменяющиеся потребности и интересы 
граждан, а также на те «вызовы», которые «генерируются» 
управляемым обществом. 

7 Имеется в виду возможность своевременного получения 
гражданами достоверной информации, позволяющей объек-
тивно оценить эффективность функционирования органов 
государственного управления. 

8 Например, требования к содержанию стандарта предо-
ставления государственной (муниципальной) услуги в России 
определены в ст. 14 упомянутого выше Закона об услугах.

сий стало некоторое уточнение статуса гражданина 
в системе его связей с государством. Со временем 
пришло и понимание того, что в условиях демокра-
тического правового государства гражданин должен 
рассматривается не только как потребитель услуг 
публичных организаций, но и как «принципал» 
(хозяин, заказчик) для госслужбы, а также как ее 
«конкурент» и даже «инвестор». 

Дело в том, что в условиях демократического 
политического режима именно граждане являются 
источником публичной власти, т.е. своеобразным 
«заказчиком» для госслужбы. Участвуя в выборах 
органов публичной власти и их должностных лиц, 
именно они формируют политический уровень сис-
темы госуправления, поскольку обеспечивают при-
ход к власти тех политических сил, которые наиболее 
адекватно выражают интересы объекта управления. 
В свою очередь, завоевав власть, именно эти силы 
формируют затем административную подсистему 
(т.е. государственную службу) в соответствии с ин-
тересами «принципала». Как следствие, госслужба 
фактически выступает в данном случае «агентом» 
(слугой) граждан, фактически «нанятым» для реа-
лизации соответствующего социального заказа. Учет 
данного обстоятельства, с одной стороны, потребовал 
рассмотрения характера взаимодействия граждан и 
государства не только в рамках отношений «патрон – 
клиент», но еще и «принципал – агент». 

С другой стороны, при этом возникла необхо-
димость создания механизмов, призванных обеспе-
чить реальное участие граждан и их объединений 
в формировании и «каталога», и стандартов полу-
чаемых государственных услуг9. 

Этим, в частности, обусловлено создание в Рос-
сии общественных советов (палат) на федеральном, 
региональном и муниципальном уровнях, а также 
комиссий по кадровому развитию, появление та-
ких проектов, как «Открытое правительство» [14], 
«Открытый регион» и «Открытый муниципалитет», 
«Контракт эффективности». Кроме того, в 2013 г. 
был создан интернет-ресурс «Российская обще-

9 Теоретической основой для подобных уточнений содержа-
ния проводимых в сфере госуправления реформ послужила 
концепция «хорошего руления» (good governance). Ее основ-
ная идея состоит в том, что государство не должно выступать 
единственным субъектом принятия управленческих решений. 
Наиболее важные из них должны приниматься им в рамках 
диалога с заинтересованными структурами гражданского 
общества. Более того, реализацию ряда таких решений госу-
дарство может вообще передать на контрактной основе заин-
тересованным негосударственным структурам. В зарубежной 
литературе алгоритм взаимодействия государства с управля-
емым обществом, предложенный названной концепцией, со 
временем стал характеризоваться формулой: «Не грести, а 
прокладывать курс и рулить!».
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ственная инициатива» [15] и предприняты попытки 
использования государством на стадии разработки 
наиболее важных решений технологии краудсор-
синга10. В этом же контексте следует рассматри-
вать и появление в настоящее время возможности 
для участия заинтересованной общественности в 
оценке эффективности служебной деятельности 
руководителей территориальных представительств 
федеральных органов исполнительной власти, а 
также высших должностных лиц субъектов РФ 
[20], обязательное проведение общественных об-
суждений проектов наиболее важных нормативных 
правовых актов [21, 23] и пр. 

Следует иметь в виду, что предусмотренная 
в рамках «нового государственного управления» 
(НГУ) «приватизация» некоторых (даже тради-
ционных, «исконно государственных») функций 
привела к тому, что в процесс предоставления 
государственных и муниципальных услуг на кон-
курсной основе были вовлечены заинтересован-
ные бизнес-структуры11. Как следствие, граждане, 
являющиеся владельцами и работниками таких 
структур, фактически превратились в конкурентов 
государственных сервисов. По замыслу авторов 
НГУ такая конкуренция должна была повлечь за 
собой повышение качества госуслуг. 

Наконец, следует учитывать, что создание и 
функционирование системы публичного управле-
ния (госслужбы) финансируется за счет средств 
госбюджета, основанного на налогах, взимаемых с 
граждан и негосударственных организаций. Данное 
обстоятельство, как уже отмечалось выше, требует 
рассмотрения граждан еще и как своеобразных «ин-
весторов» проекта под названием «государство». 
Находясь в таком статусе, граждане вправе потре-
бовать от госслужбы отчета о качестве выполнения 
поставленных перед ней задач, иметь возможности 
для контроля эффективности расходования бюджет-
ных средств, обжалования действий чиновников, 
предоставивших некачественные услуги, и т.д. 

