
Г
О

С
У

Д
А

Р
С

Т
В

Е
Н

Н
О

Е
 И

 М
У

Н
И

Ц
И

П
А

Л
Ь

Н
О

Е
 У

П
Р

А
В

Л
Е

Н
И

Е

38	 УПРАВЛЕНЧЕСКОЕ КОНСУЛЬТИРОВАНИЕ . № 5 . 2024

DOI 10.22394/1726-1139-2024-5-38-56

EDN USIQTR

Принцип доступности государственных 
и  муниципальных услуг:  
правовое регулирование и  реализация

Сергевнин  С. Л., Алехина  И. С., Соловьева  А. К.*
Российская академия народного хозяйства и  государственной службы при Президенте Рос-
сийской Федерации (Северо-Западный институт управления РАНХиГС), Санкт-Петербург, 
Российская Федерация; *soloveva-ak@ranepa.ru

РЕФЕРАТ
Цель работы  — рассмотреть принцип доступности в  специальной и  научной литературе, 
предпринята попытка сформулировать: дефиницию принципа доступности государствен-
ных и  муниципальных услуг; дефиницию правового стандарта принципа доступности 
предоставления государственных и  муниципальных услуг; правовые стандарты для реа-
лизации принципа доступности; проанализировать нормативные++ правовые акты госу-
дарств  — участников СНГ о  государственных и  муниципальных услугах, в  том числе на 
соответствие принципу доступности, а  также проанализировать сайты/порталы, предо-
ставляющие доступ к получению государственных и муниципальных услуг в государствах — 
участниках СНГ.

Авторы делают вывод, что принцип доступности основывается на простоте и удобстве 
для услугополучателя, реализуется на основе принципа всеобщности, в различной форме 
(очной и  цифровой), посредством установленных гарантий, сформулированных в  виде 
правовых стандартов принципа доступности предоставления государственных и  муници-
пальных услуг. Предлагаются следующие стандарты принципа доступности предоставле-
ния государственных и  муниципальных услуг: «общие», стандарты для услуг, предостав-
ляемых посредством сайтов/порталов государственных и муниципальных услуг, стандар-
ты получения услуги в  центрах «одного окна».
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ABSTRACT
The purpose of the work is to consider the principle of accessibility in the specialized and sci-
entific literature, an attempt was made to formulate: a  definition of the principle of accessibility 
of state and municipal services; a  definition of the legal standard of the principle of accessibil-
ity of the provision of state and municipal services; legal standards for the implementation of 
the principle of accessibility; to analyze regulatory legal acts of the CIS member states on state 
and municipal services, including compliance with the principle of accessibility, as well as to 
analyze websites/portals that provide access to state and municipal services in the CIS member 
states.



Г
О

С
У

Д
А

Р
С

Т
В

Е
Н

Н
О

Е
 И

 М
У

Н
И

Ц
И

П
А

Л
Ь

Н
О

Е
 У

П
Р

А
В

Л
Е

Н
И

Е

	 УПРАВЛЕНЧЕСКОЕ КОНСУЛЬТИРОВАНИЕ . № 5 . 2024	 39

The authors conclude that the principle of accessibility is based on simplicity and convenience 
for the service recipient, is implemented on the basis of the principle of universality, in various forms 
(face-to-face and digital), through established guarantees formulated in the form of legal standards 
for the principle of accessibility of the provision of state and municipal services. The following 
standards of the principle of accessibility of the provision of state and municipal services are pro-
posed: “general”, standards for services provided through websites/portals of state and municipal 
services, standards for receiving services in “one-stop shop” centers.

Keywords: principle of accessibility, legal standard, legal standard of the principle of acces-
sibility, legal standard of the principle of accessibility of state and municipal services, state 
services, municipal services, state services website, state services portal, service state, listen-
ing state, CIS

For citation: Sergevnin  S. L., Alekhina  I. S., Soloveva  A. K. The Principle of Accessibility of 
State and Municipal Services: Legal Regulation and Realization // Administrative Consulting. 
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Введение

Государственные и муниципальные услуги, являясь одним из способов взаимодей-
ствия граждан и организаций с органами публичной власти, должны обладать таким 
важнейшим качеством как доступность. Доступность государственной или муници-
пальной услуги  — это неотъемлемое, имманентное свойство данного вида услуг, 
которое отражает открытую, беспрепятственную и  гарантированную возможность 
их получения каждым потребителем, гражданином или организацией.

Повышение доступности государственных услуг обозначено в качестве одной из 
целей административной реформы в  Российской Федерации в 2006–2010  гг.1, 
а  Федеральный закон «Об организации предоставления государственных и  муни-
ципальных услуг»2 (далее  — ФЗ о  госуслугах) относит «доступность обращения за 
предоставлением государственных и муниципальных услуг и предоставления госу-
дарственных и  муниципальных услуг, в  том числе для лиц с  ограниченными воз-
можностями здоровья», к  основным принципам предоставления государственных 
и  муниципальных услуг (п.  5  ст.  4  названного закона). Очевидно, что подобный 
законодательный подход к доступности придает ей динамический, процессуальный 
характер, поскольку соблюдение этого принципа должно быть обеспечено и  на 
стадии обращения за предоставлением государственной или муниципальной услу-
ги, и  на стадии ее непосредственного предоставления. Элементарные вопросы 
заявителя: об информации о государственной или муниципальной услуге, о сроках 
и  порядке ее предоставления, о  необходимых документах, о  работе портала «Гос
услуги», а  также более сложные: об электронном взаимодействии между уполно-
моченными органами, о  досудебном обжаловании нарушений прав получателей 
услуг и другие — все они связаны именно с принципом доступности государствен-
ных и  муниципальных услуг. 

