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Важнейшей задачей органов государственной власти является повышение эффективности государственного 

управления, его социальной направленности. Важная роль в этом процессе принадлежит государственным слу-

жащим, действия которых определяют отношение граждан к власти. необходимо менять модель взаимоотно-

шений граждан и чиновников, гражданские служащие должны осознавать свою социальную функцию, служить 

государству и гражданину, уважать права граждан. Современному чиновнику необходимо обладать набором 

моральных ценностей. Одним из критериев оценки деятельности органов государственной власти  является 

качество предоставления государственных услуг. Важно сформировать систему нравственных ценностей для 

лиц, предоставляющих государственные услуги, включая социальную ответственность. Для формирования вы-

сокопрофессионального корпуса государственных служащих, способных обеспечить эффективность государст-

венного управления, необходимо совершенствовать процесс формирования кадрового состава. 
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Современное государство и общество переживает довольно непростые времена. С од-

ной стороны, государство в течение нескольких лет проводит полномасштабные реформы во 

многих сферах деятельности, и в первую очередь, в сфере государственного управления с 

целью улучшения качества жизни граждан. С другой стороны, сильная и могущественная 

Россия  неинтересна некоторым из наших зарубежных партнеров, которые предприняли ряд 

мер, направленных на усиление экономического и политического кризиса, принимающего 

довольно болезненные формы на фоне мирового экономического упадка. В этой ситуации 

особенно актуальной является проблема эффективности государственного управления, фор-

мирования доверия граждан к власти.  

Проблема государственного управления, вопросы повышения его эффективности не 

нова. Она рассматривалась как зарубежными учеными Дж. Кейнсом, М.Крозье, Г.Саймоном, 

В.Томпсоном и др., так и отечественными исследователями В.П. Милецким, И.Е. Заслав-

ским, Л.И. Якобсоном, Г.В.Атаманчуком и др., так и политиками. 

Необходимость повышения эффективности государственного управления и пути дос-

тижения целевых показателей органами государственной власти обозначены в  «майских» 

2012 года Указах Президента Российской Федерации В.В. Путина. Для решения поставлен-

ных задач особое внимание должно уделяться развитию и совершенствованию системы го-

сударственной гражданской службы как на федеральном, так и на региональном уровне, ра-

боте с кадрами. Когда мы говорим об эффективности государственного управления, то по-

нимаем, что оно зависит как от лиц принимающих политические решения, так и не в мень-

шей степени от гражданских служащих, которые призваны эти решения исполнять.  Воз-

можно разработать самые перспективные программы, проекты, технологии, но необходимо 

помнить, что в основе из реализации находится человек. В условиях экономического кризи-

са, который усиливает социальное и имущественное неравенство различных групп населе-

ния, особого внимания требует социальный аспект государственного управления. Государст-

венная власть в социологическом выражении – это система целенаправленного взаимодейст-

вия госаппарата с общественными силами, гражданами по реализации функций государства 

[1].  

Каждый чиновник, в данном случае государственный гражданский служащий, осуще-

ствляя властные полномочия от имени субъекта управления и вступая во взаимодействие с 
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гражданами, объектами управления, становится участником социального действия. В ходе 

этого взаимодействия  возникают взаимные ожидания, субъект управления реализует управ-

ленческое решение, воздействует на объект управления, а объект управления, в свою оче-

редь, ожидает решение своей проблемы, качественно, в срок и в рамках цивилизованного че-

ловеческого общения.  

Автор полностью разделяет точку зрения Турчинова А.И., Магомедова К.О., о том, 

что именно «служащие создают внутреннюю социальную среду государственной граждан-

ской службы и определяют своей профессиональной деятельностью, морально-

нравственными качествами отношение граждан к органам власти в целом [2]. 