10 В исконном смысле краудсорсинг (от англ. crowd-sourcing) – 
это передача определенных производственных функций неоп-
ределенному кругу лиц на основе публичной оферты (пред-
ложения), не подразумевающей заключения официального 
договора на выполнение данных функций. В нашем контексте 
речь идет о вовлечении структур гражданского общества в 
осуществление на добровольной основе некоторых функций 
государства. В России краудсорсинг применялся, например, 
при разработке проектов некоторых «резонансных» законов 
(«О полиции» и «Об образовании»), стратегии развития Сбер-
банка. Более подробно cм.: Курячая М.М. Технологии крауд-
сорсинга в юридической практике // Конституционное и му-
ниципальное право. 2012. № 6. С. 31–37. 

11 Вплоть до вовлечения бизнес-структур в процесс испол-
нения уголовных наказаний.

При этом создание в России целостной системы 
общественного контроля за деятельностью госу-
дарственных органов предусмотрено Национальном 
планом противодействия коррупции на 2012–2013 
годы [13], где Общественной и Торгово-промышлен-
ной палатам, Общероссийской ассоциации юристов, 
политическим партиям и иным общественным 
объединениям предложено разработать проект феде-
рального закона об общественном контроле. В нем, 
по мнению Президента РФ, необходимо определить 
полномочия институтов гражданского общества 
при осуществлении ими контроля за деятельностью 
федеральных, региональных и муниципальных ор-
ганов публичной власти. 

В качестве практических шагов по решению 
указанной задачи, наверное, можно рассматривать 
и появление в действующим российском законода-
тельстве в последние годы требований к проведе-
нию общественных слушаний по проектам местных 
и региональных бюджетов, представлению пуб-
личных отчетов об их исполнении, обязанности по 
созданию органами власти «телефонов доверия». В 
этом же плане следует расценивать появление в сети 
Интернет специального портала «Ваш контроль»12, 
на котором происходит обмен мнениями об опыте 
получения государственных услуг гражданами и 
представителями бизнеса. 

Как уже отмечалось ранее, одним из отличи-
тельных признаков сервисного государства является 
так называемая «электронизация» действующей в 
нем системы публичного управления. Имеется в 
виду активное использование его органами совре-
менных информационно-коммуникационных техно-
логий для осуществления коммуникаций как между 
собой, так и с гражданами, бизнес-структурами и 
иными элементами гражданского общества. В на-
шей стране деятельность по данному направлению 
в настоящее время осуществляется на основе спе-
циальных актов Президента [26] и Правительства 
[11] Российской Федерации. 

Характеризуя значение таких нововведений 
для повышения качества публичного управления, 
А.Ф. Ноздрачев правильно отмечает, что названные 
выше технологии «облегчают и ускоряют связь 
между гражданами и органами исполнительной 
власти, ликвидируют ограничения, налагаемые 
расписанием работы или географической удален-
ностью или другими факторами деятельности 
органов исполнительной власти, и обеспечивают 
доступность, подлинность, обязательность ком-
муникационных процессов (надежность, закон-

12 См.: URL: http://vashkontrol.ru.
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ность), конфиденциальность информации и другие 
условия» [10]. 

Своеобразной «точкой отсчета» в процессе 
практической реализации идеи сервисного государс-
тва на европейском континенте, по всей видимости, 
можно считать принятие в 1996 г. новой редакции 
Европейской социальной хартии [16]. Данным 
договором было предусмотрено, что важнейшей 
функцией современного государства является обес-
печение высокого качества жизни всех граждан при 
одновременном создании условий для роста их са-
мостоятельности и личной ответственности за свое 
собственное материальное благополучие. В частнос-
ти, ч. 3 ст. 13 названного международно-правового 
акта устанавливает, что страны-участницы «обязу-
ются обеспечить, чтобы каждый человек мог полу-
чить от государственной или частной службы такие 
консультации или такую индивидуальную помощь, 
которые могут потребоваться для предотвращения, 
преодоления или облегчения ситуации личной или 
семейной нужды». В этом же плане, скорее всего, 
можно рассматривать также появление в Хартии 
Европейского союза об основных правах граждан 
ЕС [28] права на «хорошее управление» (ст. 41).