Принцип доступности государственных и  муниципальных услуг является относи-
тельно новым для российской правовой системы и  связан с  переходом к  концепции 
«сервисного государства», которое рассматривается как «особая политическая фор-
ма организации публичной власти, располагающая специальным аппаратом управ-
ления, направленным на оказание публичных услуг индивидам, а  также система со-

1  Распоряжение Правительства Российской Федерации от 25.10.2005 №  1789-р (ред. от 
10.03.2009) «О  Концепции административной реформы в  Российской Федерации в 2006  — 
2010  годах»  // Собр. законодательства Российской Федерации. 2005. №  46. Ст.  4720.

2  Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ (ред. от 25.12.2023) «Об организации предо-
ставления государственных и  муниципальных услуг»  // Собр. законодательства Российской 
Федерации. 2010. №  31. Ст.  4179.
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циально-правовых гарантий достойного жизнеобеспечения человека, его прав и сво-
бод» [21, с.  46]. Основу сервисного государства, как подчеркивают те же авторы, 
составляют «принцип сетевой организации и  электронного управления (оказание 
публичных услуг на основе информационно-коммуникативных технологий)» [Там же].

Принцип доступности в  российском публичном праве 

Принцип доступности является межотраслевым, так как имеет значение не только 
для сферы государственных и  муниципальных услуг, но и  для других сфер, где 
граждане и организации вступают в публично-правовые отношения с государством. 

Так, доступ к правосудию является одним из конституционных условий (факторов, 
гарантий) осуществления судебной власти. Различные аспекты действия данного 
принципа получили свое освещение в  научной литературе, многие из предложен-
ных учеными-юристами подходов к  исследованию специфики принципа доступ-
ности правосудия могут быть применены и  при изучении особенностей принципа 
доступности государственных и  муниципальных услуг.

Например, по мнению Д. Н.  Козака, «доступность правосудия  — это наличие ин-
ституциональных и процессуальных гарантий, обеспечивающих права потенциальных 
участников процесса «получить справедливое правосудие»» [22]. С. А.  Воронин ис-
следует доступность правосудия как конституционный принцип осуществления су-
дебной деятельности [9]. В. С. Крисько связывает реализацию принципа доступности 
правосудия и  создание единого информационного пространства судебной системы 
[24]. Исследуя процессуальные гарантии доступности правосудия при обращении 
в  суд общей юрисдикции, В. Ф.  Борисова отмечает «доступность процессуально-
правового механизма, обеспечивающего правильное и своевременное рассмотрение 
и  разрешение спора, а  в  итоге защиту нарушенного или неправомерно оспаривае-
мого права» [5]. А. Ю.  Олимпиев и  Е. И.  Майорова исследуют принцип доступности 
правосудия в  решениях Конституционного Суда Российской Федерации [28].

Электронное правосудие как средство реализации принципа доступности граж-
данского судопроизводства рассматривает Долотин  Р. Р., отмечая, что «высоко-
технологичные инструменты позволяют, к  примеру, с  использованием средств 
информационно-телекоммуникационной сети Интернет обеспечивать равную до-
ступность к  обращению в  суд с  заявлениями даже для маломобильных граждан, 
равную доступность к информации о движении дела и другим сведениям, имеющим 
значение для дела; равную возможность участвовать в  судебном рассмотрении 
дела иногородним судом при проведении заседания с  использованием средств 
онлайн-видеотрансляции; равную доступность к  процедуре предоставления суду 
необходимых доказательств посредством электронной связи, если речь идет о до-
кументах, изображениях, видео- и  аудиозаписях, в  отношении которых имеется 
физическая возможность передачи по линиям связи в виде электронных цифровых 
сигналов, и  др.» [14]. Однако, как отмечает Л. А.  Тремполец, «в  российском зако-
нодательстве об административном судопроизводстве доступность как принцип не 
закрепляется (КАС РФ не выделяет такой принцип)» [33, 34]. 

Принцип доступности проявляется в избирательных правоотношениях: по мнению 
И. С. Алехиной, «аспект цифровых выборов можно рассматривать различно, напри-
мер, как инструмент/средство, обеспечивающие доступность реализации избира-
тельных прав граждан» [3].

Доступность играет важную роль в  социальной сфере, где можно выделить не-
сколько направлений реализации принципа доступности:
•	 при осуществлении социального обеспечения в  форме материальных выплат 

(пенсий, пособий и т. д.) и иной форме (социально-бытовое обслуживание, уход 
за инвалидами, психологическая, юридическая помощь и  т. д.);
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•	 в  здравоохранении (медицине);
•	 в  образовании.

Согласно ст. 39 (ч. 1) Конституции РФ, социальное обеспечение в соответствующих 
юридически значимых случаях является конституционно-правовой гарантией. При 
этом следует симптоматично использование конституционным законодателем слова 
«каждому» в данной статье, которое напрямую отсылает к принципу доступности со-
циального обеспечения. Данный принцип исследовался в научной литературе в сфе-
ре права социального обеспечения. Так, Е. А.  Истомина, исследуя доступность как 
требование к информационной составляющей правового регулирования социального 
обеспечения, понимает указанную категорию следующим образом: «информационные 
регистры и системы в этой сфере должны обладать такой ключевой характеристикой, 
как доступность, то есть известны и  открыты для пользования, представлены в  по-
нятной для восприятия форме» и  отмечает, что «законодательство о  социальном 
обеспечении как источник сведений о  возможном и  должном поведении в  целом 
направлено на информирование граждан. Однако в силу множественности норматив-
ных правовых актов, их объема, комплексного характера, усложненных формулировок 
предоставляемые возможности могут быть малопонятны, поэтому с информационной 
функцией законодательство явно «не справляется»» [18].

