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Введение. Термин «услуга» в российском 

законодательстве впервые появился в Консти-
туции РФ (1993 г.), где он упоминается в ст. 8 и 
ст. 74, а Гражданский кодекс РФ закрепил ка-
тегорию услуги в качестве объекта граждан-
ских прав (ст. 128). Многие авторы отмечают, 
что понятие «государственная услуга» появи-
лось в России в процессе проведения админи-
стративной реформы. В правовом государст-
ве, гражданском обществе исполнительная 
власть всех уровней и видов обязана оказывать 
так называемые государственные услуги, в 
том числе и муниципальные. 

Одно из первых упоминаний термина 
«государственная услуга» появилось в Кон-
цепции реформирования государственной 
службы РФ, утвержденной Указом Прези-
дента РФ от 15 августа 2001 г. Далее в Феде-
ральной программе «Реформирование госу-
дарственной службы РФ (2003-2005 годы)», 
утвержденной Указом Президента РФ от 19 
ноября 2002 г., было сказано о необходимо-
сти достижения качественного уровня ис-
полнения государственными служащими 
своих должностных обязанностей и оказы-
ваемых ими гражданам и организациям го-
сударственных услуг [1]. 

В Федеральном законе от 27.07.2010 г. № 
210-ФЗ (ред. от 28.07.2012 г.) «Об организа-

                                                             
∗ автор, с которым следует вести переписку 

ции предоставления государственных и му-
ниципальных услуг» рассматриваются оп-
ределения «государственная услуга» и «пре-
доставление государственных и муници-
пальных услуг в электронной форме». 

Государственная услуга – это деятель-
ность по реализации функций соответст-
венно федерального органа исполнитель-
ной власти, государственного внебюджетно-
го фонда, исполнительного органа государ-
ственной власти субъекта Российской Феде-
рации, а также органа местного самоуправ-
ления при осуществлении отдельных госу-
дарственных полномочий, переданных фе-
деральными законами и законами субъектов 
Российской Федерации, которая осуществ-
ляется по запросам заявителей в пределах 
установленных нормативными правовыми 
актами Российской Федерации и норматив-
ными правовыми актами субъектов Россий-
ской Федерации полномочий органов, пре-
доставляющих государственные услуги. 

Предоставление государственных и му-
ниципальных услуг в электронной форме – 
это предоставление государственных и му-
ниципальных услуг с использованием ин-
формационно-телекоммуникационных тех-
нологий, включая использование единого 
портала государственных и муниципальных 
услуг и (или) региональных порталов госу-
дарственных и муниципальных услуг, а так-
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же использование универсальной электрон-
ной карты, в том числе осуществление в рам-
ках такого предоставления электронного 
взаимодействия между государственными 
органами, органами местного самоуправле-
ния, организациями и заявителями. В целях 
предоставления государственных и муници-
пальных услуг в электронной форме могут 
использоваться другие средства информаци-
онно-телекоммуникационных технологий в 
случаях и порядке, которые определяются 
правительством Российской Федерации [2]. 
Электронное правительство. Под элек-

тронным правительством понимается новая 
форма организации деятельности органов 
государственной власти, обеспечивающая за 
счет широкого применения информацион-
но-коммуникационных технологий (ИКТ) 
качественно новый уровень оперативности 
и удобства получения гражданами и орга-
низациями государственных услуг и ин-
формации о результатах деятельности госу-
дарственных органов. 

Первым в СССР поставил вопрос и разра-
ботал технологию электронного документо-
оборота кибернетик мирового уровня Вик-
тор Михайлович Глушков. Он был инициа-
тором и главным идеологом разработки и 
создания Общегосударственной автомати-
зированной системы учета и обработки ин-
формации (ОГАС), предназначенной для 
автоматизированного управления всей эко-
номикой СССР в целом. Для этого им была 
разработана теория систем управления рас-
пределенными базами данных [4]. 

Формирование электронного правитель-
ства в Российской Федерации стало возмож-
ным благодаря широкому распространению 
информационно-коммуникационных тех-
нологий в социально-экономической сфере 
и органах государственной власти. 

