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Аннотация
Издание является развитием ранее вышедшей книги по

клиентоориентированности в органах государственной и (или)
муниципальной власти. В издании рассмотрены вопросы
формирования корпоративной образовательной среды как
условия развития клиентоориентированности в государственном
и (или) муниципальном Учреждении. В пособии представлена
практическая реализация корпоративной образовательной среды
на основе открытых информационных технологий сети Интернет.
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Введение

 
Одной из  важных задач повышения эффективности го-

сударственного и муниципального управления является со-
вершенствование исполнения государственных или муници-
пальных функций и предоставления качественных государ-
ственных и муниципальных услуг посредством применения
клиентоориентированного подхода в  государственном или
муниципальном управлении.

Стоит отметить, что существуют научные и прикладные
проблемы, связанные со становлением теории, методологии
в  развитии клиентоориентированного подхода. Отсутству-
ет единый подход к  пониманию клиентоориентированно-
сти, особенно применение клиентоориентированного подхо-
да в государственном управлении. Особую роль в формиро-
вании клиентоориентированного подхода осуществляет пер-
сонал. Фактически персонал государственного или муници-
пального органа в процессе реализации функций оказывает
качественные государственные или муниципальные услуги.

В этой связи, клиентоориентированный подход в государ-
ственном или муниципальном управлении выступает как ме-
ханизм коммуникации в органах государственной или му-
ниципальной власти в виде корпоративной образовательной
среды

В работе обосновывается, что клиентоориентированность



 
 
 

в органе государственной или муниципальной власти может
существовать при наличии корпоративной образовательной
среды.

Клиентоориентированность органа государственной или
муниципальной власти, представленная в виде механизмов
коммуникаций, особенно в  виде корпоративной образова-
тельной среды, позволит решать проблему повышения ка-
чества предоставляемых государственных и муниципальных
услуг.

Практическая часть работы состоит в разработке и фор-
мировании предложенной корпоративной образовательной
среды на базе открытых информационных технологий.



 
 
 

 
Глава 1. Корпоративная

образовательная среда как условие
клиентоориентированности

 
Клиентоориентированный подход как методология и тех-

нология управления первоначально возник в сфере бизне-
са применительно к оказанию социальных услуг населению
на принципе конкуренции, на рыночной основе.

Среди особенностей природы государственных и муници-
пальных органов можно отметить следующее. В деятельно-
сти государственных и муниципальных органов отсутству-
ют конкурентные начала, так как у органов власти нет ори-
ентации на  максимизацию прибыли и  отсутствует зависи-
мость от  потребителей публичных услуг. Введение в  дея-
тельность органов власти элементов конкуренции разруши-
тельно сказывается на государственном управлении. Отсут-
ствие конкуренции является яркой особенностью органов
государственной и муниципальной власти.

Среди других особенностей можно выделить, что перед
органами власти отсутствует задача привлечения и удержа-
ние клиентов в силу отсутствия необходимости максимиза-
ции прибыли.

Из этого следует, что для ориентации на клиентов долж-
ны быть реализованы другие начала по сравнению с бизне-



 
 
 

сом, побуждающие органы государственной и муниципаль-
ной власти повышать качество предоставляемых услуг.

В начале административной реформы утверждалась кли-
ентоориентированность как клиентоориентированный под-
ход к  государственному и  муниципальному управлению
в  его некоммерческой форме, базирующийся на  принци-
пах рациональности, эффективности, открытости и подкон-
трольности обществу всех органов исполнительной власти,
их сервисности, ориентации на конкретные полезные резуль-
таты для граждан и организаций гражданского общества.

На  стадии административной реформы с  утверждения
государственной программы «Информационное общество
(2011—2020  годы)» впервые становится практически реа-
лизуемым так называемый клиенториентированный подход
при реализации функций государственного и муниципаль-
ного управления, когда становится возможным масштабное
и  системное использование информационных технологий
в государственном и муниципальном управлении.

Главная цель клиентоориентированного подхода – это по-
вышение качества государственных и муниципальных услуг.

Среди проблем клиентоориентированного подхода в го-
сударственном и муниципальном управлении можно выде-
лить:

– Отсутствие должного методического осмысления кли-
ентоориентированного подхода;
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