В  свою очередь А. В.  Кончугов под доступностью социального обеспечения по-
нимает сложное системное образование, которое характеризуется:
•	 совокупностью средств, предоставление которых является действительным и до-

статочным для функционирования субъекта (объекта);
•	 определенным порядком снабжения субъекта (объекта) ресурсами, необходи-

мыми для реализации обязанностей или своего предназначения, выполнения 
предписанных или предопределенных (прикладных) функций;

•	 достигаемым состоянием субъекта (объекта), которое выражается в  гарантиро-
ванной поддержке их жизни и дееспособности, функционального предназначения, 
в  требуемом уровне защищенности [23].
Обеспечение доступности здравоохранения в России исследовала Т. В. Чубарова, 

определив доступность ее как «возможность для гражданина своевременно получить 
необходимый набор медицинских услуг в  соответствии с  потребностью для дости-
жения наилучших результатов для здоровья» [39], К. Н.  Калашников рассматривает 
доступность здравоохранения через призму «длительности ожидания плановой опе-
рации, транспортной удаленности больницы» [19]. И. А. Гареева отмечает, что «рос-
сияне, работающие в  различных сферах, выплачивают налоги и  страховые взносы 
по системе обязательного медицинского страхования, но имеют разную степень 
доступности и обеспечения квалифицированной медицинской помощью, что, в свою 
очередь, отражается на степени доверия к  системе, с  одной стороны, и  на показа-
телях заболеваемости и  смертности населения,  — с  другой» [10; 15]. 

Принцип доступности образования исследовали, например: Е. Н. Лекомцева [26], 
А. А.  Кирилловых [20], М. В.  Лазарева, Н. В.  Стрельникова [25]  и  др. Интересна 
точка зрения М. В.  Новикова, который, рассматривая доступность образования, 
представил следующие критерии ее оценки: «экономическая (финансовая), транс-
портная (географическая), содержательная, социальная, информационная», а  так-
же сформулировал их дефиниции [27]. По мнению Е. А. Гиловой, «принцип доступ-
ности заключается в  организации учебно-методического процесса, позволяющего 
отбирать материал доступный, посильный и  в  то же время развивающий, пред-
ставляющий трудность для учащихся. Доступность информации не равна понятию 
объективной простоты/сложности материала, поскольку зависит от уровня интел-
лектуальных возможностей учащегося» [12]. Е. Н.  Землянская отмечает, что в  ус-
ловиях федеральных государственных стандартов в  сфере образования принцип 
доступности нуждается в  уточнении, в  том числе и  c учетом различных подходов 
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к  определению сущности обучения, которые сложились в  настоящее время в  пси-
холого-педагогической науке [16].

Принцип доступности исследовался юристами и применительно к инвестицион-
ным отношениям: например, А. Д.  Гафурзода и  П. И.  Мирзоев отмечают, что до-
ступность информации «играет ключевую роль в  формировании благоприятного 
инвестиционного климата» [11].

Особое внимание необходимо уделить правовым позициям Конституционного 
Суда Российской Федерации, в  практике которого реализация принципа доступ-
ности не раз подвергалась конституционно-правовой оценке применительно к раз-
личным сферам1: 
•	 сфере правосудия: например, обеспечение доступности правосудия в контексте 

территориальной и транспортной доступности, технических возможностей видео
конференц-связи, судебных издержек и  др.2;

•	 сфере образования: например, «доступность высшего образования во многом 
связана с  возможностью получить его бесплатно, а  основой государственных 
гарантий получения гражданами Российской Федерации бесплатного высшего 
образования в пределах государственных образовательных стандартов является 
государственное и (или) муниципальное финансирование обучения в  высших 
учебных заведениях»3; 

•	 сфере предоставления публичных услуг: например, доступность для потребите-
лей услуг в  сфере электроэнергетики4, почтовой связи5; 

•	 сфере земельных правоотношений, в  частности по обеспечению государствен-
ными органами публичной доступности сведений об ограничениях на возведение 
построек на конкретных земельных участках6; 

•	 сфере медицинской помощи; в  данной сфере принцип доступности и  качества 
медицинской помощи предполагает «максимально оперативное предоставление 
различных видов медицинской помощи, притом что в  таких организациях, как 
правило, имеется не только необходимое медицинское оборудование, но и ква-
лифицированные специалисты, обладающие соответствующим опытом работы»7.

1  Принцип доступности упоминается в 69 постановлениях Конституционного Суда Российской 
Федерации.

2  Постановление Конституционного Суда Российской Федерации от 09.11.2018 №  39-П 
«По делу о проверке конституционности частей первой и третьей ст. 1, частей первой, третьей 
и  четвертой ст.  35  Уголовно-процессуального кодекса Российской Федерации в  связи с  жа-
лобами граждан  А. В. Лушникова  А. С. Пушкарева и  И.С. Пушкарева».

3  Определения Конституционного Суда Российской Федерации от 5 октября 2001 г. № 187-О; 
от 15  апреля 2008  г. №  274-О-О; от 13  февраля 2024  г. №  243-О.

4  Постановление Конституционного Суда Российской Федерации от 25 апреля 2019 г. № 19-
П «По делу о  проверке конституционности пункта 6  Правил недискриминационного доступа 
к услугам по передаче электрической энергии и оказания этих услуг в связи с жалобой акцио
нерного общества «Верхневолгоэлектромонтаж-НН»»; определения Конституционного Суда 
Российской Федерации от 4  октября 2012  г. №  1813-О, от 20  декабря 2018  г. №  3142-О  и  др.

5  Постановление Конституционного Суда Российской Федерации от 28  декабря 2022  г. 
№  59-П «По делу о  проверке конституционности положений части первой ст.  19, ст.  21 
Федерального закона «О почтовой связи» и п. 2 ст. 62 Федерального закона «О связи» в свя-
зи с  жалобой гражданина  М. Д. Малинина».

6  Постановление Конституционного Суда Российской Федерации от 3 июля 2019 г. № 26-П «По 
делу о проверке конституционности ст. 15, 16 и 1069 Гражданского кодекса Российской Федерации, 
п.  4  ст.  242.2  Бюджетного кодекса Российской Федерации и  ч.  10  ст.  85  Федерального закона 
«Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» в связи 
с  жалобой администрации городского округа Верхняя Пышма»; определение Конституционного 
Суда Российской Федерации от 27  декабря 2023  г. №  3581-О.

