
О внедрении принципов 

клиентоцентричности 

в деятельность государственных 

организаций и обеспечении 

непрерывного взаимодействия 

с гражданами посредством 

использования цифровых платформ

Прыткова Юлия Владимировна, 

Первый заместитель Министра культуры 

Свердловской области

22.11.2023



Способы 

направления сообщений:

• форма на портале 

Госуслуги

• мобильное приложение 

«Госуслуги. Решаем 

вместе»

• виджеты на 

официальных сайтах



Нормативно-правовая база:

• постановление Правительства РФ от 10.11.2020 № 1802 «О проведении эксперимента

по использованию федеральной государственной информационной системы «Единый портал

государственных и муниципальных услуг (функций)» для направления гражданами и

юридическими лицами в государственные органы, органы местного самоуправления,

государственные и муниципальные учреждения, иные организации, осуществляющие

публично значимые функции, и их должностным лицам сообщений и обращений, а также

для направления такими органами и организациями ответов на указанные сообщения

и обращения»;

• распоряжение Правительства СО от 04.12.2020 № 654-РП «О проведении

в Свердловской области апробации технологических решений, сформированных

с использованием федеральной государственной информационной системы «Единый портал

государственных и муниципальных услуг (функций)»;

• Федеральный закон от 4 августа 2023 года № 480-ФЗ «О внесении изменений в Федеральный

закон «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»



Обработка сообщений



В обязательном порядке:

•федеральные 

государственные органы

•государственные 

внебюджетные фонды

•органы государственной 

власти субъектов РФ

•ОМС

•государственные и 

муниципальные 

учреждения

На добровольной 

основе:

•Иные юридические 

лица

•Граждане



Виджеты 

на официальных 

сайтах 

государственных 

учреждений 

культуры 

Свердловской области



Количество сообщений В работе Исполнено Итого

СВЕРДЛОВСКИЙ ОБЛАСТНОЙ КРАЕВЕДЧЕСКИЙ МУЗЕЙ ИМЕНИ О. Е. КЛЕРА 1 1

ЦЕНТР ТРАДИЦИОННОЙ НАРОДНОЙ КУЛЬТУРЫ СРЕДНЕГО УРАЛА 1 1

СВЕРДЛОВСКИЙ МУЖСКОЙ ХОРОВОЙ КОЛЛЕДЖ 1 1

КРАСНОТУРЬИНСКИЙ КОЛЛЕДЖ ИСКУССТВ 1 1

НИЖНЕТАГИЛЬСКИЙ КОЛЛЕДЖ ИСКУССТВ 1 1

УРАЛЬСКАЯ СПЕЦИАЛЬНАЯ МУЗЫКАЛЬНАЯ ШКОЛА (КОЛЛЕДЖ) 1 1

КАМЕНСК-УРАЛЬСКАЯ ДЕТСКАЯ МУЗЫКАЛЬНАЯ ШКОЛА № 1 1 1

СВЕРДЛОВСКАЯ ОБЛАСТНАЯ БИБЛИОТЕКА ДЛЯ ДЕТЕЙ И МОЛОДЕЖИ 

ИМ. В.П. КРАПИВИНА 1 1

СВЕРДЛОВСКАЯ ГОСУДАРСТВЕННАЯ АКАДЕМИЧЕСКАЯ ФИЛАРМОНИЯ 2 2

ИННОВАЦИОННЫЙ КУЛЬТУРНЫЙ ЦЕНТР 2 2

УРАЛЬСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ ТЕАТР ЭСТРАДЫ 2 2

СВЕРДЛОВСКИЙ КОЛЛЕДЖ ИСКУССТВ И КУЛЬТУРЫ 2 2

НЕВЬЯНСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ ИСТОРИКО-АРХИТЕКТУРНЫЙ МУЗЕЙ 3 3