Так, по уровню распространения персо-
нальных компьютеров среди населения и 
доступности сети Интернет Россия стреми-
тельно сокращает отставание от развитых 
стран. Повышается уровень компьютерной 
грамотности. Высокими темпами развивают-
ся электронный бизнес и электронная ком-
мерция. Информационно-коммуникацион-
ные технологии все шире используются в 

повседневной жизни, в медицине, здраво-
охранении, образовании и науке [3]. 

Уровень развития электронного прави-
тельства по округам по состоянию на 
7.03.2013 г. приведен на рис. 1 [5]. 

 

 
 

Рис. 1. Уровень развития электронного 

правительства по округам 
 
Практически завершен этап первона-

чального оснащения органов государствен-
ной власти современной вычислительной 
техникой и создания соответствующей ин-
формационно-технологической и коммуни-
кационной инфраструктуры для обеспече-
ния их деятельности. Практически все орга-
ны государственной власти поддерживают 
ведомственные сайты в сети Интернет и 
размещают на них общую информацию о 
своей деятельности. К настоящему времени 
разработаны технические решения по по-
строению защищенной системы межведом-
ственного электронного документооборота, 
создана и введена в опытную эксплуатацию 
ее первая очередь, включающая 18 объектов. 
В рамках реализации административной 
реформы ведется описание функций и про-
цессов государственного управления, реали-
зуются отдельные проекты по реорганиза-
ции и оптимизации административных 
процессов в отдельных ведомствах. 

Вместе с тем результаты внедрения ин-
формационно-коммуникационных техноло-
гий в органах государственной власти в на-
стоящее время носят преимущественно 
внутриведомственный характер, что не по-
зволяет значительно улучшить межведомст-
венное взаимодействие и повысить качество 
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государственных услуг, предоставляемых 
гражданам. 

Практически отсутствуют государствен-
ные услуги, которые могут быть получены 
организацией или гражданином без непо-
средственного посещения государственного 
органа. 

До настоящего времени не сформирована 
единая инфраструктура межведомственного 
обмена данными в электронной форме. 

Действующие государственные инфор-
мационные системы формировались от-
дельными органами государственной власти 
в условиях отсутствия единой нормативной 
правовой и нормативно-технической базы. 
Содержащиеся в них сведения недоступны 
другим органам государственной власти для 
оперативного использования, что на прак-
тике приводит к значительным временным 
задержкам при межведомственном обмене 
информацией, многократному сбору и дуб-
лированию информации в разных системах. 
При этом часть информации оперативно не 
обновляется, что приводит к противоречи-
вости данных, содержащихся в государст-
венных информационных системах. 

Использование недокументированных 
форматов данных, протоколов обмена, иных 
закрытых информационных технологий и 
отсутствие единых классификаторов, спра-
вочников и схем данных ограничивают воз-
можность применения автоматизированных 
средств поиска и аналитической обработки 
информации, содержащейся в различных 
системах, и затрудняют доступ организаций 
и граждан к государственным информаци-
онным системам. Это снижает оператив-
ность подготовки управленческих решений, 
совместимость информационных систем, 
что отрицательно сказывается на качестве 
государственных услуг, оказываемых орга-
низациям и гражданам. 

Использование в деятельности органов 
государственной власти закрытых техноло-
гий и отсутствие единой государственной 
политики, опоры на идеологию открытых 
информационных систем (открытых стан-
дартов) ведут к росту технологической зави-
симости органов государственной власти от 
поставщиков средств информационно-
коммуникационных технологий, снижают 

экономическую эффективность создания и 
развития информационных систем, нару-
шают права граждан и организаций на рав-
ный и недискриминационный доступ к госу-
дарственным информационным системам.  

Порядок работы органов государствен-
ной власти практически не поддерживает 
оперативное информационное обновление 
сайтов в сети Интернет. Сайты нередко не 
содержат сведения о порядке и условиях 
оказания услуг организациям и гражданам, 
которым не доступна открытая информа-
ция, содержащаяся в ведомственных базах 
данных. 