7  Постановление Конституционного Суда Российской Федерации от 12  октября 2023  г. 
№  47-П «По делу о  проверке конституционности ч.  1  ст.  65  Федерального закона «О  службе 
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Понятие доступности государственных  
и  муниципальных услуг

Доступность — многоаспектное, сложное свойство государственных и муниципаль-
ных услуг, полноценное исследование которого отражает его межотраслевой ха-
рактер и  требует взаимодействия представителей правовой, экономической, со-
циологической и технических наук. Особый интерес для юристов, работающих над 
данной проблемой, представляют прикладные социолого-экономические исследо-
вания, посвященные доступности конкретных видов услуг, способов их предостав-
ления или уровню доступности государственных и  муниципальных услуг в  различ-
ных субъектах Российской Федерации [6; 8; 35]. Фактические данные о  практике 
применения законодательства о  государственных и  муниципальных услугах, полу-
ченные в  результате таких исследований, позволяют сделать выводы о  степени 
удовлетворенности потребителей качеством услуг [13], что является важным ин-
дикатором их доступности, и  служат эмпирической базой для совершенствования 
нормативно-правовой основы принципа доступности государственных и  муници-
пальных услуг.

Так, в качестве целевого показателя достижения национальной цели «Цифровая 
трансформация государственного и  муниципального управления, экономики и  со-
циальной сферы» установлены1: 
•	 увеличение к 2030 г. до 99% доли предоставления массовых социально значимых 

государственных и  муниципальных услуг в  электронной форме, в  том числе 
внедрение системы поддержки принятия решений в  рамках предоставления не 
менее чем 100 массовых социально значимых государственных услуг в электрон-
ной форме в проактивном режиме или при непосредственном обращении заяви-
теля, за счет внедрения в деятельность органов государственной власти единой 
цифровой платформы;

•	 обеспечение к 2030 г. повышения уровня удовлетворенности граждан качеством 
работы государственных и  муниципальных служащих и  работников организаций 
социальной сферы не менее чем на 50%;

•	 увеличение доли массовых социально значимых услуг, доступных в электронном 
виде, до 95%.
Правовая природа, содержание и  особенности доступности государственных 

и  муниципальных услуг не были предметом комплексных специальных правовых 
исследований [1]. Традиционно в общих теоретических работах, посвященных дан-
ному правовому институту, доступность рассматривается как один из принципов 
предоставления услуг [7; 13; 17], который, как правило, относят к  группе специ-
альных [36; 37, с.  12].

Однако место принципа доступности в  системе принципов предоставления 
государственных и  муниципальных услуг нельзя определить однозначно. Так, 
М. А.  Ступаева расценивает принцип доступности как базовый, проявляющий 
себя в  различных формах и  подкрепляющийся иными, вспомогательными, орга-
низационно-правовыми принципами. В  частности, его проявлениями будут: на-
личие возможности получения услуг в электронной форме; заявительный порядок 
обращения, который имеет организационное начало; открытость деятельности 
государственных и муниципальных органов для внешнего наблюдения и контроля. 

в  органах внутренних дел Российской Федерации и  внесении изменений в  отдельные зако-
нодательные акты Российской Федерации» и  части второй ст.  379.5  Гражданского процес-
суального кодекса Российской Федерации в  связи с  жалобой гражданина  С. А. Елисеева».

1  Пп. «ж, и» п.  8  Указа Президента Российской Федерации от 21.07.2020 №  474 «О  нацио-
нальных целях развития Российской Федерации на период до 2030 г.» [Электронный ресурс] // 
Официальный интернет-портал правовой информации. URL: http://www.pravo.gov.ru . 21.07.2020.
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Благодаря доступности, «каждый гражданин Российской Федерации должен иметь 
возможность не только оперативно, в  полной мере и  на законных основаниях 
получать государственные и  муниципальные услуги, но и  иметь как можно более 
полный доступ ко всему спектру информации о  данной сфере с  учетом его по-
стоянных изменений» [30].

Согласно положениям ст.  4  Модельного закона «О  государственных и  муници-
пальных услугах»1 предоставление (оказание) государственных и  муниципальных 
услуг основывается на принципах: равенства оказания и доступности государствен-
ных и  муниципальных услуг для всех услугополучателей независимо от пола, расы, 
языка, состояния здоровья, инвалидности, этнической принадлежности, вероиспо-
ведания, возраста, политических или иных убеждений, образования, происхождения, 
имущественного или иного положения, организационно-правовой формы юридиче-
ского лица, общественного объединения, а  также других обстоятельств. В  ст.  9  и 
10 этого же модельного закона соответственно закреплены: право услугополучате-
ля получать и  обязанность услугодателя предоставлять услуги в  доступной форме, 
в  том числе в  электронной (цифровой) форме.

Данный подход раскрывает неразрывную взаимосвязь принципа доступности 
и  принципов равенства и  равноправия при получении государственных и  муници-
пальных услуг [4, с. 142]. Наиболее показательно это демонстрируют деятельность 
многофункциональных центров предоставления государственных и  муниципальных 
услуг (далее по тексту — МФЦ) и работа портала «Госуслуги». При этом некоторые 
авторы, например С. С.  Цукарь, считают МФЦ «институтами переходного этапа от 
традиционных форм взаимодействия гражданина и  государства к  новым онлайн 
формам» [38, с.  146].

Таким образом, можно выделить доступность: массовую (всеобщую) и  индиви-
дуальную (персонализированную).

Всеобщая доступность как абсолютное свойство государственной и муниципаль-
ной услуги означает гарантированную возможность всех и каждого из потребителей 
получить соответствующую услугу на общих основаниях и  без дополнительных 
препятствий. Например, это проявляется в всеобщем заявительном порядке полу-
чения услуг; в экстерриториальности получения некоторых массовых государствен-
ных и  муниципальных услуг, независимо от места жительства или места пребыва-
ния получателя услуги [36, с.  29; 8, с.  55].

