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Аннотация. Исследование посвящено изучению инструментов клиентоцентричности, используемых 
в работе с обращениями граждан в органах государственной власти. Современное общество предъяв-
ляет высокие требования к качеству государственных услуг, что требует внедрения инновационных 
подходов и цифровых технологий. В работе рассматриваются ключевые элементы клиентоцентричной 
модели, включая цифровизацию, автоматизацию процессов, платформы обратной связи и анализ 
больших данных. Подчеркивается важность повышения удовлетворенности граждан, снижения затрат 
на обслуживание и укрепления доверия к государственным органам.
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В современном мире эффективное взаимо-
действие между государством и гражданами 
становится важнейшим фактором успешного 
функционирования органов государственной 

власти. Одним из ключевых направлений повы-
шения качества государственных услуг является 
внедрение принципов клиентоцентричности, 
направленных на удовлетворение потребностей 
граждан через оптимизацию процессов работы 
с их обращениями. В условиях стремительной © Заева Е. А., Колмакова И. Д., 2025



1111Государственное и муниципальное управление Государственное и муниципальное управление 1111

Инструменты клиентоцентричности в работе с обращениями граждан в органах государственной власти  

цифровизации общества традиционные методы 
взаимодействия уступают место новым техноло-
гиям, позволяющим государственным органам 
оперативно реагировать на запросы населе-
ния, обеспечивая высокий уровень доступности  
и удобства предоставления услуг [1].

Актуальность исследования инструментов 
клиентоцентричности в работе с обращения-
ми граждан обусловлена несколькими фактора-
ми. Во-первых, современные граждане ожидают  
от государства оперативности, прозрачности  
и персонализированного подхода к решению сво-
их проблем. Это требует внедрения современных 
цифровых решений, таких как онлайн-сервисы  
и платформы обратной связи, обеспечивающих 
возможность быстрого и удобного взаимодей-
ствия с государственными органами. Во-вторых, 
развитие технологий автоматизации и аналитики 
позволяет значительно повысить эффективность 
обработки обращений граждан, минимизируя вре-
менные затраты и снижая вероятность ошибок. 
Благодаря внедрению таких инструментов, госу-
дарственные органы получают возможность лучше 
понимать потребности граждан и адаптировать 
свою работу под меняющиеся условия. Кроме того, 
клиентоцентричный подход способствует повы-
шению доверия граждан к государству, улучшению 
имиджа государственных структур и увеличению 
уровня удовлетворенности услугами. В результате 
органы власти становятся более открытыми и до-
ступными для населения, что ведет к укреплению 
гражданского общества и развитию демократиче-
ских институтов [2].

Клиентоцентричность — это философия 
и стратегия, направленная на удовлетворе-
ние нужд и ожиданий клиента (в нашем слу-
чае гражданина) посредством ориентации всех 
бизнес-процессов на его потребности. Данный 
подход широко используется в коммерческом 
секторе, где компании стремятся максимально 
удовлетворить запросы потребителей, чтобы 
удержать их лояльность и увеличить прибыль. 
Однако применение принципов клиентоцен-
тричности в государственном управлении отли-
чается своими особенностями и целями [3].

В контексте работы с обращениями граждан 
клиентоцентричность предполагает создание 
условий, при которых взаимодействие с госу-
дарственными органами становится простым, 
понятным и эффективным для каждого гражда-
нина. Основные цели клиентоцентричного под-
хода заключаются в следующем:

– учет индивидуальных особенностей и пред-
почтений граждан при предоставлении государ-
ственных услуг;

– обеспечение возможности получения услуг 
в любое удобное время и месте, используя раз-
личные цифровые каналы;

– быстрое рассмотрение и обработка обраще-
ний граждан, уменьшение времени ожидания;

– создание каналов для регулярного сбора 
мнений и предложений граждан, что позволяет 
постоянно совершенствовать предоставляемые 
услуги;

– формирование позитивного отношения 
граждан к государственным структурам благо-
даря открытости, прозрачности и качеству ока-
занных услуг.

В отличие от коммерческого сектора, где глав-
ной целью является получение прибыли, госу-
дарственная власть стремится обеспечить со-
циальные гарантии и права граждан, повысить 
их благосостояние и улучшить качество жизни. 
Клиентоцентричность в этом контексте помо-
гает создать доверительные отношения между 
государством и обществом, повышая уровень 
удовлетворенности граждан работой государ-
ственных органов. Применение данного подхо-
да требует пересмотра традиционных моделей 
работы, отказа от бюрократии и внедрения со-
временных цифровых технологий. Эффектив-
ное использование IT-решений, автоматизация 
рутинных операций и интеграция различных 
государственных служб позволяют существенно 
упростить взаимодействие граждан с властью, 
снизить административные барьеры и повысить 
общую эффективность государственного управ-
ления [4].