СВЕРДЛОВСКАЯ ГОСУДАРСТВЕННАЯ ДЕТСКАЯ ФИЛАРМОНИЯ 3 3

СВЕРДЛОВСКОЕ ХУДОЖЕСТВЕННОЕ УЧИЛИЩЕ ИМЕНИ И.Д. ШАДРА 8 8

СВЕРДЛОВСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ АКАДЕМИЧЕСКИЙ ТЕАТР ДРАМЫ 1 13 14

МИНИСТЕРСТВО КУЛЬТУРЫ СВЕРДЛОВСКОЙ ОБЛАСТИ 48 48

Итого 1 91 92





Целевые значения показателя «Рейтинг цифровой трансформации»:

 Доля сообщений, поступивших 

с использованием ПОС, 

в общем количестве сообщений и 

обращений, поступивших в субъект РФ

 Размещение виджета подачи 

сообщений в субъекте РФ

 Уровень удовлетворенности граждан 

ответами



Полный функционал ПОС:



Примеры инцидентов в социальной сети «Вконтакте» 



ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ПРОЕКТ «ГОСУДАРСТВО ДЛЯ ЛЮДЕЙ»

НОРМАТИВНО-ПРАВОВАЯ БАЗА

• Указ Президента Российской Федерации от 21.07.2020 № 474 

«О национальных целях развития Российской Федерации на период 

до 2030 года»;

• Распоряжение Правительства Российской Федерации от 06.10.2021 

№ 2816-р «Об утверждении перечня инициатив социально-экономического 

развития российской Федерации до 2030 года»;

• Распоряжение Правительства Российской Федерации от 01.10.2021 

№ 2765-р «Об утверждении Единого плана по достижению национальных 

целей развития российской Федерации на период до 2024 года 

и на плановый период до 2030 года»



ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ПРОЕКТ «ГОСУДАРСТВО ДЛЯ ЛЮДЕЙ»

• Куратор федерального проекта: заместитель Председателя 

Правительства Российской Федерации – Руководителя Аппарата 

Правительства Российской Федерации Д.Ю. Григоренко

• Руководитель федерального проекта: статс-секретарь –

заместитель Министра экономического развития Российской 

Федерации А.И. Херсонцев

• Межведомственная рабочая группа по внедрению 

клиентоцентричности в государственное управление 

под председательством А.И. Херсонцева, 

• Аналитический центр при Правительстве Российской Федерации



ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ПРОЕКТ «ГОСУДАРСТВО ДЛЯ ЛЮДЕЙ»

Декларация ценностей 

клиентоцентричного государства 

Стандарты

Государство 
для людей

Государство 
для бизнеса

Стандарт 
для 

внутреннего 
клиента



ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ПРОЕКТ «ГОСУДАРСТВО ДЛЯ ЛЮДЕЙ»
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Распоряжение Правительства Свердловской области 
от 28.09.2023 № 675-РП

Первый заместитель Губернатора 
Свердловской области А.В. Шмыков

Министерство экономики и территориального развития 
Свердловской области



ВНЕШНИЙ КЛИЕНТ

физические и юридические лица, 

взаимодействующие с государством с целью 

удовлетворения своих потребностей, или же 

взаимодействующие с государством 

и уполномоченными организациями при 

осуществлении функций органов публичной 

власти



ВНУТРЕННИЙ КЛИЕНТ
 работники или сотрудники органа публичной власти 

или организации, уполномоченной на реализацию 

полномочий органа публичной власти, как непосредственно 

задействованные в предоставлении услуг и сервисов органа 

или уполномоченной организации или осуществлений 

функций органа или уполномоченной организации, так и 

обеспечивающие деятельность всего органа или 

уполномоченной организации, выполнение его функций, в 

рамках процессов, предусматривающих осуществление 

функций государства;

 работники, в отношении которых у органа публичной 

власти или уполномоченной организации имеются 

обязательства трудового характера, в ситуациях, связанных 

с исполнением ими внутриведомственных и 

межведомственных процессов



ФЕДЕРАЛЬНЫЙ ПРОЕКТ

«ГОСУДАРСТВО ДЛЯ ЛЮДЕЙ»

Государство Люди Бизнес