В  свою очередь индивидуальная доступность как относительное свойство госу-
дарственной и  муниципальной услуги означает возможность, гарантированную 
именно конкретному потребителю, адресно получить предназначенную ему услугу 
при соблюдении индивидуальных условий ее предоставления.

Новым уровнем обеспечения доступности государственных и  муниципальных 
услуг как массовых, так и  персонализированных, становятся решения, связанные 
«с  цифровизацией, с  использованием технологий искусственного интеллекта… 
[которые] дают возможность создавать цифровые платформы, которые позволяют 
оптимально выстроить взаимодействие граждан, бизнеса и государства между со-
бой… Для государства такие технологии, интегральные платформы открывают 
огромные возможности … мы сможем и  дальше выстраивать работу всех уровней 
власти вокруг интересов каждого человека, каждой семьи, предоставлять государ-
ственные и  муниципальные услуги гражданам, бизнесу проактивно, в  удобном 
формате с  максимально быстрым получением результата»2.

1  Принят на 54-м пленарном заседании Межпарламентской Ассамблеи государств — участ-
ников СНГ (постановление №  54-27  от 28  октября 2022  г.).

2  Послание Президента Российской Федерации Федеральному Собранию Российской 
Федерации от 29.02.2024  // Российская газета. 2024. 01  марта. №  46.
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Проактивный режим оказания услуги означает, что услуга предоставляется 
в беззаявительном порядке, по инициативе услугодателя в электронной (цифро-
вой) форме с согласия услугополучателя, выраженного посредством заполнения 
электронной (цифровой) формы, размещенной на Едином портале или на офи-
циальном сайте услугодателя. «При этом единое и  общепризнанное понятие 
проактивной государственной услуги отсутствует, в  том числе ввиду того, что 
концепция проактивности в  контексте государственного сектора изучена недо-
статочно» [31, с.  9].

Персонализированный подход в  оказании государственных и  муниципальных 
услуг является первоосновой для перехода к  их проактивной форме. Под методи-
кой персонализации государственных и  муниципальных услуг понимается «после-
довательная совокупность действий исследователя, приводящая к  формированию 
персонализированного перечня государственных услуг на основе жизненного ста-
туса гражданина», при этом происходит «адаптация государственной информации 
и  сервисов к  потребностям каждого гражданина» [38, с.  142–143]. Критериями 
персонализации могут выступить: пол, возраст, место жительства, образование, 
семейное положение, состояние здоровья и  др.

Наиболее актуальным примером персонализации является сегодня оказание 
государственных услуг военнослужащим через «Личный кабинет военнослужаще-
го», работа которого обеспечивается Федеральным казенным учреждением «Во-
енно-социальный центр» Министерства обороны Российской Федерации1. Во-
енно-социальный центр работает по принципу «одного окна», в его задачи входит 
решение вопросов, связанных с  обеспечением военнослужащих денежным до-
вольствием; прохождением военной службы; награждениями государственными 
наградами и  медалями; льготным медицинским обеспечением; обеспечением 
жильем и  военно-ипотечным кредитованием; выдачей электронных или обычных 
удостоверений ветерана боевых действий, а также справок на льготы для членов 
семей участников СВО2.

Персонализация услуг и внедрение проактивности невозможны без постоянного 
сбора и анализа уполномоченными государственными и муниципальными структу-
рами необходимых персональных данных о гражданах с последующим социальным 
профилированием информации о  гражданах. Первый шаг на данном пути уже 
сделан с  формированием и  ведением федерального регистра сведений о  населе-
нии «в  целях совершенствования предоставления государственных и  муниципаль-
ных услуг и  выполнения государственных и  муниципальных функций, в  том числе 
в  электронной форме»3. Кроме того, в  литературе высказывается мнение о  том, 
что «в  итоге личный кабинет на «Госуслугах» постепенно превращается в  офици-
альный цифровой профиль лица, который аккумулирует получаемые и  верифици-
руемые органами власти, работодателями, цифровыми финансовыми и  иными 
платформами сведения о  гражданине, затрагивающие основные сферы его жизни 

1  Приказ Министра обороны Российской Федерации от 06.12.2019 № 727 (ред. от 04.03.2024) 
«Об определении Порядка обеспечения денежным довольствием военнослужащих Вооруженных 
Сил Российской Федерации и  предоставления им и  членам их семей отдельных выплат» (За
регистрировано в  Минюсте России 15.01.2020 №  57168).

2  Бойко А. Все проблемы солдат на СВО теперь можно решить через «одно окно»: выпла-
ты, жилье, помогут со всем [Электронный ресурс]  // Официальный сайт АО «Издательский 
дом «Комсомольская правда». 18.07.2024. URL: https://www.kp.ru/daily/217165/4265546/WWW.
KP.RU: https://www.kp.ru/daily/27609/4960597/ (дата обращения: 22.07.2024).

3  Ч.  1  и 2  Федерального закона от 08.06.2020 №  168-ФЗ (ред. от 28.12.2022) «О  едином 
федеральном информационном регистре, содержащем сведения о  населении Российской 
Федерации» [Электронный ресурс] // Официальный интернет-портал правовой информации. 
URL: http://www.pravo.gov.ru. 08.06.2020.
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(семья и дети, недвижимость и транспорт, здоровье, образование и работа, пенсия, 
льготы и  выплаты, доходы и  налоги, развлечения и  отдых, круг общения, хобби, 
предпочтения и  проч.)» [29, с.  144].

Расширение проактивности в  сфере государственных и  муниципальных услуг 
несет в себе и риски, связанные с несанкционированным доступом к персональным 
данным граждан, поэтому в любом случае дальнейшее законодательное регулиро-
вание оснований и  порядка социального профилирования должно быть основано 
на общем принципе законности обработки персональных данных только с согласия 
субъекта персональных данных1.

Правовые стандарты доступности государственных  
и  муниципальных услуг

В  основу законодательного регулирования принципа доступности может быть по-
ложен «правовой стандарт доступности» [2], который можно определить как сово-
купность признанных на международном и внутригосударственном уровне правовых 
норм и нормативных требований, обобщающих накопленный опыт правового регу-
лирования общественных отношений в  сфере государственных и  муниципальных 
услуг и  направленных на обеспечение единообразного понимания и  применения 
принципа доступности.