Во многих странах мира государственная служба рассматривается как социально-

сервисный институт. Не является исключением и наша страна. Государственная гражданская 

служба выступает как социальный и сервисный институт, координатор интересов государства 

и граждан, т.к. государственный гражданский служащий обеспечивает качество предостав-

ляемых государственных услуг. Вот почему «государственный чиновник должен четко осоз-

навать свою ответственность в качестве социального работника, на котором лежит обязан-

ность активно, инициативно и компетентно содействовать развитию социального капитала 

своей страны [3]. Крупные демократические перемены, происходящие в нашем обществе, 

меняют модель взаимоотношений между субъектом и объектом управления. Чиновники всех 

уровней должны понимать, что их нанимателем является не вышестоящий руководитель, а 

государство и граждане. И тогда меняется модель взаимоотношений гражданина и чиновни-

ка: не гражданин для чиновника, а чиновник для гражданина. Вся деятельность чиновника 

должна быть направлена на честное служение стране, государству, на улучшение качества 

жизни граждан. В этой модели институт государственной службы выполняет свою социаль-

ную функцию, служит гражданам, деятельность гражданского служащего направлена на со-

блюдение прав граждан. 

Современному чиновнику необходимо обладать определенными моральными ценно-

стями. Результаты социологического опроса экспертов о необходимых моральных качествах 

гражданских служащих представлены  ниже [4] (рисунок 1).  

 

 

 
Рис.1. Доминирующие моральные ценности,  

необходимые гражданским служащим (%) 
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Мнение экспертов позволяет выделить ценностный стержень личности  государствен-

ного гражданского служащего: законность, социальная ответственность, справедливость, 

нравственность. Следовательно, это и есть основа гражданственности государственного 

служащего. Однако необходимость социальной ответственности не закреплена нормативно. 

Е.А. Литвинцев в своей монографии «Институциональная структура гражданской службы» 

свел общее понимание социальной ответственности чиновников к следующему постулату: 

всякое незаконное или безнравственное действие или бездействие органов государственной 

власти и их должностных лиц должно предполагать неотвратимость наступления или юри-

дической ответственности в соответствии с действующим законодательством, или мораль-

ной ответственности в форме общественного осуждения, недоверия, неуважения [5]. 

Одним из критериев оценки деятельности органов государственной власти является 

качество предоставления государственных услуг, в том числе социальных. Государство 

предъявляет высокие требования к уровню предоставления государственных услуг. В соот-

ветствии с действующим законодательством чиновник может быть уволен по недоверию за 

некачественно предоставляемую услугу. Многое сделано по совершенствованию этой рабо-

ты: созданы МФЦ (много-функциональные центры), применяются новые технологии, у гра-

жданина есть возможность сделать заявку на госуслугу в электронном виде, созданы регио-

нальные порталы государственных услуг, Единый портал государственных услуг. По со-

стоянию на 1 января 2016 г. на территории Российской Федерации создано 2 684 центра и 

10130 офисов государственных и муниципальных услуг. Значение показателя охвата населе-

ния «одним окном» составило более 94%. Ключевыми ценностями единого бренда МФЦ оп-

ределены: внимание к потребностям людей, дружелюбный сервис и комфорт, близкое распо-

ложение центров и офисов, а также доступность государственных услуг и инфраструктуры 

МФЦ каждому россиянину[6]. В настоящее время на территории Брянской области созданы 

и работают 33 многофункциональных центра, жители области могут получить более 50 госу-

дарственных и муниципальных услуг в электроном виде и более 90 федеральных, региональ-

ных и муниципальных услуг, создан и постоянно актуализируется реестр государственных и 

муниципальных услуг. На региональном уровне самыми востребованными являются услуги 

по записи в детский сад, субсидированию ЖКХ, выплате пособий по уходу за ребенком. Од-

нако, по-прежнему остается острой организация межведомственного взаимодействия, низкий 

уровень компьютерной грамотности населения, отсутствие доступа к сети Интернет в сель-

ской местности, удаленных районах. 

У граждан появилась возможность оценить качество государственных услуг через 

терминалы, посредством информационно-аналитической системы государственных услуг, 

СМС сообщения. Минэкономразвития России создан инструмент обратной связи, позво-

ляющий гражданам оценить качество предоставления государственных и муниципальных 

услуг, – публичная система «Ваш контроль» (Информационно-аналитическая система мони-

торинга качества государственных услуг или АИС МКГУ). За весь период работы в ИАС 

МКГУ оценено более 11 миллионов государственных и муниципальных услуг (через МФЦ, 

сайт «Ваш контроль», виджеты, телефонный центр, SMS-опросы, Единый портал госуслуг) 

[7]. 