Ведомственные сайты в сети Интернет 
практически не используются для поддерж-
ки предоставления гражданам государст-
венных услуг. Не определены приоритеты 
перевода государственных услуг в элек-
тронный вид. Недостаточными темпами 
развиваются инфраструктура публичного 
(общественного) доступа граждан к создан-
ным органами государственной власти сай-
там в сети Интернет и другие средства ин-
формационно-справочной поддержки и об-
служивания граждан. 

В процессе формирования находится 
инфраструктура, обеспечивающая взаимо-
действие органов государственной власти 
между собой, а также с организациями и 
гражданами в рамках предоставления госу-
дарственных услуг. 

Не автоматизированы процедуры сбора и 
обработки информации, необходимой для 
определения и контроля целевых показате-
лей результативности деятельности органов 
государственной власти. Отсутствует единая 
система планирования и мониторинга эф-
фективности реализации государственных 
программ и проектов, а также доступ к этой 
информации граждан. 

Сложившаяся ситуация не позволяет обес-
печить новый уровень качества государствен-
ного управления и оказания услуг организа-
циям и гражданам на основе информацион-
но-коммуникационных технологий и значи-
тельно снижает эффективность расходования 
бюджетных средств на создание и развитие 
государственных информационных систем. 

Получение необходимой информации и 
государственных услуг в большинстве слу-
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чаев требует непосредственного обращения 
организаций и граждан в органы государст-
венной власти, формирования запросов и 
предоставления необходимой информации 
на бумажном носителе. 

Предоставление услуг, предусматриваю-
щих межведомственное взаимодействие или 
обращение граждан в несколько ведомств, 
связано с большой потерей времени и дли-
тельными задержками из-за отсутствия 
взаимодействия между соответствующими 
ведомственными информационными систе-
мами, что создает значительные неудобства 
для граждан. 

Проблемы, препятствующие повышению 
эффективности использования информаци-
онно-коммуникационных технологий в дея-
тельности органов государственной власти, 
носят комплексный межведомственный ха-
рактер и не могут быть решены на уровне 
отдельных органов государственной власти. 

Формирование электронного правитель-
ства требует проведения скоординирован-
ных организационно-технологических ме-
роприятий и согласованных действий орга-
нов государственной власти в рамках еди-
ной государственной политики [3]. 
Основные этапы формирования элек-

тронного правительства. Формирование 
электронного правительства планировалось 
обеспечить до 2010 года в два этапа. 

На первом этапе, в 2008 году, планирова-
лось разработать необходимые норматив-
ные правовые и нормативно-технические 
документы, регламентирующие порядок 
использования информационно-комму-
никационных технологий для обеспечения 
доступа граждан к информации о деятель-
ности государственных органов, а также 
предоставления государственных услуг. На 
этом этапе необходимо было также разрабо-
тать типовые ведомственные технологиче-
ские решения поддержки предоставления 
государственных услуг и обеспечения дос-
тупа к информации о деятельности органов 
государственной власти на основе инфор-
мационно-коммуникационных технологий 
и провести их апробацию на отдельных 
примерах. Одновременно предполагалось 
завершить проектирование и создание дей-
ствующих прототипов и опытных участков 

межведомственных компонентов электрон-
ного правительства, то есть единой системы 
информационно-справочной поддержки 
граждан, инфраструктуры межведомствен-
ного электронного взаимодействия, защи-
щенной системы межведомственного элек-
тронного документооборота. 