В законодательстве Российской Федерации о государственных и муниципальных 
услугах и административных регламентах органов-услугодателей федеральных субъ-
ектов Российской Федерации и  муниципальных целесообразно установить общие 
и  специальные правовые стандарты доступности.

К  общим стандартам могут быть отнесены:
•	 наличие различных форм предоставления государственной и  муниципальной 

услуги с  предоставлением заявителю права выбора удобной для него формы. 
Например: очная (непосредственная) форма получения услуги у  самого услуго-
дателя или в  МФЦ; возможность направления традиционного письменного об-
ращения посредством почтовой связи, электронного обращения через сайт ор-
гана-услугодателя, через портал государственных услуг;

•	 экстерриториальная доступность;
•	 качественное и  оперативное межведомственное взаимодействие органов, уча-

ствующих в  предоставлении услуги;
•	 возможность предоставления услуги в  проактивном режиме;
•	 обоснованный размер платы за предоставление государственной или муници-

пальной услуги.
К  специальным стандартам услуг, предоставляемых посредством сайтов и  пор-

талов государственных и  муниципальных услуг, можно отнести:
•	 простой и  понятный для потребителя поиск услуг по различным критериям: 

жизненным ситуациям, органам, предоставляющим услуги, взаимосвязанным 
услугам;

•	 информирование потребителя об этапах и формах оказания услуг, а также о спо-
собах получения результата услуги;

•	 удобство записи онлайн, наличие вариативности для записи на получение услуги;
•	 возможность получения консультаций специалиста, сопровождающего получение 

услуги, и наличие различных способов консультирования (с помощью голосово-
го или онлайн помощника, по телефону, электронной почте, через личные каби-
неты и  т. д.);

1  Ст.  5  и 6  Федерального закона от 27.07.2006 №  152-ФЗ (ред. от 06.02.2023) «О  персо-
нальных данных» // Собр. законодательства Российской Федерации. 2006. № 31. Ч. 1. Ст. 3451.
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•	 наличие простого и  понятного личного кабинета заявителя на портале государ-
ственных или муниципальных услуг или сайте органа-услугодателя, с  обеспече-
нием безопасности персональных данных;

•	 наличие обратной связи с  заявителем по каждому этапу получения услуги.
Особо следует выделить группу специальных стандартов для оказания услуг 

в  МФЦ и  центрах «одного окна»:
•	 территориальная и  транспортная доступность;
•	 создание условий, обеспечивающих отсутствие очередей либо минимальное 

время ожидания;
•	 наличие консультационного сопровождения;
•	 необходимое состояние и  оборудование помещений МФЦ в  соответствии с  ми-

нимальным уровнем требований к  общим условиям оказания государственных 
и муниципальных услуг, например: к размеру площадей помещений МФЦ, к про-
должительности времени работы МФЦ, к  количеству рабочих мест, предназна-
ченных для информирования заявителей о  порядке и  ходе предоставления го-
сударственных и  муниципальных услуг, к  оборудованию МФЦ и  др.1.
Нарушение требований к местам предоставления государственной (муниципаль-

ной) услуги, установленных законодательством и  подзаконными нормативными 
актами, можно считать нарушением прав заявителей [34, с.  118]. В  некоторых 
случаях нарушение требований к  помещениям МФЦ может одновременно являть-
ся нарушением иных прав граждан, например несоблюдение в  зданиях и  помеще-
ниях МФЦ требований доступности для инвалидов2.

Еще одним важнейшим стандартом доступности государственных и  муници-
пальных услуг является предоставление заявителям полной, достоверной и  ак-
туальной информации об услугах и  процессе их оказания. Так, для МФЦ дей-
ствует требование к  информационному оснащению их помещений. Отсутствие 
соответствующих информационных стендов в  МФЦ или размещение на инфор-
мационном стенде административных регламентов в  устаревшей редакции или 
не в  полном объеме  — это неисполнение или ненадлежащее исполнение слу-
жебных обязанностей лицами, ответственными за информационное сопрово-
ждение оказания государственных и муниципальных услугах в помещениях МФЦ, 
которое не только нарушает п.  8  Правил работы МФЦ, но и  может стать пре-
пятствием для получения услуг заявителем3.

При получении услуг в  электронной (цифровой) форме у  заявителя возникает 
законный интерес в технически корректной работе порталов государственных и му-

1  П. 8, 9, 18  Правил организации деятельности многофункциональных центров предостав-
ления государственных и муниципальных услуг, утв. Постановлением Правительства Российской 
Федерации от 22.12.2012 №  1376 (ред. от 23.03.2024) «Об утверждении Правил организации 
деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и  муниципаль-
ных услуг»  // Собр. законодательства Российской Федерации. 2012. №  53. Ч.  2. Ст.  7932. 
Далее  — Правила работы МФЦ.

2  Решение Шарьинского районного суда Костромской области от 02.02.2023  по админи-
стративному делу № 2а-144/2023 [Электронный ресурс] // Официальный сайт Шарьинского 
районного суда Костромской области. URL: https://sharinsky--kst.sudrf.ru/; Решение 
Кумертауского межрайонного суда Республики Башкортостан от 17.04.2024 по администра-
тивному делу №  2а-774/2024  [Электронный ресурс] // Официальный сайт Кумертауского 
межрайонного суда Республики Башкортостан. URL: https://kumertauskiy--bkr.sudrf.ru/ и др.

