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Один из докладчиков, заглядывая в
будущее, заметил, что общение с
чиновниками должно быть пози-

тивным и комфортным. Мысль эта вита-
ет в воздухе уже не первый год. Именно
поэтому одной из важнейших целей фе-
деральной программы «Электронная
Россия» стало создание «электронного
правительства». Так назвали систему го-
сударственного управления на основе
электронных средств обработки инфор-
мации. Ее визитная карточка - «одно ок-
но», которое предлагает народу самый
простой и удобный способ общения. Что-
бы оформить какую-то бумажку, челове-
ку не нужно ходить по кабинетам, потому
что вся информация есть в интернете.
Виртуальное правительство позволяет не
только избежать встреч с чиновниками,
но и контролировать действия властей.
Не выходя из дома, мы сможем оплатить
коммунальные услуги, зарегистрировать
предприятие, заплатить налоги, встать на
учет в ГАИ, ознакомиться с последними
изменениями в законодательстве, по-
смотреть, как голосует конкретный депу-
тат... А еще можно выяснить, далеко ли
продвинулось рассмотрение вашего зая-
вления, получить консультацию специа-
листа и осуществить тому подобные не-
мыслимые сегодня вещи.

Кое-что уже в наших силах - скажем,
узнать расписание приема, найти нуж-
ные телефоны, посмотреть принятые
властями документы. Компьютер помо-
гает распечатать нужные бланки и анке-
ты, а скоро даст возможность их запол-
нить и отослать, заверив своей элек-
тронной подписью. Не забудем и про
возможности СМС-сервиса: в Стокголь-
ме, например, если ребенок не пришел в
школу, то родители получают уведомле-
ние на свой мобильный телефон. А в
Швейцарии уже проводят выборы с по-
мощью мобильника... Вот такие голово-
кружительные перспективы.

Ожидается, что уже к 2010 году де-
сять наиболее востребованных услуг
государственной власти будут предос-
тавляться в режиме «одного окна» в

электронном виде. Такое правительст-
во, по оценкам экспертов, сможет еже-
годно экономить стране до 10 милли-
ардов рублей, а госслужащим вдвое

сократит время работы с населением.
Есть, правда, в этом деле некоторые
помехи. Если в США или Европе поло-
вина жителей с интернетом на «ты», то
у нас компьютер для многих остается
экзотикой. Во всяком случае, им поль-
зуется лишь каждый десятый. Да что
там компьютер, если по признанию вы-
соких чиновников, 43 тысячи россий-
ских населенных пунктов не имеют те-
лефона!

В этом смысле перспективы город-
ской целевой программы «Электронная
Москва» куда более реальны. Тем более
что сделано уже немало - от камер ви-
деонаблюдения в подъездах до системы

управления бригадами «Скорой помо-
щи». И, конечно же, создание ЕИРЦ и
служб «одного окна». Что касается пос-
леднего, то тут, по словам начальника
управления по координации и развитию
административной реформы правитель-
ства Москвы Владимира Юзвикова, ли-
дируют зеленоградцы. Недаром на кон-
ференции немало было сказано об уни-
кальном столичном эксперименте - соз-
данном в Зеленограде центре обслужи-
вания населения. Здесь устроили «одно
окно» на базе своего ЕИРЦ. Его сотруд-
ники готовы ответить на все вопросы
жителей и выдать любой документ из
перечня, который содержит уже около
семидесяти наименований. 

Человек по телефону заказывает нуж-
ную справку, ему назначают время прие-
ма, и он ее получает без всяких очере-
дей. Можно и проще: сделать это по ин-
тернету на сайте «одного окна», а по
электронной почте или СМС получить
сообщение о времени приема. 

На интернет-портале префектуры жи-
тели находят ответы на самые актуаль-
ные вопросы. Ведь почти каждая третья
зеленоградская квартира подключена к
компьютерной сети, с помощью которой
узнает, скажем, о пробках на Ленинград-
ском шоссе, времени прихода нужного
автобуса на конкретную остановку или
задает вопрос префекту.

Хоть разных бумаг с печатями суще-
ствует множество, но анализ пока-
зал, что управы выдают жителям в

основном одно и то же: удостоверения
многодетной семьи или извещения о по-
становке на учет нуждающихся в улуч-
шении жилищных условий. Напомним,

что в одном только Зе-
ленограде около девя-
тисот многодетных се-
мей ежегодно пере-
оформляют удостове-
рения. Для этого им
приходилось собирать
множество справок и
неделю ждать. Система
привычная: один чи-
новник требует принес-
ти справку от другого,
причем компьютеры

есть у обоих. Казалось бы, выясните
друг у друга сами, что нужно, а человеку
выдайте требуемое... В общем, было ре-
шено эту систему сломать. 

Чтобы избавиться от очередей, зеле-
ноградцы не стали увеличивать число
сотрудников, а предпочли использовать
передовые технологии и новые подходы
к делу. Проложили оптиковолоконную
сеть, которая позволяет разным органи-
зациям обмениваться данными. Да и са-
ми ведомства заинтересованы в том,
чтобы сотрудничать с «окнами», потому
что у них будут короче очереди на при-
ем. И вот недавно порядок изменился:
достаточно позвонить по телефону, на-
звать фамилию, адрес и попросить удо-
стоверение. На следующий день прихо-
ди и получай, потому что представители
исполнительной власти сами обменя-

лись друг с другом информацией по ин-
тернету.

