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ПРАВОВОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ 
В РЕСПУБЛИКЕ КАЗАХСТАН И ЕВРОПЕЙСКИХ СТРАНАХ:

СРАВНИТЕЛЬНЫЙ ОПЫТ

С обретением независимости перед Казах-
станом встала задача создания эффективной 
системы государственного управления, одной 
из составляющих которой стало предоставление 
качественных государственных услуг. 

На сегодня развитые страны мира 
осуществляют широкое сотрудничество в данной 
сфере. Результатом сотрудничества министров 
в сфере публичного управления стран-членов 
ЕС стала разработка модельных рекомендаций 
«Основы общего оценивания» - Common 
Assessment Framework (CAF). С их внедрением 
был создан Ресурсный центр CAF (CAF 
RC), основная цель которого – ознакомление 
публичного сектора с особенностями 
менеджмента качества. За период с 2000 по 2010 
годы примерно 2000 организаций публичного 
сектора в Европе использовали данную модель, 
и их количество всё увеличивается.

На ежегодных конференциях по качеству 
в странах ЕС презентуются лучшие практики 
в сфере предоставления публичных услуг. 
Основной упор делается на уровень 
удовлетворенности граждан как потребителей 
публичных услуг.

В 2009-2010 году Региональный центр 
ООН по реформированию государственного 
управления в странах Восточной Европы и 
СНГ реализовывал международный проект по 
внедрению модели CAF в странах Восточной 

Европы и СНГ «Улучшение качества 
менеджмента в сфере государственного 
управления через применение модели CAF 
(Improving quality of public management through 
application of the CAF model (IQUAL)». Среди 
участников проекта был и Казахстан. Согласно 
проекту улучшение сферы предоставления 
государственных услуг нацеливалось на: 
вопросы принятия решений, упрощение адми-
нистративных процедур, качество управления, 
электронное правительство, децентрализацию, 
государственно-частное партнерство [1].

В шести странах ЕС – Австрии, Бельгии, 
Германии, Великобритании, Польше и Швеции 
– в 2006-2009 гг. проводился исследовательский 
проект – Приватизация публичных услуг и влияние 
этого процесса на качество, трудоустроенность 
и производительность (Privatisation of Public 
Services and the Impact on Quality, Employment 
and Productivity). Один из основных выводов 
данного проекта - необходимость предоставить 
право потребителям услуг проводить мониторинг 
и влиять на качество услуг [2].

Обратим внимание на такие общие 
организационно-правовые подходы к установ-
лению стандартов государственных услуг в 
европейских странах, как функционирование 
единого координационного центра, делегиро-
вание полномочий по установлению стандартов 
услуг конкретным местным государственным 
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органам, способным более детально устана-
вливать стандарты государственных услуг, 
наибольшим образом соответствующих ожи-
даниям потребителей.

Правовое регулирование качества предостав-
ляемых услуг в государственном секторе 
характеризуется в современных государствах 
тенденциями к закреплению нормативных 
стандартов как основных регуляторов испол-
нения государственных функций и оценки ка-
чества предоставления государственных услуг, 
одних из способов контроля за эффективностью 
деятельности государственных органов. Озна-
комление с правовым опытом разработки 
положений по стандартам предоставления 
услуг показало наличие закрепленных в них 
требований по участию граждан и их организаций 
в разработку, предоставление и оценку качества 
предоставления услуг.

Во Франции в марте 1992 года была 
опубликована Хартия публичных услуг (Charte 
des Services Publics), в которой к традицион-
ным принципам французской публичной 
службы – равенства, беспристрастности 
взаимосвязанности органов - добавлялись 
такие принципы, как: 1) прозрачность: 2) 
привлечение населения ко всем стадиям 
разработки стандартов и ориентация на 
потребности граждан; 3) упрощение процедур 
и ответственность: 4) доверие и надежность 
(легитимность стандартов). Цели Хартии 
определены следующим образом: принятие 
во внимание потребности потребителей услуг, 
объяснение и помощь им по вопросам процедур, 
поощрение участия граждан, увеличение 
возможностей по измеряемости, особенно 
индикаторов качества, расширение ресурсов по 
возможностям обжалования спорных вопросов.

Государственные органы во Франции обязаны 
принимать любое заявление от граждан под 
расписку, при этом они должны представляться 
гражданам, указывая свою фамилию и должность. 
Срок ответа исчисляется со дня отправления 
заявления, указанного на почтовом штемпеле, 
или по электронной почте. Кроме того, граждане 
должны быть приняты, по их просьбе, для 
изложения своих соображений до того, как по их 
вопросу будет принято отрицательное решение.