Для России первым шагом на пути к сервисно-
му государству, по всей видимости, следует считать 
принятие в 2003 г. соответствующего президент-
ского указа, положившего начало административ-
ной реформе [12]. В этом документе впервые на 
официальном уровне в качестве одной из основных 
функций органов государственного управления 
было названо «предоставление государственными 
организациями услуг гражданам и юридическим 
лицам». При этом в качестве основных направлений 
практической деятельности, связанной с постро-
ением в России сервисного государства, можно 
назвать: 
1) принятие и последующее развитие законода-

тельства о государственных и муниципальных 
услугах; 

2) формирование перечня (реестра) предоставля-
емых услуг;

3) создание организационного механизма и ин-
фраструктуры, необходимых для оказания 
публичных услуг;

4) разработку и совершенствование технологий 
предоставления услуг, в том числе процедур 
взаимодействия граждан и государственных 
органов в данном процессе;

5) формирование механизма управления качест-
вом оказываемых услуг;

6) создание механизма внесудебного обжалования 
решений и действий органов либо лиц, предо-

ставляющих некачественные государственные 
(муниципальные) услуги; 

7) создание системы мониторинга сферы предо-
ставления государственных и муниципальных 
услуг и т.д. 
Обобщив приведенные выше и иные существу-

ющие в литературе мнения относительно сущности 
сервисного государства, а также сопоставив их с 
мерами по реформированию действующей в России 
системы публичного управления, можно сделать 
ряд обобщающих выводов. 

1. Реализуемая в современной России идея 
сервисного государства вполне вписывается в ту 
«модель» политической организации российского 
общества, которая уже закреплена в ее действующей 
Конституции (демократическое, правовое и соци-
альное государство). Соответственно, практическая 
реализация данной модели хотя и предполагает 
довольно масштабные (с точки зрения объема ис-
пользуемых ресурсов и трудозатрат) изменения в 
механизме отечественной системы государственно-
го управления, однако они в основном затрагивают 
лишь его технологический уровень. Эти изменения 
направлены в основном на организационно-техни-
ческие цели (имеется в виду, что механизм госу-
дарственного управления может быть представлен 
в виде пирамиды, включающей концептуальный, 
нормативно-правовой, организационный и техно-
логический уровни) [31]. В частности, речь идет 
о создании в стране единой информационно-ком-
муникационной сети, формировании современной 
национальной системы межведомственного элект-
ронного взаимодействия и так называемых «фронт 
офисов» взаимодействия граждан и государства в 
лице многофункциональных центров предостав-
ления государственных и муниципальных услуг 
(МФЦ), обеспечении возможностей для доступа 
граждан и бизнеса к информационным ресурсам 
государства и многое другое.

Иными словами, задача построения в России 
сервисного государства не предполагает пересмотра 
уже существующей в ней государственно-правовой 
организации и изменения ранее созданных на ос-
нове действующей Конституции базовых политико-
правовых институтов.

С учетом названных выше обстоятельств ин-
тересующее нас сервисное государство можно 
определить следующим образом. Это – соответс-
твующая постиндустриальной стадии развития 
человеческого сообщества технология государс-
твенного и муниципального управления, в рамках 
которой властные структуры рассматриваются 
в качестве поставщиков определенного вида услуг, 
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а граждане – как их потребители, и где для осу-
ществления возникающих при этом социальных вза-
имодействий активно используются электронные 
средства коммуникации.

2. Демократическое, правовое и социальное 
государство уже по своей природе является «сер-
висным», поскольку изначально нацелено на всес-
тороннее обеспечение и защиту прав индивида и 
выполнение по отношению к нему служебной роли 
(ст. 1, 2, 7 и 18 Конституции РФ). 

С учетом данного обстоятельства отчасти 
можно согласиться с названными выше автора-
ми, отождествляющими сервисное и социальное 
государство. Имеется в виду, что в ходе нынеш-
них реформ речь идет не о смене существующей 
конституционной парадигмы публичного управ-
ления, а о создании основанного на современных 
информационно-коммуникационных технологиях 
(ИКТ) механизма, обеспечивающего превращение 
упомянутых выше конституционных предписаний 
в реальность. 

3. Практическая реализация модели сервисного 
государства, конечно же, потребует предваритель-
ного достижения так называемого «цифрового 
равенства» между субъектами Российской Феде-
рации, поскольку без этого невозможно обеспечить 
гарантируемое ст. 19 Конституции РФ равноправие 
граждан России, которое, вне сомнения, распро-
страняется и на сферу государственных услуг. В на-
стоящее время, по оценкам специалистов, разница 
индексов готовности к информационному обществу 
между регионами-лидерами и аутсайдерами состав-
ляет 22 раза [29].