На втором этапе, в 2009-2010 годах, необ-
ходимо было обеспечить тиражирование и 
внедрение в широкую практику деятельно-
сти органов государственной власти типо-
вых ведомственных технологических реше-
ний, а также завершить первый этап созда-
ния межведомственных компонентов и вве-
сти их в промышленную эксплуатацию [3]. 
Цели и задачи формирования элек-

тронного правительства. Целями форми-
рования в Российской Федерации электрон-
ного правительства являются: 

1) повышение качества и доступности 
предоставляемых организациям и гражда-
нам государственных услуг, упрощение 
процедуры и сокращение сроков их оказа-
ния, снижение административных издержек 
со стороны граждан и организаций, связан-
ных с получением государственных услуг, а 
также внедрение единых стандартов обслу-
живания граждан; 

2) повышение открытости информации о 
деятельности органов государственной вла-
сти и расширение возможности доступа к 
ней и непосредственного участия организа-
ций, граждан и институтов гражданского 
общества в процедурах формирования и 
экспертизы решений, принимаемых на всех 
уровнях государственного управления; 

3) повышение качества административно-
управленческих процессов; 

4) совершенствование системы информа-
ционно-аналитического обеспечения при-
нимаемых решений на всех уровнях госу-
дарственного управления, обеспечение опе-
ративности и полноты контроля за резуль-
тативностью деятельности органов государ-
ственной власти и обеспечение требуемого 
уровня информационной безопасности 
электронного правительства при его функ-
ционировании. 

Для достижения указанных целей необ-
ходимо обеспечить: 
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1) развитие и широкое применение в дея-
тельности органов государственной власти 
средств обеспечения удаленного доступа ор-
ганизаций и граждан к информации о дея-
тельности органов государственной власти, 
основанных на использовании современных 
информационно-коммуникационных тех-
нологий; 

2) предоставление государственных услуг 
с использованием многофункциональных 
центров и сети Интернет на основе создания 
единой инфраструктуры обеспечения меж-
ведомственного автоматизированного ин-
формационного взаимодействия и взаимо-
действия органов государственной власти с 
организациями и гражданами; 

3) создание защищенной системы межве-
домственного электронного документообо-
рота; 

4) внедрение ведомственных информа-
ционных систем планирования и управлен-
ческой отчетности в рамках создания еди-
ной государственной системы контроля ре-
зультативности деятельности органов госу-
дарственной власти по обеспечению соци-
ально-экономического развития Российской 
Федерации; 

5) формирование нормативной правовой 
базы, регламентирующей порядок и проце-
дуры сбора, хранения и предоставления 
сведений, содержащихся в государственных 
информационных системах, обмена ин-
формацией в электронной форме между го-
сударственными органами, организациями 
и гражданами, а также контроль за исполь-
зованием государственных информацион-
ных систем [3]. 
Единый портал государственных услуг. 

Единый портал государственных и муници-
пальных услуг является федеральной госу-
дарственной информационной системой, 
обеспечивающей предоставление государст-
венных и муниципальных услуг, а также ус-
луг, указанных в ч. 3 ст. 1 федерального за-
кона № 210-ФЗ, в электронной форме и дос-
туп заявителей к сведениям о государствен-
ных и муниципальных услугах, а также об 
услугах, указанных в ч. 3 ст. 1 федерального 
закона № 210-ФЗ, предназначенным для 
распространения с использованием инфор-
мационно-телекоммуникационной сети Ин-

тернет и размещенным в государственных и 
муниципальных информационных систе-
мах, обеспечивающих ведение соответствен-
но реестров государственных и муници-
пальных услуг. 