Правительство Франции концентрирует 
больше внимания на таком компоненте качества 
услуги, как оперативность ее предоставления 
населению. Повышение оперативности связано 
с широким внедрением информационных 
технологий и предоставлением услуг населению 

в электронных формах. Правительством была 
проведена процедура «упрощения получения 
многих видов услуг», введены новые правила 
приема платежей у населения [3].

В Германии налажено активное сотруд-
ничество государственных органов с населением 
в сфере повышения качества услуг. Для 
формирования у населения положительного 
мнения о качестве получаемых государственных 
услуг предусматривается использование 
специальных постановлений, защищающих 
потребителей и предполагающих особые 
процедуры разрешения конфликтных ситуаций, 
а также проведение регулярных опросов 
потребителей [4]. 

Наиболее распространенными правовыми 
формами предоставления публичных услуг 
в Германии являются административный акт 
и административный договор как публично-
правовые формы и гражданско-правовой договор 
как частноправовая форма. Преимуществом 
использования административного договора в 
сравнении с административным актом является 
то, что гражданин включается в процесс принятия 
управленческого решения, что повышает его 
исполнимость, влечет уменьшение судебных 
споров; административный договор позволяет 
найти решение в нетипичных, требующих 
комплексного подхода управленческих 
ситуациях, поэтому он не пригоден для массовых, 
стандартных управленческих ситуаций [5].

В Италии внедрение хартий по предос-
тавлению услуг началось с принятием дирек-
тивы премьер-министра от 27 января 1994 г., в 
соответствии с которой предоставление услуг 
должно базироваться на основе принципов 
равенства, справедливости, последовательности, 
систематичности, открытости, предоставления 
выбора, вежливости, готовности помочь, 
консультирования и экономичности. Предостав-
ление услуг должно опираться на стандарты 
услуг. Клиентам должны иметь возможность 
обжалования, консультаций, возмещения ущерба 
и компенсаций. Хартии должны быть приняты 
на центральном и местном уровнях. В политике 
повышения качества предоставления услуг были 
три основные характеристики.

Первая - разнообразие хартий, в отличие 
от единой национальной хартии. Каждая 
организация должна была разработать и 
утвердить свою специфичную хартию в 
соответствие с общими принципами.

Вторая – отсутствие общенациональных 
стандартов. Каждая организация разрабатывает 
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свои стандарты в соответствии с критериями 
качества, определенными на национальном 
уровне. Проверка качества предоставления 
услуг носит децентрализованный характер, 
определяется через проведение консультаций 
с клиентами и их жалобами. Все организации 
обязывались предоставлять отчеты о стандартах, 
их целях и исполнении в центральное 
правительство. 

К июню 1997 года 7000 правительственных 
агентств утвердили стандарты предоставления 
услуг. В Италии была учреждена награда «Сто 
проектов по обслуживанию граждан». Критерии 
отбора лучших: ориентация на клиентов, 
эффективность расходов по предоставлению 
услуг, соответствие миссии агентства, 
взаимодействие с другими организациями, 
вовлеченность служащих [6].

На Мальте в 1999 года была принята Хартия 
по предоставлению качественных услуг 
(Quality Service Charter). В Офисе премьер-
министра был создан Союз поддержки 
Хартии, который провел большую работу по 
оказанию помощи в разработке таких хартий 
различными департаментами и агентствами. В 
Инструкции по разработке хартии указывается, 
что структура хартии должна содержать: 
руководство по услугам, права и ответственность 
потребителей услуг, стандарты услуг, процедуру 
обжалования. Хартия должна отражать весь 
процесс предоставления услуги, начиная от 
обращения запроса потребителя и до конечной 
стадии предоставления услуги. Рекомендуется 
разработать и утверждать хартию только тогда, 
когда данная организация сможет поддерживать 
хороший уровень предоставления услуг. Главное 
в хартии – это качество услуг.

Принципами предоставления услуг являются: 
скорость и качество предоставления услуг; 
определение целей и измерений их исполнения; 
принцип «одного шага»; информирование 
и максимальное упрощение услуг; забота 
о потребителе; наилучшее использование 
технологий; условия выполнения услуги.

Реализация стандартов услуг означает, что 
организации следует провести самооценку 
выполнения стандартов. Каждые шесть месяцев 
внутренние аудиторы министерства проверяют 
выполнение стандартов и предоставляют отчеты 
руководителю департамента, постоянному 
секретарю и Союзу поддержки хартии. В случае 
отрицательного отчета, постоянный секретарь 
организации попросит исправить недостатки. 
Если организация не сможет исправить, то хартия 

упраздняется. Поскольку хартия - это своего рода 
контракт между организацией и потребителями, 
необходимо хотя бы один раз в год проводить 
консультации с потребителями услуг, поощрять 
заполнение потребителями форм по обратной 
связи. Разместить эти формы следует на месте 
предоставления услуг, раздавать в зале ожидания, 
прикреплять к формам их заявок [7].