3  Решение Колосовского районного суда Омской области от 05.12.2023 по административно-
му делу №  2а-243/2023  [Электронный ресурс] // Официальный сайт Колосовского районного 
суда Омской области: URL: https://kolosovcourt--oms.sudrf.ru/. УИД 55RS0015-01-2023-000318-94; 
Решение Большеуковского районного суда Омской области от 19.07.2021  по административно-
му делу № 2а-173/2021~М-176/2021 [Электронный ресурс] // Официальный сайт Большеуковского 
районного суда Омской области. URL: https://bolsheukovcourt--oms.sudrf.ru/. УИД 55RS0010-01-
2021-000277-62.
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ниципальных услуг. В связи с этим, если отказ в приеме документов или оказании 
государственной или муниципальной услуги произошел из-за технически непра-
вильной работы портала услуг, то гражданин или организация также должны иметь 
возможность обратиться с  жалобой на бездействие соответствующего органа, 
ответственного за обеспечение корректной работы портала. Так, например, по 
результатам рассмотрения одного из судебных дел установлено, что было допу-
щено нарушение права гражданина на получение муниципальной услуги, посколь-
ку при подаче заявления о  ее предоставлении заявитель не был надлежащим об-
разом проинформирован о  порядке и  организационно-технических особенностях 
заполнения заявления в электронной форме посредством «личного кабинета» пор-
тала услуг субъекта Российской Федерации (обусловленных действовавшей на 
момент заполнения заявления веб-формой), в  том числе в  части прикрепления 
скан-образа своего паспорта. Техническим персоналом не была в  полной мере 
реализована возможность форматно-логической проверки сформированного за-
явления1, после заполнения заявителем каждого из полей электронной формы, 
а  также возможность уведомления заявителя о  характере выявленной ошибки 
и порядке ее устранения при выявлении некорректно заполненного поля электрон-
ной формы заявления2. В  результате жалобы гражданина данная ошибка в  работе 
портала была исправлена, что предотвратило в  дальнейшем нарушения прав дру-
гих граждан.

Таким образом, принцип доступности государственных и  муниципальных 
услуг реализуется на основе всеобщности и  персонализации услуг и  обе-
спечивает для каждого услугополучателя простоту и  удобство процесса 
оказания соответствующих услуг в  различной форме (очной и  цифровой). 

Реализация принципа доступности государственных и  муниципальных услуг обе-
спечивается посредством гарантий: экономических (финансовых, материальных, тех-
нических); транспортных; кадровых; социальных; информационных  — закрепленных 
в  форме правовых стандартов предоставления государственных и  муниципальных 
услуг. 

Опыт регулирования принципа доступности государственных 
и  муниципальных услуг в  государствах  — участниках СНГ

Проанализировав нормативные правовые акты государств — участников СНГ мож-
но отметить, что преимущественно принцип доступности закреплен законодатель-
но, например, территориальная доступность административной процедуры в  Рес
публике Беларусь, доступность государственных услуг в  Республике Казахстан; 
доступность услуг в  Кыргызской Республике, принципы оказания государственных 
услуг в Республике Таджикистан3; принцип равного доступа заявителей к электрон-
ным государственным услугам в  Республике Узбекистан4. В  Азербайджанской Ре-

1  П. 12, 13  Требований к  предоставлению в  электронной форме государственных и  муници-
пальных услуг, утв. Постановлением Правительства РФ от 26.03.2016 № 236 (ред. от 17.04.2023) 
«О  требованиях к  предоставлению в  электронной форме государственных и  муниципальных 
услуг» [Электронный ресурс] // Официальный интернет-портал правовой информации. URL: http://
www.pravo.gov.ru. 05.04.2016.

2  Апелляционное определение Тюменского областного суда от 23.01.2023  по гражданско-
му делу №  33-565/2023 (33-7277/2022), 2-8397/2022  [Электронный ресурс] // Официальный 
сайт Тюменского областного суда. URL: http://oblsud.tum.sudrf.ru/.

3 Закон Республики Таджикистан от 2  апреля 2020  г., №1690 «О  государственных услугах» 
[Электронный ресурс]. URL: http://www.adlia.tj/show_doc.fwx?rgn=136171 A000000007 (дата 
обращения: 21.04.2024).

4  Закон Республики Узбекистан № ЗРУ-395 от 9 декабря 2015 г. «Об электронном Правитель
стве» [Электронный ресурс]. URL: https://lex.uz/docs/2833855 (дата обращения: 21.04.2024).
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спублике и  в  Республике Армения принцип доступности не зафиксирован, так как 
в  этих государствах нет единого закона, регламентирующего предоставление го-
сударственных и  муниципальных услуг.

Подача заявления о  получении государственной услуги осуществляется различ-
ными доступными гражданам способами: 
•	 в устной или письменной форме, очно или посредством направления обращения 

почтовой связью или нарочным (курьером) (Республика Беларусь);
•	 в  бумажной и (или) электронной форме (Республика Казахстан).

В  Республике Узбекистан в  Законе «Об электронном Правительстве» форма 
подачи заявления не определена, но из названия закона можно предположить, 
что услуги оказываются только в  электронной форме, однако содержится указа-
ние на то, что возможно «получать информацию о  ходе оказания электронной 
государственной услуги через различные формы взаимодействия (официальный 
веб-сайт, телефон, электронную почту, «горячую линию» и  другие)».

Доступность государственных услуг обеспечивается через:
•	 специальный портал государственных услуг в  Азербайджанской Республике1, 

Республике Армения2, Республике Беларусь3, Кыргызской Республике4;
•	 веб-портал «электронного правительства» в Республике Казахстан5;
•	 единый реестр электронных государственных услуг в Республике Узбекистан6.

Принцип доступности реализуется в  государствах  — участниках СНГ также 
через установление надежного электронного межведомственного взаимодей-
ствия7.

Внимание уделяется созданию и  развитию сети центров «единое окно», при-
мерами могут служить:
•	 Единый офис общественных услуг8 и бюро по предоставлению государственных 

услуг9 в  Республике Армения;

1  Указы Президента Азербайджанской Республики от: 23  мая 2011  г. №  429 «О  некоторых 
мерах в области организации оказания государственными органами и создаваемыми Президентом 
Азербайджанской Республики юридическими лицами публичного права электронных услуг» (с из-
менениями и  дополнениями по состоянию на 31.05.2023); 3  июня 2019  г. №  718 «О  создании 
«Правительственного облака» (G-cloud) и  мерах в  сфере предоставления облачных услуг».

