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Аннотация. В настоящее время в деятельности государственных 
органов управления клиентоцентричный подход является ключевым. 
Сущность клиентоцентричного подхода заключается в ориентации на 
потребности и интересы каждого гражданина, а также их удовлетворен-
ность услугами и функциями государственных органов. В данной статье 
раскрывается роль и значение применения клиентоцентоцентричного 
подхода в деятельности Федерального агентства водных ресурсов. На 
примере данного ведомства клиентоцентричный подход представлен как 
цикличная структура, в которой можно выделить определенные шаги, 
необходимые сделать ведомству в отношении каждого своего процесса. 
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Abstract. Currently, a client-centered approach is the key in the activities 
of public administrations. The essence of the client-centric approach is to focus 
on the needs and interests of each citizen, as well as their satisfaction with the 
services and functions of state bodies. The article reveals the role and signifi-
cance of the client-centric approach in the activities of the Federal Agency for 
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В бизнес-структурах существуют понятия «клиент» и «кли-
ентоцентричный подход» к развитию бизнеса. Клиент, он же по-
требитель выступает в качестве ключевого ориентира для бизнеса 
по достижению целей организации. Именно исходя из портрета 
целевой аудитории формируются маркетинговые и рекламные 
кампании, именно от его потребностей и предпочтений определя-
ется вектор для модернизации и оптимизации товара, работы или 
услуги организации. 

В реалиях современного мира данный подход имеет место быть, 
но в более новой, усовершенствованной форме, а именно с точки 
зрения принципов и методов клиентоцентричности. Популярность 
и результативность данного подхода оказали влияние и на соци-
ально-экономическое развитие Российской Федерации на государ-
ственном уровне. 
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Первыми предпосылками клиентоцентричного подхода являет-
ся активно набирающее популярность направление в исследовании 
менеджмента и маркетинга в середине XX в. – инженерная психо-
логия. В ее основу легли исследования взаимосвязи автоматизации 
рабочих процессов и психологическо-физических особенностей 
работников предприятия. Постепенно значимость машин вытесня-
лась значимостью тех, кто за ними стоит, что определялось измене-
нием роли человека с обслуживающего персонала и потребителя на 
ключевой элемент высокоорганизованной системы. 

В более современном представлении клиентоцентричный подход 
является продолжением продуктового менеджмента. Продуктовый 
подход выстраивает свою деятельность, исходя из представлений о 
создании наилучшего и наивысшего продукта. Клиентоцентричный 
подход помогает понять, по каким критериям можно определить, 
соответствует ли продукт установленным показателям, потому как 
тот продукт, который максимально соответствует ожиданиям и пред-
почтениям клиентов, и является наилучшим.

В то же время существует понятие «клиентоориентирован-
ность», определяющее действия заинтересованных лиц по изу-
чению потребностей клиентов и сопоставлению их требований с 
ожидаемыми результатами. Несмотря на схожесть между собой 
понятий «клиентоориентированность» и «клиентоцентричность», 
они все же содержат в себе существенную разницу. Если «клиентоо-
риентированность» подразумевает действие, то «клиентоцентрич-
ность»  – это модель построения деятельности (бизнеса), устрой-
ство организации, обеспечивающее предоставление товаров, работ 
и услуг, адаптированных под предпочтения и потребности каждого 
отдельно взятого клиента [Архипова, Пархименко 2021, с.  138]. 
Таким образом, удовлетворение потребностей и нужд клиентов 
занимает ключевое и центральное положение при формировании 
стратегии развития организации или государственного органа.

Вместе с тем понятие «клиентоцентричность» тесно и нераз-
рывно взаимосвязано с понятием «цифровая трансформация». 
Главным связующим звеном является совокупность действий, 
направленных на повышение удовлетворенности клиентов и сни-
жение административных издержек за счет внедрения информаци-
онных технологий во все процессы деятельности государственного 
органа. Благодаря цифровой трансформации большинство рутин-
ных и трудозатратных процессов как для граждан, так и для госу-
дарственных служащих перешли в электронный и дистанционный 
вид, что позволило повысить скорость и качество предоставления 
государственных услуг и функций [Клиентоцентричный подход 
2020, с. 11].
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Применение клиентоцентричного подхода в государственном 
управлении характеризуется прежде всего оценкой качества и скоро-
стью взаимодействия граждан и органов государственной власти Рос-
сийской Федерации по вопросам предоставления государственных 
услуг и функций [Южаков и др. 2022, с. 16]. 

Данная интерпретация клиентоцентричного подхода являет-
ся не совсем точной ввиду того, что клиентоцентричность  – это 
не один отдельно взятый процесс, а совокупность и направление 
деятельности государственного органа в отношении граждан по 
улучшению и развитию своих сервисов.