Общий уровень оказания услуг - 95,31%, из них оценены на «отлично» -53,6 млн., 

«хорошо»- 8,1 млн., «нормально»-1,6 млн., «плохо»-552,1 тыс., «очень плохо»-863,1 тыс. Ко-

личество оценок по источникам:МФЦ-36,2 млн.; Вашконтроль.ру-1,2 млн.; Виджеты-39,7 

тыс.; Телефонный центр-111,2 тыс.; SMS-опросы -7,3 млн.; Единый портал госуслуг - 38,6 

тыс. [8]. 

Необходимо отметить, что разработана система опросов граждан на предмет удовле-

творенности качеством госуслуг. Когда гражданин обращается за услугой в орган государст-

венной власти, многофункциональный центр лично, важно не только оценивать уровень 

вежливости того, либо иного представителя власти, но и такие качества как желание придти 

на помощь, умение вести диалог. Очень важно сформировать систему собственных ценно-

стей для лиц, предоставляющих услугу, либо лиц, чья деятельность предполагает общение с 
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гражданами. Президентом  Российской Федерации В.В. Путиным поставлена четкая задача 

перед органами государственной власти по совершенствованию данной работы - надо пере-

ходить к стандартам госуслуг нового поколения - основанным не на позиции исполнителя, а 

на позиции потребителя этих услуг [9].  

Современный чиновник должен обладать таким качеством как доступность. Зачастую 

посетителями являются представители разных социальных групп: старшего поколения, лица 

с различным, в том числе и низким уровнем образования, отсутствием компьютерной гра-

мотности и т.д., что делает невозможным для чиновника уложиться в жесткие рамки регла-

мента. В этой ситуации излишняя «менеджеризация» государственной службы мешает про-

цессу продуктивного общения представителя власти и гражданина.  

По итогам социологических исследований [10] граждан выявлены наиболее значимые 

направления совершенствования практики предоставления государственных услуг (рисунок 

2). 

 

 
Рис.2. Направления совершенствования практики предоставления 

государственных услуг (%) 

 

Как правило, за проведение данных опросов отвечают органы власти на местах, что не 

исключает ангажированности их результатов. Было бы целесообразно поручить проведение 
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ные результаты, своевременно вносить коррективы в работу по предоставлению качествен-

ных и доступных государственных и муниципальных услуг гражданам, сформировать систе-

му обратной связи и диалог между обществом и властью. Современная ситуация требует пе-
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превращая их из категории «просители» в категорию «клиента», что находит свое отражение 

в идее клиентцентризма государственной службы [11].  
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мя он ожидает уважительного уважения к себе, понимания своей затруднительной ситуации 

и готовности чиновника придти на помощь. То есть данная модель ожиданий не вписывается 

в сухую модель идеальной бюрократии М.Вебера, согласно которой чиновник должен быть 

беспристрастным при исполнении своих полномочий. Современный чиновник - соответст-

венно рациональной технике современной жизни - постоянно и неизбежно становится все 

более профессионально вышколенным и специализированным [12]. В части следования бук-
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ве закона, конечно же он, должен быть беспристрастным, защищать интересы государства, а 

не какой-то политической партии или иной группы граждан, но в данном взаимодействии 

присутствует еще психологический момент. Мы не рассматриваем ситуацию, когда услуга 

оказывается в электронном виде, что фактически исключает взаимодействие гражданина и 

лица, оказывающего услугу, т.к. таковым лицом не всегда является государственный служа-

щий. Чаще всего непосредственно с гражданами общается сотрудник МФЦ, который не яв-

ляется гражданским служащим, но выступает связующим звеном между объектом и субъек-

том социального управления, по итогам общения с ним гражданин формирует мнение о го-

сударственной власти, поэтому остро стоит вопрос подготовки кадров для работы в МФЦ. 

Этих специалистов необходимо обучать правилам коммуникации с гражданами, проводить с 

ними специальные тренинги, семинары, организовывать для них комнаты психологической 

разгрузки для  предотвращения профессионального выгорания. Однако, как правило, на ре-

гиональном и муниципальном уровне на это нет средств. 