Это не рядовая новость: впервые в
России удалось полностью автоматизи-
ровать взаимодействие ведомств для на-
шего удобства. 

Примерно та же ситуация была с очере-
дью на жилье. Нынешним летом в управ-
ление социальной защиты населения рай-
она Матушкино-Савелки за консультацией
о порядке признания малоимущим обра-
тилось 1200 человек. Это признание им
нужно было не само по себе, а для того,
чтобы стать в очередь на улучшение жи-

лищных условий. И что
же? Сотне из них удалось
подать документы, но
только три семьи собра-
ли все, что требовалось.
Пришлось пересмотреть
порядок и этой процеду-
ры, избавить людей от
лишних хлопот. 

В Зеленограде рассу-
ждают так: доступ к го-
сударственным услугам
должен быть круглосу-

точным, без выходных. И чтобы полу-
чить их можно было не выходя из дома,
офиса или даже находясь в пути.

В конце концов что тут нереального?
Уже сейчас многие вопросы (точнее -
две трети, как утверждает статистика)
можно решить по телефону через ин-
формационно-справочную службу, ко-
торую для краткости называют колл-
центром. В день здесь обрабатывают до
четырех сотен звонков, причем в сред-
нем на каждый звонок уходит две мину-
ты. У оператора есть доступ к базам
данных различных ведомств, и он мгно-
венно может получить требуемую ин-
формацию.

Впрочем, техника техникой, но ко-
нечный результат по-прежнему за-
висит от людей. Потому и не обош-

лось на конференции без разговора о
трудностях сотрудничества с некоторыми
организациями федерального подчине-
ния. Например, прозвучал упрек в адрес
городского управления ЗАГС. В подраз-
делениях этой службы всегда много по-
сетителей, но заинтересовать ее «одним
окном» не удается: чиновники убеждены,
что должны работать по собственному
регламенту...

Нет пока и стандартов государствен-
ной услуги. Между тем служащих
«окон» (зеленоградцы их называют ме-
неджерами услуги) надо учить работать

с людьми. Сегодня в городе более ше-
стисот подобных служб, и кое-где
умудрились своеобразно приспосо-
биться к переменам: появились такие
«окна», где сможете лишь узнать, за
какими справками вам придется побе-
гать. Но это исключения, потому что
противоречат главному принципу сис-
темы: проблемы, связанные с обслужи-
ванием граждан, чиновники должны
решать сами. Действенность этого
принципа в цифрах выглядит так: по
данным Всемирного банка, на регист-
рацию прав собственности в России
требуется 52 дня, в США - 12, а в Шве-
ции, Нидерландах и Новой Зеландии -

всего два. Так что нам есть у кого по-
учиться.

Но и наш опыт интересен за рубе-
жом, в чем убедил состоявшийся
международный телемост. В нем

участвовали эксперты по стратегии «од-
ного окна» из США, Бразилии, Германии
и Индии.

У Ашиша Саньяла, старшего директора
по электронному управлению департа-
мента информационных технологий ми-
нистерства информационных и коммуни-
кационных технологий правительства Ин-
дии, проблем хватает: территория боль-
шая, а население в основном бедное и не-
грамотное. Несмотря ни на что, прави-
тельство старается помочь людям улуч-
шить качество жизни. Для этого решено
построить тысячу центров обслуживания
населения, которые помогли бы получить
информацию, обеспечить связь, предос-
тавить услуги. Последних уже набралось
примерно полторы сотни - от сбора нало-
гов до электронной почты. 

У немцев - свои заботы, о них рас-
сказал эксперт проекта ТАСИС «Инсти-
туциональная реформа государствен-
ного сектора» Аксель Кётц. Там инфор-
мационными технологиями занимают-
ся уже лет двадцать. Купить, продать,

заплатить налог или
зарегистрировать авто-
мобиль - все это мож-
но сделать с помощью
компьютера. Кроме то-
го, созданы центры об-
служивания населения
(в Кельне с его милли-
оном жителей их де-
вять). Они специализи-
руются на повседневных вопросах, с
которыми сталкивается каждый. Если
требуется серьезный документ - на-
пример, нужно оформить заграничный
паспорт, - то с помощью интернета
можно заполнить анкету, причем опе-
ратор центра проконсультирует вас по
телефону. Ради такого документа все-
таки придется прийти в центр лично,
зато готовый паспорт вам отправят по
почте. 

В отдаленные районы приезжают пе-
редвижные центры обслуживания - спе-
циальные автомобили или фургоны. В
них работают, как правило, универсалы,
прошедшие подготовку и способные ре-
шить любой вопрос. Требования к сот-
рудникам высокие, как, впрочем, и их
зарплаты. Но немцы все равно недо-
вольны: на оформление паспорта уходит

шесть недель. А вот в Грузии, например,
зарубежный паспорт оформят всего за
пять дней, а за официальную плату - в
тот же день... 