Указом Президента Российской Федерации от 21.07.2020 № 474 
«О национальных целях развития Российской Федерации на период 
до 2030  года» и распоряжением Правительства Российской Феде-
рации от 06.10.2021 № 2816-р «Об утверждении перечня инициатив 
социально-экономического развития Российской Федерации до 
2030 года» определены ключевые пути прорывного развития Россий-
ской Федерации по переводу всех государственных услуг и функций 
в электронный вид и модернизации внутренних процессов государ-
ственных органов. В связи с этим Министерство экономического раз-
вития Российской Федерации совместно с Аналитическим центром 
при Правительстве Российской Федерации разработали масштабный 
федеральный проект «Государство для людей» по внедрению прин-
ципов клиентоцентричности в модель государственного управления 
и организации государственных услуг и функций, направленный на 
обеспечение эффективного и комфортного взаимодействия внутрен-
них и внешних клиентов государственных органов за счет проведе-
ния исследования потребностей клиентского пути и опыта.

В рамках проекта утверждена Декларация ценностей клиен-
тоцентричности, в которой собрана целеполагающая информация 
по определению и формированию клиентоцентричного подхода в 
государственных органах. В фокусе внимания клиентоцентрично-
го государства находится человек, а все государственные услуги 
направлены на обеспечение его социальных потребностей1. 

Таким образом, государство руководствуется тремя основ-
ными характеристиками: эмпатия, профессионализм и честность 
(рис. 1).

1	Декларация ценностей клиентоцентричности, разработанная Мини-
стерством экономического развития Российской Федерации. URL: https://
www.economy.gov.ru/material/directions/gosudarstvennoe_upravlenie/
gosudarstvo_dlya_lyudey/standarty_klientocentrichnosti/ (дата обращения 
20 мая 2023).
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Рис. 1. Ценности и принципы
клиентоцентричного государства2

Эмпатия проявляется в реагировании и понимании волнующих 
вопросов и потребностей каждого гражданина, что в совокупно-
сти с профессионализмом, а именно соблюдением установленных 
законодательством правил и требований по реализации своих 
государственных полномочий, и с честностью, проявляющейся в 
открытости, прозрачности и достоверности открытых данных госу-
дарственных органов, и формирует клиентоцентричное государство. 
Любые организационные, технологические и цифровые преобразо-
вания не покажут эффективных и результативных показателей без 
изменения и поддержки со стороны верхних уровней руководства. 
Именно это и заложено в основе реализации федерального проекта 
«Государство для людей» – позволить государственным структурам 
пройти и прочувствовать клиентский опыт граждан и сформировать 
новую культуру по выстраиванию взаимоотношений как с внешни-
ми клиентами, так и внутренними (преобразования корпоративной 
культуры государственного органа).

2	Декларация ценностей клиентоцентричности, разработанная Мини-
стерством экономического развития Российской Федерации. URL: https://
www.economy.gov.ru/material/directions/gosudarstvennoe_upravlenie/
gosudarstvo_dlya_lyudey/standarty_klientocentrichnosti/ (дата обращения 
20 мая 2023).
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В рамках федерального проекта задействованы все федераль-
ные органы исполнительной власти и государственные внебюд-
жетные фонды Российской Федерации. На сегодняшний день 
утверждено около 60 ведомственных концепций внедрения прин-
ципов клиентоцентричности и разработаны соответствующие 
дорожные карты по достижению ключевых целей клиентоцен-
тричного государства3. Одним из первых и лидирующих ведомств 
является Федеральное агентство водных ресурсов. 

Несмотря на направленность деятельности ведомства на реа-
лизацию государственных услуг и функций в сфере водных отно-
шений, за последние годы отмечены существенные изменения в 
подходе к управлению и видению развития государственного ор-
гана, главным образом, за счет внедрения цифровых технологий и 
автоматизации внутренних процессов. В рамках участия в проек-
те по внедрению принципов клиентоцентричности федеральный 
орган исполнительной власти разработал дорожную карту и 
определил основные этапы работы по реинжинирингу внутриве-
домственных и межведомственных процессов. Выделяются три 
основных направления работы.

1. Организационные вопросы.
В данном направлении представлены административные из-

менения, которые связаны с определением ответственных струк-
турных подразделений и ответственных должностных лиц за 
внедрение принципов клиентоцентричности в деятельность органа 
власти. 