4. Без сомнения, дальнейшей научной разработ-
ки требуют те ключевые категории, которые лежат 
в основе рассматриваемой в настоящей работе кон-
цепции: «сервисное государство», «государствен-
ные услуги», «оказание государственных услуг», 
«предоставление государственных услуг» и др. Не 
решена также в должной мере и проблема соотно-
шения таких важнейших понятий, как «функции 
органов государственного управления» и «государс-
твенные услуги». Дело в том, что «деятельностный» 
подход к пониманию государственной услуги, 
который использован в упомянутом выше Законе 
об услугах (определение ее как деятельности со-
ответствующих субъектов), фактически отождест-
вляет данное понятие с процессом ее оказания. В 
этой связи возникает вопрос: если государственная 
услуга – это деятельность, то тогда что представляет 
собой оказание (предоставление) данной услуги? 

Кроме того, необходимо согласование тех под-
ходов к пониманию государственных услуг, которые 

содержатся в различных нормативных правовых 
актах, регламентирующих данный вопрос (указ 
Президента РФ от 09.03.2004 № 314 «О системе и 
структуре федеральных органов исполнительной 
власти», Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-
ФЗ и Бюджетный кодекс РФ). Основой для этого мог 
бы выступить, по всей видимости, действующий в 
России Межгосударственный стандарт [7], кото-
рый устанавливает общие требования к процессу 
оказания услуг.

В данном документе, в отличие от упомянутого 
выше закона, услуга понимается как «результат 
непосредственного взаимодействия исполнителя 
и потребителя, а также собственной деятельнос-
ти исполнителя по удовлетворению потребности 
потребителя». В свою очередь, «деятельность 
исполнителя услуги, необходимая для обеспечения 
выполнения услуги», характеризуется здесь как 
предоставление услуги. Иными словами, услуга – 
это итог деятельности по ее оказанию, а не сама 
эта деятельность.

5. Рассмотрение в теории сервисного госу-
дарства властных структур в качестве «постав-
щика» государственных услуг, а граждан как их 
«потребителей» требует того, чтобы на данную 
сферу их взаимодействия были распространены 
установленные Организацией Объединенных На-
ций стандарты защиты прав потребителей [25]. 
Реализация данного требования, в свою очередь, 
потребует имплементации названных принципов 
в отечественное законодательство, регламентиру-
ющее исследуемую сферу. 

6. В принципе соглашаясь с теми авторами, 
которые совершенно правильно оценивают несом-
ненно позитивное влияние современных ИКТ на 
эффективность существующих систем публичного 
управления, все же следует сделать в этой связи 
некоторые уточнения. Безусловно, описанные тех-
нологии увеличивают возможности политически 
активного населения по влиянию на органы госу-
дарства (осуществление интерактивного монито-
ринга, направление «электронных» обращений, 
появление возможностей общественного контроля 
за властью в режиме онлайн и т.п.). Однако все 
это без увязки с иными мерами, проводимыми в 
рамках административной и бюджетной реформ, 
без формирования новой культуры государствен-
ной службы не повлечет за собой ожидаемых 
позитивных перемен. Иными словами, одно лишь 
использование современных информационных 
технологий в механизме взаимодействия граждан 
и власти, предусматриваемое моделью сервисного 
государства, само по себе не повлечет автомати-
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ческого повышения эффективности существующих 
систем публичного управления. 

7. Отсутствие в действующем законодательстве 
четких указаний на то, что построение сервисного 
государства является целью нынешних реформ, а 
также «умолчание» в нем «основных контуров» 
такого государства свидетельствуют о вынужден-
ной приверженности руководства страны стратегии 
инкрементализма. Избранная им «тактика малых 
шагов» при осуществлении нынешних реформ как 
раз и обусловлена отсутствием внятных и научно 
обоснованных ориентиров реализуемых преобра-
зований. 

8. Успех проводимой в России реформы в 
решающей степени зависит от уровня готовности 
персонала тех организационных структур, которые 
вовлечены в процесс оказания государственных и 
муниципальных услуг, к работе в новых условиях. 
Однако, к сожалению, существующая здесь ситуа-
ция весьма далека от необходимого и должного. 

По оценкам авторитетных специалистов, уро-
вень квалификации персонала названных выше ор-
ганов и организаций выступает в настоящее время 
весьма серьезным «вызовом» на пути построения 
сервисного государства. В этой связи вполне обос-
нованным представляется вывод о необходимости 
разработки и реализации специальной государс-
твенной программы по подготовке сотрудников 
МФЦ, а также государственных и муниципальных 
органов власти, участвующих в процессе оказания 
государственных и муниципальных услуг [22]. 
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