Для формирования высокопрофессионального корпуса государственных служащих, 

способных обеспечить эффективность государственного управления, необходимо совершен-

ствовать процесс формирования кадрового состава. Для бюрократической организации ха-

рактерны два типа управления: меритократическое (компетентностное управление) и патри-

мониальное (управление на основе лояльности). Критерии отбора кадров с точки зрения ме-

ритократического подхода: достаточный уровень компетентности, способность осваивать 

новые виды работ, способность развиваться, инициативность, самостоятельность в работе, 

хорошая работа в предыдущие периоды. С помощью этих критериев происходит карьерное 

продвижение, которое, вместе с тем, обеспечивается деловыми качествами госслужащих. 

Критерии отбора кадров с точки зрения патримониального подхода основаны на лояльности 

к руководству. Их принято характеризовать как принадлежность к команде, умение подать 

себя как хорошего работника, связи и знакомства. 

Вместе с тем, в практике работы кадровых служб недостаточно применяются 

социологические методы экспертных оценок и выборочных опросов, мониторингов, 

наблюдений при отборе кадров и оценке служебной деятельности госслужащих. Это 

объясняется, прежде всего, отсутствием подготовленных специалистов.  

Подбор кадров должен коррелироваться с социально-сервисной функцией государст-

венного управления. Важно оценивать социальные риски и социальные последствия неком-

петентной работы специалистов сектора государственного управления. Цель их работы за-

ключается не только в качественном предоставлении услуги, но и обеспечении социальной 

стабильности, недопущении социальных конфликтов и недовольства граждан.  

Важно сформировать у современного государственного служащего, сотрудника МФЦ 

социальную ответственность за результат своей деятельности. Разумность социальных взаи-

модействий отождествляется с нравственностью, моралью, духовными ценностями, равенст-

вом, удовлетворением потребностей личности, правдой-справедливостью, солидарностью. 

Под социальной рациональностью Ключникова Т.Н. понимает интерактивную оценку соци-

ального действия, включающую интересы субъектов [13].  

В рамках реформирования и развития государственной и муниципальной службы мы 

наблюдаем модернизацию кадровых технологий. Одной их новелл государственной граж-

данской службы является назначение на большинство должностей по конкурсу. Такую же 

норму следует применять и при отборе кадров для работы в МФЦ, при этом в ходе конкурс-

ных процедур проверять не только профессиональные и деловые качества, но не менее важ-

ный акцент делать на оценку личностных качества, включая нравственные качества,  мо-

ральные ценности, социальное мышление. Ряд отечественных ученых совершенно справед-

ливо отмечают, что именно ценности общественного служения должны быть базовым уни-

версальным регулятором деятельности государственных служащих [14].  

Необходимо активнее вовлекать институты гражданского общества в социальный 

контроль за действиями чиновников всех уровней, включать их представителей в состав кон-

курсных комиссий при отборе кадров. В соответствии с действующим законодательством, в 
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составе комиссии должно быть не менее четверти независимых экспертов от общего количе-

ства членов комиссии. Как правило, это представители высших учебных заведений, члены 

общественных советов, лица, имеющие опыт работы в системе государственной службы. В 

условиях развивающегося гражданского общества необходимо предусмотреть возможность 

участия в качестве независимых экспертов представителей крупных общественных органи-

заций, например, ОНФ и т.д. Это позволит обеспечить социальный контроль деятельности 

органов государственной власти. 

Государственная гражданская служба – не просто вид профессиональной деятельно-

сти, область самореализации личности, но и служение обществу и государству, которое тре-

бует, прежде всего, гражданской сознательности, наличия нравственных и гражданских ка-

честв у гражданских служащих. Государственные гражданские служащие представляют от-

дельную социально-профессиональную группу. Органам государственной власти, кадровым 

службам необходимо: 

- работать над формированием этических ориентаций государственных служащих, ко-

торые должны быть направлены не только на укрепление своего корпоративного положения 

и сохранения себя в статусе «службы государству», но и служения гражданам; 

- применять технологии социологической мониторинговой диагностики интересов, 

мотивов, профессиональных ориентаций, личностных, профессиональных и деловых качеств 

государственных служащих. 

Реализация данных мероприятий позволит повысить социальную продуктивность 

государственной гражданской службы, сформировать позитивную ее оценку населением и 

повысить престижность карьеры гражданского служащего в общественном мнении. От 

правильного подбора и расстановки кадров государственной службы зависит успешность 

решения социально-экономических проблем и эффективность государственного управления. 
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