2. Взаимодействие с внешним клиентом.
Внешними клиентами в деятельности Федерального агент-

ства водных ресурсов являются физические и юридические лица, 
а также индивидуальные предприниматели, которые представ-
ляют собой потенциальных заявителей на предоставление госу-
дарственных услуг ведомства. В рамках реализации федерального 
проекта «Государство для людей» Министерством экономическо-
го развития Российской Федерации и Аналитическим центром 
Правительства Российской Федерации определены и утвер-
ждены приоритетные жизненные ситуации, которые помогают 
ведомству проработать каждый этап процесса предоставления 

3	Алексей Херсонцев: почти 60 ведомств уже разработали «дорожные 
карты» по внедрению принципов клиентоцентричности. URL: https://
www.economy.gov.ru/material/news/aleksey_hersoncev_pochti_60_
vedomstv_uzhe_razrabotali_dorozhnye_karty_po_vnedreniyu_principov_
klientocentrichnosti.html (дата обращения 15 марта 2023).
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государственных услуг и определить преимущества и недостатки 
действующего процесса4.

Под жизненной ситуацией понимается обстоятельство, вызван-
ное необходимостью удовлетворения потребности гражданина при 
взаимодействии с государственными органами власти. Примерами 
таких жизненных ситуаций являются: изменение персональных 
данных в связи со вступлением в брак, подача документов для по-
ступления в университет, получение мер поддержки для развития 
бизнеса, открытие аптеки или ветеринарной клиники и др.

В рамках Федерального агентства водных ресурсов, такой 
жизненной ситуацией, например, является государственная услу-
га – предоставление водных объектов в пользование на основании 
договора водопользования, в том числе заключенного по результа-
там аукциона, по оформлению перехода прав и обязанностей по 
договорам водопользования. Данная услуга представляет собой 
комплекс действий, которые необходимо предпринять заявителю 
для получения водного объекта в пользование на определенный 
срок и особых условиях, определенных договором. 

Ключевая особенность каждого из приведенных выше приме-
ров заключается в необходимости взаимодействия сразу с несколь-
кими государственными органами, что создает дополнительную 
нагрузку для гражданина по посещению нужных ведомств и увели-
чению сроков удовлетворения своих потребностей. 

В ходе проектирования и работы над жизненными ситуациями 
государственные органы разделены на специальные подгруппы 
по своим ситуациям и взаимодействуют вместе по оптимизации 
клиентского пути граждан. В  результате проведенного анализа 
прорабатывается профиль клиента и основные опорные точки, по 
которым ему необходимо пройти для решения своей жизненной 
ситуации. Работа государственных органов направлена на прове-
дение реинжиниринга процесса оказания государственных услуг и 
обеспечение бесшовного перехода между всеми точками взаимодей-
ствия клиента для получения конечного ценностного результата5. 

4	В рамках проекта «Государство для людей» будут разработаны 24 жиз-
ненные ситуации для упрощения оказания госуслуг / Аналитический центр 
при Правительстве Российской Федерации. URL: https://ac.gov.ru/news/
page/v-ramkah-proekta-gosudarstvo-dla-ludej-budut-razrabotany-24-ziznennye-
situacii-dla-uprosenia-okazania-gosuslug-27447 (дата обращения 15 марта 2023).

5	Стандарт «Государство для людей»: Требования по внедрению клиенто-
центричного подхода в государственном и муниципальном управлении при 
взаимодействии с людьми. 2022. URL: https: //www.economy.gov.ru/material/
file/00db16ac60dcff6084d1bcf2e611703e/standart_gosudarstvo_dlya_lyudey.pdf
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3. Взаимодействие с внутренним клиентом. 
Внутренними клиентами Федерального агентства водных ре-

сурсов являются его сотрудники и иные органы государственной 
и муниципальной власти Российской Федерации, взаимодей-
ствие с которыми установлено нормативно-правовыми актами 
Российской Федерации по вопросам в сфере водных отношений. 
В рамках внедрения клиентоцентричного подхода во внутреннюю 
деятельность ведомства разрабатывается механизм отслеживания 
уровня удовлетворенности сотрудников работой в государствен-
ном органе6. Из наиболее доступных и эффективных методов 
проведения исследования удовлетворенности клиентов могут 
быть использованы такие инструменты, как опрос, глубинное ин-
тервью, фокус-группа, эксперимент и другие [Ramirez García et al. 
2019, p. 152].

Таким образом, на этапе организационных вопросов происходят 
изменения нормативно-правовой базы, определяются основные 
внутриведомственные и межведомственные процессы Федераль-
ного агентства водных ресурсов и разрабатывается стратегия вне-
дрения принципов клиентоцентричности в деятельность ведомства. 
Во взаимодействии с внутренним и внешним клиентом в первую 
очередь анализируются существующие потребности и трудности 
каждого отдельно взятого клиента, и вырабатываются мех:анизмы 
по оценке его удовлетворенности и мониторингу обратной связи, по 
итогам которой определяются пути совершенствования. 