Единый портал государственных и муни-
ципальных услуг (функций), помимо ин-
формирования о порядке получения госу-
дарственных и муниципальных услуг и 
функций, обеспечивает возможность для 
заявителей подавать заявления в электрон-
ной форме на получение государственных 
услуг, получать в электронной форме ин-
формацию о ходе рассмотрения заявлений, 
а также юридически значимый результат 
рассмотрения заявления. Кроме того, поль-
зователь может в электронной форме оста-
вить отзыв о качестве предоставленных ему 
услуг. В настоящее время при регистрации 
на портале пользователь может самостоя-
тельно выбирать способ получения кода ак-
тивации личного кабинета, либо через поч-
товое отделение по месту жительства, либо в 
ближайшем центре обслуживания клиентов 
ОАО «Ростелеком». Чтобы упростить про-
цедуру регистрации и активации личного 
кабинета на портале, Минкомсвязи России 
совместно с ОАО «Ростелеком» открыто бо-
лее 80 центров обслуживания клиентов. Лю-
бой гражданин Российской Федерации мо-
жет пройти регистрацию и получить код 
активации, предъявив свой паспорт и пен-
сионное свидетельство (СНИЛС). При этом 
персональные данные всех пользователей, 
идентификационные данные и сведения о 
паролях защищены единой системой иден-
тификации и аутентификации. Дальнейшее 
развитие указанного порядка предполагает 
выдачу кодов активации государственными 
и муниципальными органами власти. Ре-
сурс адаптирован для пользователей с огра-
ниченными возможностями. В 2011 году 
разработаны версии портала на трех ино-
странных языках – немецком, английском и 
французском. Переведены и опубликованы 
интерактивные формы заявлений по госус-
лугам, которые предоставляются зарегист-
рированным на территории Российской Фе-
дерации гражданам зарубежных государств. 
На иностранных языках доступна и некото-
рая другая актуальная информация. По со-
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стоянию на начало мая 2012 года на Едином 
портале размещена информация более чем 
о 900 федеральных, 12 тысячах региональ-
ных и более чем 23 тысячах муниципальных 
услуг. Доступна подача заявлений в элек-
тронном виде по 154 федеральным и 1360 
региональным и муниципальным услугам. 
По состоянию на декабрь 2012 г. на портале 
зарегистрировались более 3,3 миллионов 
пользователей, которые подали более 6 млн. 
заявлений на оказание федеральных, регио-
нальных и муниципальных услуг [2]. 

В рамках проекта электронного прави-
тельства интегрируются информационные 
ресурсы министерств и ведомств с обеспече-
нием доступа к ним других участников го-
сударственного управления и специальной 
системой оказания бесплатных и платных 
онлайновых услуг. 

Таблица 1 

Процентное соотношение организаций, 

использующих технологии электронного 
правительства (по федеральным округам) 

Федеральный округ Процент 

Центральный  78 

Южный  38 

Северо-Западный 91 

Дальневосточный 67 

Сибирский  58 

Уральский  67 

Приволжский  71 

 
Особенность российского пути информа-

тизации состоит не в наличии каких-то 
принципиальных подходов к данному про-
цессу, а, скорее, в иной расстановке акцен-
тов: с упором на образование и приобщение 
к информационно-технологическим дости-
жениям массы простых граждан. В склады-
вающейся ситуации простая компьютериза-
ция и оснащение современными средствами 
связи российских государственных учреж-
дений уже не отвечает современным требо-

ваниям. Все более очевидным становится 
переход к созданию комплексных систем, 
реализующих Концепцию электронного 
правительства на всех уровнях управления, 
что, кстати, и определено в качестве одного 
из приоритетов проекта программы «Элек-
тронная Россия». 

Формирование электронного правительст-
ва и реализация Стратегии развития инфор-
мационного общества в Российской Федера-
ции осуществляется под постоянным контро-
лем и при возрастающем участии первых лиц 
государства – президента России и председа-
теля правительства Российской Федерации. 
Комиссией Совета Федерации Федерального 
Собрания РФ по информационной политике 
был составлен рейтинг уровня использования 
технологий электронного правительства в ор-
ганах исполнительной власти субъектов Рос-
сийской Федерации.  

В исследовании административно-
организационное обеспечение процесса соз-
дания электронного правительства оценива-
лось по наличию органа, координирующего 
ведомственные программы информатизации. 

Процентное соотношение наличия орга-
на, координирующего ведомственные про-
граммы информатизации, представлено на 
рис. 2. 

Как видно из диаграммы, в 78 % опро-
шенных регионов существует орган, коор-
динирующий программы информатизации. 

Во многих регионах Российской Федера-
ции, в которых проводилось исследование, 
имеются возможности для работы с обраще-
ниями граждан и организаций в электрон-
ном виде.  