Цифровизация стала ключевым драйвером 
изменений в государственном управлении, осо-
бенно когда речь идет о взаимодействии с граж-
данами. Применение цифровых технологий 
оказывает значительное влияние на повышение 
клиентоцентричности, улучшая качество предо-
ставляемых услуг и упрощая процессы взаимо-
действия между гражданами и государственны-
ми органами [10]. Рассмотрим основные аспекты 
роли цифровизации в этом процессе.

Цифровые платформы предоставляют граж-
данам возможность взаимодействовать с госу-
дарственными органами удаленно, вне зави-
симости от времени суток и местоположения. 
Такие сервисы, как порталы госуслуг, позволяют 
пользователям получать необходимую инфор-
мацию, подавать заявления, отслеживать статус 
своих обращений и даже оплачивать штрафы  
и налоги прямо через Интернет. Это делает госу-
дарственные услуги более доступными и снижает 
необходимость личного посещения учреждений. 
Примером может служить портал «Госуслуги»  
в России, который объединяет десятки тысяч го-
сударственных и муниципальных услуг в одном 
месте. Пользователи могут получить справки,  
записаться на прием к врачу, оформить загра-
нпаспорт и многое другое всего в несколько  
кликов [6].
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Цифровая трансформация предполагает за-
мену многих рутинных и трудоемких админи-
стративных процедур автоматизированными 
системами. Например, автоматическая проверка 
документов, обработка данных и формирование 
отчетов существенно сокращают время, необхо-
димое для выполнения тех или иных действий. 
Автоматизация также уменьшает количество 
ошибок, связанных с человеческим фактором,  
и ускоряет принятие решений. Например, в ряде 
стран уже применяются системы автоматического 
распределения поступивших обращений между 
различными подразделениями государственных 
органов, что обеспечивает равномерную нагрузку 
и повышает скорость обработки запросов.

Цифровизация позволяет собирать большие 
объемы данных о поведении и предпочтени-
ях граждан, что открывает новые возможности  
для анализа и улучшения качества предоставля-
емых услуг. С помощью аналитических инстру-
ментов государственные органы могут выявлять 
наиболее востребованные услуги, оценивать 
удовлетворенность граждан и разрабатывать 
стратегии для оптимизации процессов. Так, на-
пример, система «Открытые данные» позволяет 
публиковать агрегированные статистические 
данные, которые помогают как самим государ-
ственным учреждениям, так и гражданам ана-
лизировать динамику развития той или иной 
сферы и принимать обоснованные решения.

Цифровые технологии делают возможным 
создание интерактивных платформ обратной 
связи, через которые граждане могут делиться 
своим мнением о качестве предоставляемых ус-
луг, предлагать идеи по их улучшению и сооб-
щать о проблемах. Такая форма взаимодействия 
укрепляет доверие между государством и обще-
ством, поскольку граждане чувствуют себя вовле-
ченными в процесс принятия решений. Приме-
ром такой платформы может служить мобильное 
приложение «Активный гражданин» в Москве, 
которое позволяет жителям города голосовать  
за те или иные инициативы, участвовать в опро-
сах и влиять на городские проекты.

Одним из основных недостатков традици-
онной системы взаимодействия с госорганами 
являются длинные очереди и необходимость по-
сещения множества инстанций. Цифровизация 
устраняет эти проблемы, предоставляя возмож-
ность гражданам решать большинство вопросов 
дистанционно, минуя посредников и экономя 
свое время. Электронные очереди и предвари-
тельная запись на прием через онлайн-плат-
формы позволяют планировать визиты заранее 
и избегать длительного ожидания в офисах госу-
дарственных организаций [7].

Автоматизация процессов обработки обраще-
ний граждан позволяет исключить человеческий 

фактор, уменьшить риск ошибок и существенно 
ускорить выполнение задач. Современные ин-
формационные системы используют алгоритмы 
для автоматической маршрутизации обраще-
ний, их сортировки и передачи ответственным 
сотрудникам. Примеры:

– система электронного документооборота 
(СЭД). Эта технология позволяет автоматизиро-
вать обработку входящих запросов, исключив не-
обходимость ручной регистрации и передачи до-
кументов. Все этапы обработки видны участникам 
процесса, что улучшает контроль и дисциплину;

– роботизированная автоматизация процес-
сов (RPA). RPA-системы способны автоматиче-
ски обрабатывать повторяющиеся задачи, такие  
как регистрация входящей корреспонденции, 
извлечение данных из электронных писем и за-
полнение форм. Это освобождает сотрудников для 
выполнения более сложных и творческих задач.