Характеризуя клиентоцентричный подход как цикличную 
структуру, можно выделить шесть шагов, которые необходимо 
сделать ведомству в отношении каждого своего процесса. В  рам-
ках исследования каждый из шагов будет рассмотрен на примере 
процесса «Предоставление государственных услуг Федерального 
агентства водных ресурсов».

1. Формирование гипотезы.
Прежде чем приступить к исследованию работы того или 

иного внутриведомственного или межведомственного процесса, 

(дата обращения 20 мая 2023); Стандарт «Государство для бизнеса»: Тре-
бования по внедрению клиентоцентричного подхода в государственном 
и муниципальном управлении при взаимодействии с субъектами пред-
принимательской и иной экономической деятельности. URL: https:  // 
www.economy.gov.ru/material/file/1c2a46f36cdb6a10d60077df579e12c6/
standart_gosudarstvo_dlya_biznesa.pdf (дата обращения 20 мая 2023).

6	Стандарт для внутреннего клиента. 2022. URL: https: //www.economy.
gov.ru/material/file/7a1ea4e73feb468654274385902d9610/standart_dlya_
vnutrennego_klienta.pdf (дата обращения 20 мая 2023).
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необходимо определить, с какими проблемами могут сталкиваться 
заинтересованные участники процесса, сформировать его основное 
видение и сделать предположение о влиянии внешних и внутрен-
них факторов. Федеральное агентство водных ресурсов оказывает 
пять государственных услуг в области водных отношений. Все 
пять государственных услуг выведены на Единый портал государ-
ственных и муниципальных услуг (функций), что подтверждает 
возможность их получения в электронном виде. В  рамках иссле-
дования сделано предположение, что возможность предоставления 
государственной услуги в электронном виде может влиять на уро-
вень удовлетворенности ее заявителей. 

2. Постановка цели и задач исследования.
После формирования гипотезы о том, что возможность предо-

ставления государственной услуги в электронном виде может 
влиять на уровень удовлетворенности ее заявителей, необходимо 
переходить к планированию и выбору методологии будущего 
исследования. В рамках этого шага определяется ключевая цель 
исследования  – выявление влияния фактора цифровизации 
государственных услуг на уровень удовлетворенности граждан, 
и ставятся задачи, обеспечивающие ее достижение. Например: 
выбор метода исследования, определение показателей, характе-
ризующих уровень удовлетворенности, подбор источников ин-
формации, анализ сервисов по сбору оценок граждан из разных 
источников и другие.

3. Формирование дизайна и прототипирования.
В рамках построения дизайна и прототипирования анализиру-

ются данные согласно административным регламентам оказания 
государственных услуг Федерального агентства водных ресурсов 
и их фактической реализации, в результате чего можно построить 
клиентский путь, выявить основные «боли» и потребности, с кото-
рыми сталкивается каждый гражданин по каждой из пяти государ-
ственных услуг. 

На рис. 2 приведен клиентский путь по одной из государствен-
ных услуг Федерального агентства водных ресурсов  – Предо-
ставление водных объектов в пользование на основании договора 
водопользования, в том числе заключенного по результатам аукци-
она, по оформлению перехода прав и обязанностей по договорам 
водопользования. 
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Рис. 2. Клиентский путь гражданина
для получения водного объекта в пользование

на основании договора водопользования (составлено авторами)

Входной точкой является поиск и сбор информации о возмож-
ностях использования водных объектов. Данный этап заявитель 
проходит самостоятельно, осуществляя анализ различных инфор-
мационных и иных источников. Одна из «болей», с которой он 
может столкнуться,  – это информационный шум, представляю-
щий собой массивный поток информации, мешающий поиску и 
анализу релевантной для него информации [Калимуллина 2017, 
с.  20]. Внешнему клиенту необходимо потратить много времени 
и ресурсов на поиск и сортировку нужной и полезной для него 
информации, в связи с чем увеличивается риск неудовлетворения 
своей потребности и потери финансовых ресурсов, так как зача-
стую именно бизнес-сектору наиболее интересно использование 
акваторий водных объектов для своего производства, а каждый 
простой и задержка могут обходиться очень дорого. 