 

 

Рис. 2. Процентное соотношение наличия 

органа, координирующего ведомственные 

программы информатизации 

Для получения государственных услуг 
могут воспользоваться справочно-информа-
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ционным порталом «Государственные услу-
ги» как физические, так и юридические    
лица (http: // www. gosuslugi. ru / ru/). 
Данный портал является единой точкой 
доступа граждан и организаций к инфор-
мации о государственных услугах, предос-
тавляемых органами исполнительной власти 
Российской Федерации, а также о возможно-
сти получения этих услуг. 

 

 
 

Рис. 3. Логотип портала 
«Государственные услуги» 

 
Портал «Государственные услуги» досту-

пен любому пользователю информационно-
телекоммуникационной сети Интернет и 
организован таким образом, чтобы обеспе-
чить простой и эффективный поиск ин-
формации и ее представление. Информация 
на портале размещается федеральными и 
региональными органами власти Россий-
ской Федерации.  

Все услуги, размещенные на портале, со-
отнесены с конкретным регионом России: 
место получения услуги определяет как на-
личие самой услуги, так и условия ее предос-
тавления. Поэтому первым шагом для полу-
чения доступа к возможностям ресурса явля-
ется выбор региона, после чего открывается 
список услуг, предоставляемых как террито-
риальными органами центральных мини-
стерств и ведомств, структурами конкретного 
субъекта Российской Федерации, так и орга-
нами местного самоуправления [6]. 
Предоставление государственных услуг 

на основе многофункциональных цен-

тров. В целях повышения удобства при оч-
ном взаимодействии организаций и граждан 
с государственными органами предполага-
ется создание многофункциональных цен-
тров предоставления государственных и му-
ниципальных услуг (далее – многофунк-
циональные центры). 

Многофункциональные центры создают-
ся для обеспечения предоставления ком-

плекса взаимосвязанных между собой госу-
дарственных услуг федеральными органами 
исполнительной власти, органами исполни-
тельной власти субъектов Российской Феде-
рации и органами местного самоуправления 
по принципу «одного окна». При этом меж-
ведомственное взаимодействие, необходи-
мое для оказания государственной услуги 
(включая необходимые согласования, полу-
чение выписок, справок и др.), происходит 
без участия заявителя. 

Задачами создания многофункциональ-
ных центров являются: 

1) реализация принципа «одного окна», 
включающего создание единого места 
приема, регистрации и выдачи необходи-
мых документов организациям и гражданам 
при предоставлении государственных и му-
ниципальных услуг на базе многофункцио-
нального центра, а также предоставление 
возможности организациям и гражданам 
получения одновременно нескольких взаи-
мосвязанных государственных и муници-
пальных услуг; 

 

Орган

власти 1.
Орган

власти 2.

Орган

власти 3.
 

 

Рис. 4. Схема принципа «одного окна» 

2) организация деятельности, касающейся 
полного информирования граждан и орга-
низаций по вопросам предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг; 

3) оптимизация административных про-
цедур и повышение качества предоставления 
государственных и муниципальных услуг за 
счет принятия административных регламен-
тов федеральными органами исполнитель-
ной власти, органами исполнительной вла-
сти субъекта Российской Федерации и орга-
нами местного самоуправления; 

4) сокращение количества документов, 
предоставляемых заявителями для получе-
ния государственных и муниципальных 
услуг; 

5) сокращение количества взаимодейст-
вий заявителей с должностными лицами за 
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счет организации межведомственного ин-
формационного и документационного 
взаимодействия; 

6) оптимизация получения заявителями 
услуг, в предоставлении которых участвуют 
органы исполнительной власти субъектов 
Российской Федерации и органы местного 
самоуправления на основе соглашений меж-
ду этими органами; 

7) организация информационного обме-
на данными между федеральными органа-
ми исполнительной власти, органами ис-
полнительной власти субъектов Российской 
Федерации, органами местного самоуправ-
ления и организациями, участвующими в 
предоставлении государственных и муни-
ципальных услуг, в том числе с использова-
нием программно-аппаратных средств и те-
лекоммуникационной инфраструктуры 
общероссийского государственного инфор-
мационного центра; 

8) организация информационного обме-
на с федеральным интернет-порталом госу-
дарственных услуг, региональными порта-
лами государственных услуг. 