Мы привыкли поругивать отечествен-
ных бюрократов, но, послушав, напри-
мер, бразильца Дэниэла Анненберга, ко-
торый рассказал об опыте государствен-
ной программы «Экономьте время»,
приходишь к выводу, что не так уж у нас
и плохо. Начать с того, что в Бразилии
действует принцип «все виноваты, пока
не доказано иное». Государственные
служащие живут своей жизнью, для них
чем больше бумаг, тем больше возмож-
ностей заработать. Появилось множест-
во посредников, готовых продать место
в черной очереди на прием или раздо-
быть нужную бумажку. В конце концов
общество от всего этого устало, и за де-
ло взялось правительство. Однако недо-
статочно принять программу действий и
найти деньги. Как изменить самое глав-

ное - отношения клиентов и столона-
чальников? В Сан-Паулу первым делом
время работы офисов увеличили с шес-
ти до двенадцати часов. Организовали
обучение служащих, приучая их отно-
ситься к людям неформально, создали
систему поощрения. В результате работа
в таких центрах стала престижной, ею
дорожат и гордятся.

Если Индия и Бразилия, в отличие от
Германии, не вошли даже в первую де-
сятку стран, где наиболее успешно ре-
ализуется электронное правительство,
то США в этом деле - лидер. Американ-
цы стремятся создать такую систему,
которая позволяет быстро получать от
властей нужную информацию, а о ра-
боте государственных органов судить
не по отчетам их руководителей, а по
конкретным показателям. Начало это-
му было положено в 1993 году созда-
нием в интернете президентского веб-
сайта.

Участники конференции приняли ре-
золюцию, в которой отметили, что
система «одного окна» не сводится

к новым технологиям. Главное - изме-
нить взаимоотношения государственных
служащих и населения, потому что глав-
ный смысл трудов любых органов вла-
сти - оказание гражданам качественных
услуг. Недаром мир постепенно прихо-
дит к выводу, что современное государ-
ство - не средство насилия, а инстру-
мент служения гражданам.

Чтобы эти мечты сбылись, нужны по-
нятные и справедливые правила работы
государства. Нужна правовая основа, ко-
торая упорядочила бы отношения между
ведомствами, сделала их информацию
взаимодоступной. Это нелегко, потому
что у государства есть, так сказать, врож-
денный порок: оно в первую очередь ду-
мает не о нуждах граждан, а об удобстве
чиновников. Это проблема не только на-
ша, но и всех стран, которые внедряют у
себя такие системы. Без качественной
перестройки работы органов управления
ничего не получается. Иначе говоря, что-

бы электронное правительство было ус-
пешным, государство должно сменить
ориентиры. Зато в итоге мы будем иметь
такие полезные вещи, как увеличение
скорости принятия решений, доступность
информации о работе государственных
органов, уменьшение коррупции. 

...Некий философ однажды заметил:
там, где у власти стоят великие мудрецы,
народ не замечает их существования.
Где мудрецы не столь велики, там под-
данные их любят и хвалят. Если мудрецы
еще меньше - их боятся, а совсем ма-
леньких - презирают. Поэтому совер-
шенно прав был наш мэр, когда сказал,
что человек должен как можно меньше
чувствовать администрацию. Ведь это
мерило мудрости власти.

Евгений 
КРУШЕЛЬНИЦКИЙ

В «ОДНОМ ОКНЕ»?

В Зеленограде состоя-
лась IV Всероссийская
конференция «Опыт ре-
ализации принципа
«ОО» и создания комп-
лексных геоинформаци-
онных систем управле-
ния территориями и кор-
порациями». В ней при-
няли участие около
трехсот человек из 38
российских городов.
Обсуждали главный во-
прос: как упростить вза-
имоотношения граждан
и власти? ЧТО ОТРАЖАЕТСЯ 

Мэр Москвы Юрий ЛУЖКОВ:
Правительство Москвы уделяет первосте-
пенное внимание системной и последова-
тельной реализации в столице мер, направ-
ленных на устранение административных
барьеров, упрощение и сокращение бюро-
кратических процедур. При этом ключевое
значение имеет переход городских органи-
заций в работе с жителями и юридическими
лицами в режим «одного окна».

Префект ЗелАО Анатолий СМИРНОВ:
Основная идея «одного окна» - сделать полу-
чение государственных услуг простым и
удобным. И если власть заявляет, что она су-
ществует для народа, ее обязанность - изба-
вить народ от унизительного хождения по
инстанциям, стояния в очередях и сбора де-
сятков справок для того, чтобы получить
очередную.

Под электронным правительством понима-
ется новая форма организации деятельности
органов государственной власти, обеспечи-
вающая за счет широкого применения ин-
формационно-коммуникационных техноло-
гий качественно новый уровень оперативно-
сти и удобства получения гражданами и ор-
ганизациями государственных услуг и ин-
формации о результатах деятельности госу-
дарственных органов. 
(Концепция формирования в РФ электронного
правительства до 2010 г.)
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