Для смягчения влияния «боли» могут применяться такие вспо-
могательные ресурсы, как размещение на официальных источни-
ках государственного органа памятки или подробной инструкции с 
поэтапным описанием процесса оказания государственной услуги. 
Федеральное агентство водных ресурсов с помощью Единого пор-
тала государственных и муниципальных услуг (функций) разме-
стило всю необходимую информацию для заявителя в отдельном 
блоке ведомства, где также реализована функциональная возмож-
ность для отправки заявления на получение государственной услу-
ги сразу в ведомство. Весь процесс подачи заявления разделен на 
несколько шагов, на каждом из которых всплывают специальные 
подсказки, которые помогают лучше понять, какую именно инфор-
мацию необходимо предоставить. 

В таблице представлены результаты анализа каждого из шагов 
клиентского пути гражданина для получения водного объекта в 
пользование на основании договора водопользования с описанием 
возможных путей решения выявленных «болей». 



137

ISSN 2782-2222 • Наука и искусство управления / Вестник Института экономики,
управления и права Российского государственного гуманитарного университета. 2023. № 4

Внедрение принципов клиентоцентричности...

Та
бл

иц
а 

С
во

дн
ая

 т
аб

ли
ца

 «
бо

ле
й»

 гр
аж

да
ни

на
 д

ля
 п

ол
уч

ен
ия

 в
од

но
го

 о
бъ

ек
та

 в
 п

ол
ьз

ов
ан

ие
на

 о
сн

ов
ан

ии
 д

ог
ов

ор
а 

во
до

по
ль

зо
ва

ни
я 

(с
ос

та
вл

ен
о 

ав
то

ра
ми

)

К
ли

ен
тс

ки
й 

пу
ть

«Б
ол

ь»
К

ра
тк

ая
 х

ар
ак

те
ри

ст
ик

а
В

оз
мо

ж
ны

е п
ут

и 
ре

ш
ен

ия

Ш
аг

 1
. П

ои
ск

 и
 с

бо
р

ин
ф

ор
ма

ци
и

о 
во

зм
ож

но
ст

ях
ис

по
ль

зо
ва

ни
я

во
дн

ы
х 

об
ъе

кт
ов

И
нф

ор
ма

ци
он

ны
й

ш
ум

М
ас

си
вн

ы
й 

по
то

к 
ин

ф
ор

ма
ци

и,
 

ме
ш

аю
щ

ий
 п

ои
ск

у 
и 

ан
ал

из
у 

ре
-

ле
ва

нт
но

й 
ин

ф
ор

ма
ци

и 
[К

ал
им

ул
-

ли
на

 2
01

7,
 с

. 1
7]