Многофункциональный центр: 
1) организует взаимодействие с заявите-

лями, а также с территориальными органа-
ми федеральных органов исполнительной 
власти, органами исполнительной власти 
субъектов Российской Федерации, органами 
местного самоуправления и организациями, 
участвующими в предоставлении соответст-
вующих государственных и муниципальных 
услуг, в соответствии с соглашениями; 

2) организует работу по приему докумен-
тов, необходимых для получения государст-
венной (муниципальной) услуги, по пер-
вичной обработке документов и выдаче зая-
вителю результата предоставления государ-
ственной (муниципальной) услуги; 

3) организует доставку полученных до-
кументов в соответствующие территориаль-
ные органы федеральных органов исполни-
тельной власти, органы исполнительной 
власти субъектов Российской Федерации, 
органы местного самоуправления и органи-
зации, участвующие в предоставлении соот-
ветствующих государственных и муници-
пальных услуг, а также получение и обра-

ботку результатов предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг; 

4) организует предоставление дополни-
тельных услуг; 

5) обеспечивает создание и поддержание 
работы центра обработки телефонных об-
ращений, «горячей линии» по вопросам 
предоставления государственных (муници-
пальных) услуг; 

6) обеспечивает учет количества посети-
телей, обслуживаемых за определенный пе-
риод (день, неделю, месяц), по видам пре-
доставляемых государственных и муници-
пальных услуг с указанием среднего време-
ни ожидания приема и обслуживания. 

Взаимодействие органов государственной 
власти с получателями государственных и 
муниципальных услуг производится лично, 
по телефону, с помощью электронной поч-
ты, а также посредством сети Интернет (в 
том числе через интернет-портал государст-
венных услуг) и через информационные ки-
оски (инфоматы), расположенные в много-
функциональном центре. 

Необходимо обеспечить своевременную 
публикацию в сети Интернет информации о 
государственных и муниципальных услугах, 
предоставляемых на базе многофункцио-
нального центра. 

Предусматривается обеспечить возмож-
ность регистрации поступивших обращений 
заявителей в системе электронного доку-
ментооборота соответствующего федераль-
ного органа исполнительной власти, органа 
исполнительной власти субъектов Россий-
ской Федерации и органа местного само-
управления непосредственно с автоматизи-
рованного рабочего места оператора мно-
гофункционального центра и автоматиче-
ского формирования выписки из электрон-
ного журнала регистрации и контроля за 
обращениями заявителей в многофункцио-
нальный центр, а также передачи в соответ-
ствии с правилами документооборота заяв-
ления и представленного заявителем пакета 
документов в органы исполнительной вла-
сти субъектов Российской Федерации и ор-
ганы местного самоуправления, участвую-
щие в предоставлении государственных и 
муниципальных услуг. 
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В целях распространения практики соз-
дания многофункциональных центров 
предполагается разработать единые требо-
вания, определяющие комплексы взаимо-
увязанных государственных услуг, соответ-
твующие им типовые инфраструктурные 
решения и организационно-администра-
тивные модели взаимодействия представи-
телей различных органов государственной 
власти между собой, а также с организация-
ми и гражданами в рамках функционирова-
ния центров [3]. 
Предоставление государственных услуг 

с использованием сети Интернет. В рамках 
организации взаимодействия органов госу-
дарственной власти с организациями и гра-
жданами в процессе предоставления госу-
дарственных услуг предусматривается также 
широко использовать возможности совре-
менных сетей передачи данных, в том числе 
сети Интернет. Перевод взаимодействия ор-
ганов государственной власти с организа-
циями и гражданами в электронную форму 
позволит сократить время предоставления 
государственной услуги и снизить издерж-
ки, связанные с личным обращением граж-
дан в органы государственной власти. 

Наибольший эффект от оказания услуг в 
электронном виде может быть получен в 
случае, если предоставление этих услуг тре-
бует обращения в различные органы госу-
дарственной власти или их взаимодействия 
между собой, за счет интеграции поддержи-
вающих соответствующие процессы ведом-
ственных информационных систем и авто-
матизации процедур информационного об-
мена между ними. 