В Финляндии реформаторы сосредоточились 
на внедрении таких элементов государственного 
менеджмента, как: делегирование ответствен-
ности за принятие решений на уровень 
непосредственных исполнителей; ориентация 
в оценке эффективности деятельности 
госучреждений на непосредственные результаты 
и социальный эффект; развитие конкуренции 
в общественном секторе и преобразование 
иерархичных государственных органов 
исполнительной власти в общественные 
предприятия сферы услуг. Качество работы 
государственных органов определяется тем, 
насколько довольны потребители услуг, т.е. 
граждане [8].

К успехам реформ относят серьезное 
сокращение государственных расходов; 
повышение открытости и прозрачности 
госуправления; сокращение числа госслужащих, 
содержащихся за счет аппарата центрального 
правительства. Введение управления на 
основе результатов деятельности, повышение 
управленческой гибкости и внедрение 
концепции делегирования полномочий привели 
к повышению эффективности финской системы 
государственного управления, которая сегодня 
признается одной из лучших в Европе.

В рамках программы реформирования 
центрального правительства в 2000-2002 гг. были 
внедрены проекты «Слышать граждан» (Hear the 
citizen) и «Hear the citizen II», целью которых было 
расширение участия граждан и гражданских 
институтов в деятельности правительства, 
увеличение его открытости через взаимные 
консультации. В 2007-2008 гг. была утверждена 
стратегия консультаций и участия граждан через 
электронные средства связи. Правительство 
учредило Консультационный орган по политике 
в сфере гражданского общества для усиления 
диалога между гражданами и государственными 
служащими [9].

В Швеции в 1998 году была принята стратегия 
«Управление центральным правительством в 
обслуживании граждан» (Central Government 
Administration in the Citizens' Service). Она 
нацелена на модернизацию управления 
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публичного сектора в направлении её большей 
ориентированности на потребности граждан 
и внедрение информационных технологий 
как важного механизма совершенствования 
публичных услуг. В 2000 году Правительство 
презентовало программу действий «Общест-
венное управление на службе демократии» (A 
Public Administration in the service of Democracy). 
Программа содержала концепцию «Агентство 
24/7», по которой предоставление услуг 
производилось посредством Интернет семь 
дней в неделю, 24 часа в сутки. В Программе 
указывалось на необходимость предоставления 
гражданам возможности для диалога и 
выражения своего мнения по предоставляемым 
услугам, организации предоставления услуг 
по принципу «одного окна», доступа к услугам 
граждан с ограниченными возможностями. 
Граждане вправе требовать, чтобы качество 
услуг было высоким, а стоимость их – низкой. 
Доверие к демократическим институтам 
общества должно быть высоким. В программе 
устанавливалась награда за качество работы 
центральных органов, критерии которого 
должен был установить Национальный Совет по 
качеству и развитию [10].

В 2001-2002 гг. Правительством реализо-
вывался пилотный проект «Диалог по услугам» 
(Service dialogue), включавшем продвижение 
хартии граждан в каждом агентстве 
правительства. Цель - адаптировать службу 
агентств к потребностям граждан, разъяснить, 
что они могут ожидать от агентств. Улучшенное 
качество услуг и разработанные механизмы 
участия граждан усилило бы доверие общества 
к демократическим институтам. Агентства 
должны были разработать и опубликовать 
хартии граждан, проводить на систематической 
основе диалог по услугам с гражданами и 
бизнес-структурами, установить внутренние 
процессы по обжалованию действий работников 
и внешние процессы по проведению обратной 
связи с потребителями и консультаций граждан, 
использовать для этих целей современные 
информационные технологии. По итогам 
проекта был разработан заключительный 
документ, который содержал детализированные 
рекомендации по улучшению диалога с 
гражданами [11].

Ознакомление с европейским опытом показ-
ало, что в каждой стране правовое регулирование 
сферы государственных услуг характеризуется 
своими особенностями. Общим в них 
является закрепление принципов улучшения 

открытости, доступности услуг, упрощения 
административных процедур, сокращения 
бюрократизма, разработка новых критериев 
качества исполнения работы, публикация отчетов 
по результатам предоставления государственных 
услуг, совершенствование механизмов 
обжалования результатов предоставления 
государственной услуги гражданами и наличие 
обратной связи с потребителями.