Ра
зм

ещ
ен

ие
 

вс
по

мо
га

те
ль

но
й 

ин
-

ф
ор

ма
ци

и 
на

 о
ф

иц
иа

ль
ны

х 
ре

су
рс

ах
 

го
су

да
рс

тв
ен

но
го

 о
рг

ан
а 

в 
ви

де
 п

а-
мя

тк
и 

ил
и 

по
др

об
но

й 
ин

ст
ру

кц
ии

 с
 

по
эт

ап
ны

м 
оп

ис
ан

ие
м 

пр
оц

ес
са

 о
ка

-
за

ни
я 

го
су

да
рс

тв
ен

но
й 

ус
лу

ги

Ш
аг

 2
. О

пр
ед

ел
ен

ие
то

чн
ог

о 
ме

ст
оп

ол
о-

ж
ен

ия
 в

од
но

го
 о

бъ
ек

та

О
пр

ед
ел

ен
ие

и 
ра

сч
ет

по
 с

ис
те

ма
м

ко
ор

ди
на

т

За
яв

ит
ел

ю
 

не
об

хо
ди

мо
 

оп
ре

де
-

ли
ть

 
ме

ст
он

ах
ож

де
ни

е 
во

дн
ог

о 
об

ъе
кт

а,
 

оп
ир

ая
сь

 
на

 
св

ои
 

со
б-

ст
ве

нн
ы

е р
ас

че
ты

Ра
зр

аб
от

ка
 и

нт
ер

ак
ти

вн
ой

 к
ар

ты
 в

о-
до

по
ль

зо
ва

ни
я,

 с
 п

ом
ощ

ью
 к

от
ор

ой
 

за
яв

ит
ел

ь 
см

ож
ет

 б
ы

ст
ро

 и
 д

ос
то

ве
р-

но
 в

ы
бр

ат
ь 

до
ст

уп
ны

й 
во

дн
ы

й 
об

ъе
кт

 
в 

по
ль

зо
ва

ни
е 

с 
по

лу
че

ни
ем

 п
ол

но
й 

ин
ф

ор
ма

ци
и 

о 
го

су
да

рс
тв

ен
но

м 
ор

га
-

не
, в

 в
ед

ен
ии

 к
от

ор
ог

о 
он

 н
ах

од
ит

ся
Ш

аг
 3

. О
пр

ед
ел

ен
ие

ор
га

на
 в

ла
ст

и,
ок

аз
ы

ва
ю

щ
ег

о
го

су
да

рс
тв

ен
ну

ю
ус

лу
гу

 п
о 

во
дн

ом
у

об
ъе

кт
у

Ра
зг

ра
ни

че
ни

е
по

лн
ом

оч
ий

го
су

да
рс

тв
ен

ны
х

ор
га

но
в

В
 с

оо
тв

ет
ст

ви
и 

с 
В

од
ны

м 
ко

де
к-

со
м 

Ро
сс

ий
ск

ой
 Ф

ед
ер

ац
ии

 п
ре

до
-

ст
ав

ле
ни

е в
од

ны
х 

об
ъе

кт
ов

 в
 п

ол
ь-

зо
ва

ни
е 

на
хо

ди
тс

я 
в 

ве
де

ни
и 

ка
к 

Ф
ед

ер
ал

ьн
ог

о 
аг

ен
тс

тв
а 

во
дн

ы
х 

ре
су

рс
ов

, 
та

к 
и 

уп
ол

но
мо

че
нн

ы
х 

ор
га

но
в 

ис
по

лн
ит

ел
ьн

ой
 

вл
ас

ти
 

су
бъ

ек
то

в 
Ро

сс
ий

ск
ой

 Ф
ед

ер
ац

ии



138

ISSN 2782-2222 • Science and Art of Management / Bulletin of the Institute of Economics,
Management and Law of the Russian State University for the Humanities, 2023, no. 4

Л.А. Корчагова, О.И. Юшкова
О

ко
нч

ан
ие

 т
аб

л.
 