На первом этапе необходимо определить 
перечень государственных услуг, подлежа-
щих первоочередному переводу в электрон-
ный вид. Критерием отбора являются соци-
альная и общественная значимость государ-
ственной услуги, а также социально-
экономический эффект от ее перевода в 
электронный вид. 

При этом можно выделить следующие 
приоритетные группы государственных услуг 
для внедрения электронных средств комму-
никации в процессы их предоставления: 

1) государственные услуги в сфере учета 
объектов недвижимости, а также регистра-
ции прав на них и сделок с ними; 

2) государственные услуги в сфере обес-
печения социальной помощи и социальных 
выплат; 

3) государственные услуги по оформле-
нию правового состояния граждан; 

4) государственные услуги в сфере полу-
чения разрешений для предприниматель-
ской деятельности. 

На втором этапе определяются порядок и 
очередность перевода услуг в электронный 
вид, проводится модернизация ведомствен-
ных информационных систем [3]. 
Универсальная электронная карта. Одно 

из ключевых направлений в рамках перевода 
оказания услуг в электронный вид – внедре-
ние универсальной электронной карты (УЭК). 

Универсальная электронная карта пред-
ставляет собой материальный носитель, со-
держащий зафиксированную на нем в визу-
альной (графической) и электронной (ма-
шиносчитываемой) формах информацию о 
пользователе картой и обеспечивающий 
доступ к информации о пользователе кар-
той, используемой для удостоверения прав 
пользователя картой на получение государ-
ственных и муниципальных услуг, а также 
иных услуг, оказание которых осуществля-
ется с учетом положений настоящей главы, в 
том числе для совершения в случаях, преду-
смотренных законодательством Российской 
Федерации, юридически значимых дейст-
вий в электронной форме. Пользователем 
универсальной электронной картой может 
быть гражданин Российской Федерации, а 
также в случаях, предусмотренных феде-
ральными законами, иностранный гражда-
нин либо лицо без гражданства [2]. 

 

 
 

Рис. 5. Универсальная электронная карта 
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УЭК призвана повысить комфортность 

процедуры получения госуслуг. С ее помо-
щью граждане смогут получать услуги в 
системах медицинского и пенсионного стра-
хования, банковские услуги, транспортные и 
образовательные услуги. Карта станет элек-
тронным ключом-идентификатором, кото-
рый сочетает в себе документ, удостове-
ряющий личность, полис обязательного ме-
дицинского страхования, страховое свиде-
тельство обязательного пенсионного страхо-
вания, платежную банковскую карту и удо-
стоверяет права на получение иных госу-
дарственных и муниципальных услуг. Бес-
контактный интерфейс карты позволит в 
дальнейшем взаимодействовать с различ-
ными устройствами, например, с телефона-
ми, оборудованными NFC-чипами. На базе 
УЭК реализуется российская платежная сис-
тема «универсальная электронная карта». 

Выдача универсальной электронной карты 
для граждан является бесплатной. С 1 января 
2013 года УЭК могут получить все желающие 
во всех субъектах Российской Федерации, по-
давшие заявления на ее получение. 

Выстраивание всей системы для предос-
тавления госуслуг в электронном виде стало 
одним из факторов, который позволил Рос-
сийской Федерации сделать рывок в рей-
тинге ООН по развитию электронного пра-
вительства. Всего за два года Россия подня-
лась сразу на 32 позиции – с 59 на 27 место, а 
из стран, население которых превышает 100 
миллионов человек, Россия заняла третье 
место в рейтинге – после США (население – 
310 миллионов человек, пятое место рейтин-
га ООН) и Японии (127 миллионов, восемна-
дцатое место рейтинга ООН) [7]. 
Вывод 

 Внедрение электронных госуслуг важно для 
населения РФ, поскольку таким образом обес-

печивается осуществление обратной связи меж-
ду госслужащими и населением, а также сокра-
щается время на обработку данных.  
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