2  Постановление Правительства Республики Армения от 30  августа 2012  г. №  1104 «Об 
утверждении внедрения сайта e-gov.am».

3  Закон Республики Беларусь «Об основах административных процедур» от 28  октября 
2008 г. № 433-З; Республиканское унитарное предприятие «Национальный центр электрон-
ных услуг» [Электронный ресурс]. URL: https://nces.by/ (дата обращения: 21.08.2024).

4  Постановление Правительства Кыргызской Республики от 7  октября 2019  г. №  525 «Об 
утверждении Правил пользования Государственным порталом электронных услуг»  // Госу
дарственный портал электронных услуг (Госпортал) [Электронный ресурс]. URL: https://portal.
tunduk.kg/ (дата обращения: 21.08.2024).

5  [Электронный ресурс]. URL: https://egov.kz/cms/kk (дата обращения: 21.08.2024).
6  Ст.  19  Закона Республики Узбекистан «Об электронном Правительстве» №  ЗРУ-395  от 

9 декабря 2015 г; Единый портал интерактивных государственных услуг [Электронный ресурс]. 
URL: https://my.gov.uz/ru (дата обращения: 21.08.2024).

7  См. например: Указ Президента Азербайджанской Республики от 1  марта 2023  г. «Об 
электронизации обмена документами между государственными органами (структурами)»; 
статью 21  Закона Республики Беларусь от 28  октября 2008  г. №  433-З «Об основах админи-
стративных процедур», которая предусматривает направление запросов и получение ответов 
в виде электронных документов с использованием системы межведомственного электронно-
го документооборота государственных органов.

8  Постановление Правительства Республики Армения от 30  августа 2012  г. №  1104 «Об 
утверждении внедрения сайта e-gov.am» [Электронный ресурс]. URL: https://www.moj.am/ru/
page/617 (дата обращения: 21.08.2024).

9  [Электронный ресурс]. URL: https://www.moj.am/ru/services/service_offices (дата об-
ращения: 21.08.2024).
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•	 служба «одно окно» в  Республике Беларусь1;
•	 Единое окно Республики Казахстан для экспортно-импортных операций2;
•	 стационарные и  передвижные (мобильные) пункты доступа к  государственным 

и  муниципальным услугам в  Кыргызской Республике3.
В Республике Казахстан так же, как и в России, предусматривается проактивная 

услуга — государственная услуга, оказываемая без заявления услугополучателя по 
инициативе услугодателя4.

Необходимо также отметить положительный опыт обеспечения принципа доступ-
ности в Республике Казахстан путем установления принципа «одного заявления», то 
есть особой формы оказания множественной государственной услуги, когда сово-
купность нескольких государственных услуг предоставляется на основании одного 
заявления, а  также организацию в  Республике Казахстан единого контакт-центра, 
представляющего собой «юридическое лицо, определенное уполномоченным органом 
в  сфере оказания государственных услуг, выполняющее функции информационно-
справочной службы по предоставлению услугополучателям информации по вопросам 
оказания государственных и  иных услуг, а  также государственным органам  — ин-
формации по вопросам оказания информационно-коммуникационных услуг».

Выводы

Принцип доступности основывается на простоте и  удобстве для услугополуча-
теля, реализуется на основе принципа всеобщности и  персонализации, в  раз-
личной форме (очной и цифровой), посредством установленных гарантий, сфор-
мулированных в виде правовых стандартов принципа доступности предоставле-
ния государственных и муниципальных услуг. В свою очередь, следует различать 
общие и  специальные стандарты принципа доступности предоставления госу-
дарственных и  муниципальных услуг (для услуг, предоставляемых посредством 
сайтов и  порталов государственных и  муниципальных услуг, в  центрах «одного 
окна»).

По итогам анализа нормативных правовых актов государств  — участников СНГ 
можно отметить, что в  целом на пространстве СНГ принцип доступности оказания 
государственных и  муниципальных услуг не только законодательно определен, но 
и успешно внедрен в практику государственных и муниципальных органов. В целях 
гармонизации гарантий доступности государственных услуг в  государствах СНГ 
целесообразно было бы сформулировать близкие по содержанию нормы о  спосо-
бах подачи заявлений на получение услуг, о  единых критериях доступности услуг 
на основе принципов равенства и  равноправия услугополучателей, особенно для 
субъектов экономической деятельности. Перспективным также видится развитие 
системы проактивных услуг.

1  Указ Президента Республики Беларусь от 24 мая 2018 г. № 202 «О службе «одно окно»» // 
Национальный правовой Интернет-портал Республики Беларусь [Электронный ресурс]. URL: 
https://pravo.by/document/?guid=11031&p0=P31800202 (дата обращения: 21  апреля 2024).

2  Закон Республики Казахстан от 15  апреля 2013  г. №  88-V «О  государственных услугах»; 
Единое окно Республики Казахстан для экспортно-импортных операций [Электронный ресурс]. 
URL: https://eokno.gov.kz/  (дата обращения: 21.08.2024).

3  Закон Кыргызской Республики от 17  июля 2014  г. №  139 «О  государственных и  муници-
пальных услугах».

4  Статья 21-1 «Оказание проактивных услуг». Закон Республики Казахстан от 15  апреля 
2013  г. №  88-V «О  государственных услугах». См. также: Приказ Министра цифрового раз-
вития, инноваций и  аэрокосмической промышленности Республики Казахстан от 24  апреля 
2020  г. №  155/НҚ «Об утверждении Правил оказания проактивных услуг». Зарегистрирован 
в  Министерстве юстиции Республики Казахстан 27  апреля 2020  г. №  20495  [Электронный 
ресурс]. URL: https://adilet.zan.kz/rus/docs/V2000020495 z14 (дата обращения: 21.08.2024).
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