Сегодня в Казахстане происходит процесс 
активной имплементации норм зарубежного 
законодательства в сфере стандартов государст-
венных услуг. И в данной сфере имеются 
реальные подвижки. 

В Концепции правовой политики Республики 
Казахстан на период с 2010 до 2020 года, утвер-
жденной Указом Президента РК от 24 августа 
2009 года № 858, ставились задачи разработки 
правовой базы обеспечения функционирования 
данного института, полноценного внедрения 
стандартов оказания государственных услуг, 
расширения реестра государственных услуг, 
внедрения эффективного внешнего контроля за 
их исполнением с использованием новейших 
технологий [12]. В Указе Президента РК от 1 фев-
раля 2010 года №922 «О Стратегическом плане 
развития Республики Казахстан до 2020 года», 
среди пяти ключевых задач, на которых будут 
сосредоточены основные усилия государства 
в ближайшие десять лет, указаны услуги для 
граждан [13].

Тем самым, правовое регулирование 
государственных услуг на современном 
этапе отнесено в разряд приоритетных 
государственных нужд.

15 апреля 2013 года Президентом подписан 
Закон РК «О государственных услугах» 
[14]. На его основе разработаны и приняты 
подзаконные нормативные правовые акты. Все 
государственные органы разработали стандарты 
и регламенты предоставления государственных 
услуг. Постановлением Правительства от 18 сен-
тября 2013 года № 983 утвержден уже третий по 
счету Реестр государственных услуг, который 
включает на сегодняшний день 647 услуг [15]. 
Созданные Центры обслуживания населения 
оказывают государственные услуги по принципу 
«одного окна». Проводятся мероприятия по 
расширению количества государственных 
услуг, оказываемых в электронной форме, 
по повышению их качества, развитию 
общественного мониторинга в данной сфере. 

При разработке законодательства в сфере 
государственных услуг, Казахстан широко 
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использует опыт развитых стран. Вместе с тем, 
реализация новой модели публичного управления 
в Республике сталкивается с трудностями.

Так, Жаненова С., отмечая отсутствие 
возможностей выбора (модели альтернативного 
доступа) у потребителей государственных 
услуг, как пример ограниченности внедрения 
новых управленческих идей, объясняя это 
существующими институциональным рамками 
и преобладанием в Казахстане бюрократической 
культуры [16].

Среди факторов, тормозящих данный про-
цесс, можно назвать сохраняющийся высокий 
уровень коррупции, недостаточная прозрачность 
в деятельности государственных органов, слабое 
гражданское общество, низкий уровень правовой 
культуры населения и др.  

Поэтому, несмотря на очевидные успехи 
в этом направлении, требуется дальнейшее 
изучение лучшего зарубежного опыта в 
вопросах правового регулирования сферы 
государственных услуг и внедрения норм, 
позволяющих повысить эффективность их 
предоставления.

Сферу государственных услуг необходимо 
рассматривать в контексте реализации ст.1 
Конституции РК, закрепляющую социальную 
сущность казахстанской государственности, 
согласно которой объективно вытекает 
обязанность государственных органов реа-
лизовывать свои функции, сообразуясь с 
требованиями социальной справедливости.
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Бұл мақалада құқықтық базаны құрудың, мемлекеттік қызметтердің стандарттары мен 
регламенттерін әзірлеудің, олардың сапасына бақылау механизмін енгізудің, мемлекеттік 
қызмет көрсетуде ақпараттық технологияларды дамытудың, мемлекеттік қызмет сапасының 
мониторингі және стандарттарды дайындауға азаматтардың қатысуын қамтамасыз етуде 
еуропа елдерінің тәжірибесі қарастырылады.

Түйін сөздер: мемлекеттік қызметтер, стандарт, хартия, сапа, бақылау, баға.

В статье рассматривается опыт европейских стран по созданию правовой базы, разработке 
стандартов и регламентов государственных услуг, внедрению механизма контроля за качеством 
их предоставления, развитию информационных технологий по оказанию государственных услуг, 
обеспечению участия граждан в разработке стандартов и мониторинге качества государственных 
услуг. 

Ключевые слова: государственные услуги, стандарт, хартия, качество, контроль, оценка. 

This article discusses the experience of European countries to establish a legal framework, the 
development of standards and regulations of public services, the implementation of control mechanism for 
the quality of their provision, development of information technologies for the provision of public services, 
to ensure the participation of citizens in the development of standards and monitoring the quality of public 
services. 

Keywords: public services, standard, Charter, quality, control, evaluation.
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