Эффективные механизмы обратной связи 
играют критическую роль в поддержании вы-
сокого уровня клиентского сервиса. Они дают 
возможность гражданам выражать своё мнение, 
предлагать улучшения и сигнализировать о воз-
никающих проблемах. Обратная связь помогает 
государственным органам оперативно реаги-
ровать на изменения и требования общества.  
Примеры:

– сервисы оценки качества. Многие государ-
ственные порталы предлагают возможность оце-
нить качество полученной услуги после её завер-
шения. Это даёт гражданам инструмент влияния 
на улучшение работы государственных органов;

– форумы и чат-комнаты. Открытая платфор-
ма для обсуждения текущих вопросов и предло-
жений по усовершенствованию услуг создаёт 
пространство для конструктивного диалога меж-
ду гражданами и представителями власти.

Использование технологий анализа больших 
данных (Big Data) позволяет государственным 
органам лучше понимать потребности граждан, 
предсказывать возможные запросы и опера-
тивно реагировать на возникающие проблемы. 
Аналитические инструменты помогают выявить 
закономерности в поведении граждан, спрогно-
зировать будущие тренды и улучшить процессы 
предоставления услуг [8]. Примеры:

– прогностический анализ. Системы анали-
за данных могут использоваться для выявления 
проблемных зон в работе государственных ор-
ганов, что позволяет своевременно вносить кор-
рективы и устранять недостатки;

– анализ поведения пользователей. Данные  
о том, какие услуги пользуются наибольшим 
спросом, какие страницы чаще всего посещают-
ся на портале, позволяют эффективно распреде-
лять ресурсы и приоритезировать развитие тех  
или иных функций.
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Клиентоцентричные подходы ориентированы 
на максимальное удовлетворение потребностей 
граждан. Государственные органы, учитывая 
мнения и пожелания граждан, могут адапти-
ровать свои услуги, делая их более удобными  
и соответствующими ожиданиям. Это приво-
дит к росту удовлетворенности граждан каче-
ством получаемых услуг, что, в свою очередь, 
укрепляет доверие к государственным институ-
там. Автоматизация рутинных операций, таких  
как обработка заявок, оформление документов 
и предоставление справочной информации, по-
зволяет значительно сократить трудозатраты  
и, соответственно, снизить расходы на содержа-
ние персонала. Это также уменьшает количество 
ошибок, связанных с человеческим фактором, 
что дополнительно снижает затраты на исправ-
ление неверных данных или проведение повтор-
ных проверок.

Цифровизация и автоматизация процессов 
делают государственные услуги более прозрач-
ными и доступными для граждан. Благодаря 
онлайн-порталам и мобильным приложениям, 
граждане могут легко отслеживать статус своих 
обращений, получать уведомления и иметь до-
ступ ко всей необходимой информации в любое 
время и из любого места. Это устраняет неопре-
деленность и снижает количество недовольств, 
вызванных отсутствием ясности в процессах. 
Клиентоцентричная модель взаимодействия 
формирует у граждан восприятие государствен-

ных органов как отзывчивых и эффективных. 
Когда граждане видят, что их мнение учиты-
вается, а услуги предоставляются качественно  
и вовремя, они начинают больше доверять госу-
дарственным структурам. Это, в конечном итоге, 
способствует укреплению гражданской позиции 
и развитию социального партнерства между го-
сударством и обществом [9].

Цифровая трансформация занимает важное 
место в повестке дня и является одним из ос-
новных приоритетов государства на ближайшие 
годы. Важными задачами являются приобрете-
ние навыков использования Digital-технологий, 
цифровая трансформация бизнеса, безопасные  
и устойчивые цифровые инфраструктуры и циф-
ровизация государственных услуг [5]. 

Клиентоцентричность становится важным на-
правлением в модернизации государственного 
управления, позволяя повысить качество взаи-
модействия с гражданами и улучшить государ-
ственные услуги. Цифровизация и автоматизация 
процессов обеспечивают удобство, доступность 
и оперативность, уменьшая административные 
барьеры и снижая затраты. Использование ана-
литических инструментов и платформ обратной 
связи способствует лучшему пониманию потреб-
ностей граждан и непрерывному совершенство-
ванию услуг. Таким образом, внедрение клиенто-
центричных подходов способствует укреплению 
доверия к государственным органам и развитию 
гражданского общества.
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