К
ли

ен
тс

ки
й 

пу
ть

«Б
ол

ь»
К

ра
тк

ая
 х

ар
ак

те
ри

ст
ик

а
В

оз
мо

ж
ны

е п
ут

и 
ре

ш
ен

ия

Ш
аг

 4
. С

бо
р

не
об

хо
ди

мы
х

до
ку

ме
нт

ов

И
нф

ор
ма

ци
он

ны
й

ш
ум

За
ко

но
да

те
ль

ст
во

 
ча

ст
о 

пр
ет

ер
-

пе
ва

ет
 

из
ме

не
ни

я,
 

и 
за

яв
ит

ел
ю

 
сл

ож
но

 о
пр

ед
ел

ит
ь 

по
лн

ы
й 

и 
до

-
ст

ов
ер

ны
й 

пе
ре

че
нь

 д
ок

ум
ен

то
в,

 
ко

то
ры

е 
не

об
хо

ди
мо

 с
об

ра
ть

 д
ля

 
по

да
чи

 
за

яв
ле

ни
я 

на
 

ок
аз

ан
ие

 
го

су
да

рс
тв

ен
но

й 
ус

лу
ги

Ра
зм

ещ
ен

ие
 в

сп
ом

ог
ат

ел
ьн

ой
 и

нф
ор

-
ма

ци
и 

на
 о

ф
иц

иа
ль

ны
х 

ре
су

рс
ах

 г
о-

су
да

рс
тв

ен
но

го
 о

рг
ан

а 
в 

ви
де

 п
ам

ят
ки

 
ил

и 
по

др
об

но
й 

ин
ст

ру
кц

ии
 с 

оп
ис

ан
и-

ем
 п

ер
еч

ня
 д

ок
ум

ен
то

в,
 н

ео
бх

од
им

ы
х 

дл
я 

по
да

чи
 з

ая
вл

ен
ия

, а
 т

ак
ж

е 
по

ря
д-

ко
м 

их
 с

ос
та

вл
ен

ия
 и

 о
ф

ор
мл

ен
ия

 
Ш

аг
 5

. П
од

ач
а

за
яв

ле
ни

я
Ре

гл
ам

ен
тн

ы
е

ср
ок

и 
ра

сс
мо

т-
ре

ни
я 

за
яв

ле
ни

я

Ес
ли

 п
ре

до
ст

ав
ле

ни
е 

до
ку

ме
нт

ов
 

пр
ои

сх
од

ит
 о

чн
о,

 то
 р

ег
ла

ме
нт

ны
е 

ср
ок

и 
ок

аз
ан

ия
 г

ос
уд

ар
ст

ве
нн

ой
 

ус
лу

ги
 зн

ач
ит

ел
ьн

о 
до

ль
ш

е

П
оп

ул
яр

из
ац

ия
 

пр
ед

ос
та

вл
ен

ия
 

го
-

су
да

рс
тв

ен
но

й 
ус

лу
ги

 в
 э

ле
кт

ро
нн

ом
 

ви
де

Ш
аг

 6
. С

ог
ла

со
ва

ни
е 

ус
ло

ви
й 

во
до

по
ль

-
зо

ва
ни

я

В
за

им
од

ей
ст

ви
е 

с 
не

ск
ол

ьк
им

и
ор

га
на

ми
 го

су
да

р-
ст

ве
нн

ой
 в

ла
ст

и

В
 с

оо
тв

ет
ст

ви
и 

с 
за

ко
но

да
те

ль
-

ст
во

м 
Ро

сс
ий

ск
ой

 
Ф

ед
ер

ац
ии

 
за

яв
ит

ел
ь 

до
лж

ен
 

пр
ой

ти
 

об
я-

за
те

ль
но

е 
со

гл
ас

ов
ан

ие
 у

сл
ов

ий
 

во
до

по
ль

зо
ва

ни
я 

с 
со

от
ве

тс
тв

ую
-

щ
им

и 
ор

га
на

ми
 в

ла
ст

и

В
за

им
од

ей
ст

ви
е 

с 
Ед

ин
ы

м 
по

рт
ал

ом
 

го
су

да
рс

тв
ен

ны
х 

и 
му

ни
ци

па
ль

ны
х 

ус
лу

г 
(ф

ун
кц

ий
) 

по
 

ра
зр

аб
от

ке
 

во
зм

ож
но

ст
и 

со
гл

ас
ов

ан
ия

 
ус

ло
ви

й 
во

до
по

ль
зо

ва
ни

я 
с 

др
уг

им
и 

ор
га

на
ми

 
вл

ас
ти

 в
 ед

ин
ой

 то
чк

е в
за

им
од

ей
ст

ви
я

Ш
аг

 7
. П

од
пи

са
ни

е
до

го
во

ра
 в

од
оп

ол
ь-

зо
ва

ни
я

С
ре

дс
тв

а
по

дп
ис

ан
ия

Н
ео

бх
од

им
ос

ть
 в

 о
чн

ом
 п

ос
ещ

е-
ни

и 
ве

до
мс

тв
а 

дл
я 

по
дп

ис
ан

ия
 

не
об

хо
ди

мы
х 

до
ку

ме
нт

ов
 

П
ре

до
ст

ав
ле

ни
е 

во
зм

ож
но

ст
и 

за
яв

и-
те

лю
 п

од
пи

са
ть

 д
ог

ов
ор

 в
од

оп
ол

ьз
о-

ва
ни

я 
в 

эл
ек

тр
он

но
м 

ви
де

 с
 п

ри
ме

не
-

ни
ем

 эл
ек

тр
он

но
й 

по
дп

ис
и



139

ISSN 2782-2222 • Наука и искусство управления / Вестник Института экономики,
управления и права Российского государственного гуманитарного университета. 2023. № 4

Внедрение принципов клиентоцентричности...

4. Проектирование и разработка.
На этапе проектирования и разработки, исходя из полученных 

результатов исследования клиентского пути гражданина, отбира-
ются наиболее оптимальные функциональные решения по модер-
низации и доработке действующего процесса. Далее составляется 
технический план и готовятся нормативно-правовые изменения 
в соответствующие законодательные акты (при необходимости). 
Технический план, по возможности, может реализовываться в 
текущем финансовом году или, в случае отсутствия свободного 
финансирования у государственного органа, учитываться в рамках 
проектирования бюджетных ассигнований на очередной финансо-
вый год и плановый период. 

5. Оценка полученных результатов и тестирование.
Первые отзывы на разработанное решение можно получить уже 

на этапе опытной эксплуатации и проведения первичного тестиро-
вания. Для этого могут использоваться такие инструменты, как 
А/В-тестирование. 

А/В-тестирование (или сплит-тестирование) – это методика 
проверки продуктовой гипотезы через запуск предложения на 
ограниченную группу пользователей и сравнение ее с контрольной 
группой. Данный метод наиболее часто используется в продукто-
вом маркетинге и коммерческих организациях. Реализация данно-
го метода в государственном органе сложный и трудозатратный, но 
потенциально эффективный процесс [Jaas 2022, p. 840]. 

Для того чтобы провести А/В-тестирование, необходимо опре-
делить цель тестирования, целевую аудиторию, ключевые метрики 
и срок проведения, оценить чистоту эксперимента и рассчитать 
размер выборки респондентов. Для государственного органа все 
вышеперечисленные понятия достаточно новые, но если рассмот-
реть более детально, то во многом сопоставимые. Например, при 
выводе новой информации на официальный информационный 
ресурс ведомства могут быть взяты за основу такие метрики, как 
«Количество посещений страницы», «Количество переходов (кли-
ков) на гиперссылки» и др. 

6. Использование.
На данном этапе разработанное решение, после подтверждения 

гипотезы и успешного положительного проведения тестирования, 
выводится на широкие массы и публикуется в открытом доступе. 

7. Обратная связь и мониторинг.
Важным этапом после создания, разработки и внедрения но-

вых функциональных возможностей в информационные ресурсы 
и системы государственных органов с точки зрения клиентоцен-
тричности является сбор обратной связи пользователей для оценки 
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степени значимости и полезности разработанных решений. Су-
ществует несколько различных сервисов для мониторинга обрат-
ной связи от заявителей, с их помощью можно отследить оценку 
удовлетворенности граждан качеством и скоростью оказания 
государственных услуг и функций государственных органов. 

Одним из таких официальных сервисов является Информа-
ционно-аналитическая система мониторинга качества государ-
ственных услуг, разработанная в соответствии с постановлением 
Правительства Российской Федерации от 12  декабря 2012  г. 
№  1284 «Об  оценке гражданами эффективности деятельности 
руководителей территориальных органов федеральных органов 
исполнительной власти (их структурных подразделений) и тер-
риториальных органов государственных внебюджетных фондов 
(их региональных отделений) с учетом качества предоставления 
государственных услуг, руководителей многофункциональных 
центров предоставления государственных и муниципальных услуг 
с учетом качества организации предоставления государственных и 
муниципальных услуг, а также о применении результатов указан-
ной оценки как основания для принятия решений о досрочном пре-
кращении исполнения соответствующими руководителями своих 
должностных обязанностей». Главной особенностью данной систе-
мы является консолидация оценок заявителей качества оказания 
государственных услуг, оставленных на разных каналах: Единый 
портал государственных и муниципальных услуг (функций), 
Многофункциональные центры, официальные сайты ведомств 
и другие. Вместе с этим любой гражданин может оставить свою 
обратную связь на самом портале. 

На портале в открытом доступе размещается информация о лю-
бой государственной услуге или государственном органе. На рис. 3 
представлена сводная информация по государственной услуге Фе-
дерального агентства водных ресурсов «Предоставление водных 
объектов в пользование на основании договора водопользования, в 
том числе заключенного по результатам аукциона, по оформлению 
перехода прав и обязанностей по договорам водопользования». 

С апреля 2022 г. получено всего 12 оценок от заявителей с по-
мощью Единого портала государственных и муниципальных услуг 
(функций). Из них 66,67% составляют положительные отзывы, а 
общая средняя оценка удовлетворенности равна 3,67 балла. Вместе 
с оценкой на портале также представлены последние отзывы заяви-
теля, обосновывающие выбор оценки. Несмотря на то что оценка 
является достаточно низкой, для государственного органа негатив-
ные отзывы представляют собой возможности роста и работы над 
повышением качества и скорости взаимодействия с гражданами. 
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Рис. 3. Оценка удовлетворенности граждан качеством и скоростью 
взаимодействия с Федеральным агентством водных ресурсов в рамках 
оказания государственной услуги «Предоставление водных объектов 
в пользование на основании договора водопользования, в том числе 

заключенного по результатам аукциона, по оформлению перехода прав и 
обязанностей по договорам водопользования»6

Таким образом, в настоящее время клиентоцентричный подход 
является основополагающим в деятельности государственных орга-
нов управления. Ключевым элементом клиентоцентричного подхода 
является ориентация на потребности и интересы каждого граждани-
на, а также их удовлетворенность услугами и функциями государ-

6	Информационно-аналитическая система мониторинга качества го-
сударственных услуг. URL: https://vashkontrol.ru/services/10000001032/ 
10002952520 (дата обращения 22 мая 2023).
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ственных органов. Для этого необходимо проводить регулярные 
исследования и анализировать обратную связь от граждан, чтобы 
улучшать предоставляемые сервисы и услуги, а также снижать бю-
рократические барьеры и упрощать административные процедуры.

Также важным аспектом клиентоцентричного подхода являют-
ся инновации. Как и бизнес-структурам, государственным органам 
необходимо постоянно искать новые идеи и решения, чтобы улуч-
шить свою деятельность и оказываемые услуги для удовлетворения 
потребностей клиентов. Инновации могут быть связаны с новыми 
технологиями, улучшением качества оказания государственных 
услуг, изменением дизайна или позиционирования и т. д.
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