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Мировой опыт формирования и разви-
тия социального государства свидетельс-
твует, что основными его признаками яв-
ляется преодоление отчуждение личнос-
ти от власти, превращение государства 
в социально ответственный инструмент 
общества, осуществляющий активную 
социальную политику в интересах всех 
категорий населения на основе принци-
пов открытости и демократизма власти, 
социальной справедливости, согласия и 
взаимовыгодного партнерства. Проблема 
эффективности государственной службы, 
качества оказываемых ею услуг актуаль-
но для большинства стран, а особенно 
для стран постсоветского пространства, 
где наряду с изменениями в обществен-
ных и экономических отношениях идет 
сложнейший процесс трансформации 
роли самого государства. 

В настоящее время Казахстан, так же 
как и Россия, находится в процессе мо-
дернизации государственной службы, 
целями которой является достижение 
максимальной эффективности, соот-
ветствие требованиям современного об-
щества. Сегодня государственная служ-
ба Казахстана, исполнительная власть 
функционируют, опираясь в значитель-
ной степени на концепцию «нового госу-
дарственного менеджмента», основной 
идеей которой является использование 
рыночной идеологии в административ-
ных процессах. Суть данной идеологии 
определяется теми объективными про-
цессами, которые складываются в биз-
несе; в частности, потребляемой стано-
вится продукция, которая адаптирована 
к определенным нуждам конкретного 
потребителя и доставляется наиболее 
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подходящим способом в момент, уста-
новленный потребителем. Кроме того, 
существенно изменились средства про-
изводства и технологии, а среди послед-
них, прежде всего, информационные. 
Информационные технологии – это не 
только база многих других важных тех-
нологий (вычислительных, коммуника-
ционных, распределенных баз данных и 
пр.), но и способ, с помощью которого 
информация предлагается потребителю. 
Данные положения были положены в ос-
нову нового методологического подхода 
к системе управления – реинжиниринга. 
Реинжиниринг бизнес-процессов берёт 
своё начало, как это общепризнано, в 
двух статьях, написанных в 1990 г. Хам-
мером (Hammer), Давенпортом и Шор-
том (Davenport and Short). Авторы опре-
делили реинжиниринг как «фундамен-
тальное переосмысление и радикальное 
перепроектирование бизнес-процессов 
для достижения существенных улучше-
ний в таких ключевых для современного 
бизнеса показателях результативности, 
как затраты, качество, уровень обслужи-
вания и оперативность» [3].

Государственное управление являет-
ся более сложной сферой деятельности, 
чем управление бизнесом, что объектив-
но обусловлено его масштабами, а также 
специфическими особенностями целей, 
задач и функций. Конструктивная поль-
за от взгляда на государство через при-
зму бизнеса заключается именно в том, 
что это переводит сферу государствен-
ного управления во вполне прагматичес-
кую область, где есть представление об 
эффективности и технологизированное 
знание о том, как ее можно повысить. 
Существенным отличием правил работы 
бизнеса от правил работы государства 
является целевая ориентация – эффек-
тивный бизнес ориентируется на нужды 
заказчиков, в то время как традицион-
ные государства зачастую ориентиру-
ются на собственные потребности, в 
той или иной степени игнорируя нужды 
граждан. 

Центральным звеном любых преоб-
разований является человек, что даёт 
возможность рассматривать проблему 
модернизации государственной службы 
в контексте социологии витализма [1]. 
Функционирование государственной 
службы осуществляется за счёт деятель-
ности субъектов социального взаимо-
действия, их жизненных сил, их взаи-
мозависимости по поводу жизненного 
пространства, средств обеспечения, 
воспроизводства и совершенствования 
жизни и деятельности, обеспечивающих 
регуляцию, интеграцию социальной 
жизни, трансляцию социального опыта, 
норм и  правил жизнеосуществления. В 
этой связи государственную службу как 
систему мо:но рассматривать в несколь-
ких плоскостях. 

– во-первых, как жизненное про-
странство и приложение жизненных сил 
человека в системе «государство-обще-
ство», обеспечивающих государственное 
управление гражданским обществом, 
координацию интересов различных со-
циальных групп, поиски оптимального 
пути развития в условиях информацион-
ных, технологических, социальных изме-
нений, новых общественных ожиданий, 
обращённых к государственным инсти-
тутам;

– во-вторых, как взаимосвязь и вза-
имовлияние двух составляющих: жиз-
ненных сил и жизненного пространства 
государственных служащих, определяю-
щих стратегию их жизнедеятельности, 
реализацию их индивидуальной и со-
циальной субъктности. Эффективность 
современной государственной службы, 
её жизнеспособность во многом опре-
деляется мерой включённости государс-
твенного служащего как субъекта жиз-
неосуществления определённого социо-
культурного типа в процесс реформиро-
вания, инноваций, развития: насколько 
этот процесс, изменяющаяся среда спо-
собствует формированию и развертыва-
нию жизненных сил государственного 
служащего, что, в конечном счёте, влия-
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ет на эффективность жизнедеятельности 
государственного управления, общества 
в целом.

Наконец, государственную службу 
можно рассматривать как определённое 
жизненное пространство, социокультур-
ную среду, с которой вступает во взаи-
модействие население, различные со-
циальные группы, конкретный человек, 
стремящийся удовлетворить свои нужды 
и интересы, развернуть свои жизненные 
силы. Это взаимодействие формирует 
определённое восприятие государствен-
ной службы, отношение к ней, что в свою 
очередь оказывает влияние на престиж-
ность государственной службы, её про-
фессионализм, эффективность деятель-
ности. Эта даёт возможность рассматри-
вать вопрос о социальной эффективности 
государственной службы, суть которой 
заключается в координации социального 
взаимодействия [4].  

Можно выделить ряд условий, опре-
деляющих степень такой эффективности: 
профессионализм кадров государствен-
ного управления, развитость жизненных 
сил государственных служащих, воспри-
имчивость и готовность их к нововведе-
ниям, достаточное технико-экономичес-
кое обеспечение административной де-
ятельности, открытость и прозрачность 
деятельности чиновников и т. д.

Необходимость проведения реин-
жиниринга непосредственно стыкует-
ся с потребностями административной 
реформы: качественными изменения-
ми характера функционирования госу-
дарственных органов, оптимизацией их 
функций, устранением дублирования и 
повышением управляемости, дебюрок-
ратизацией государственной системы, 
повышением уровня государственных 
услуг, снижения уровня коррупции. Всё 
это предполагает принятие точки зрения 
на государство как на поставщика услуг, 
что очень близко аналогичным понятиям, 
принятым в бизнесе. В этой связи реин-
жиниринг административных процессов 
можно определить как фундаментальное 

переосмысление и преобразование дело-
вых процессов в органах государствен-
ного управления с целью значительных 
улучшений по ключевым показателям 
эффективности, таким как качество, сте-
пень удовлетворения клиента при ми-
нимальных затратах времени и средств. 
Повышение качества государственных 
услуг и услуг в социальной сфере высту-
пает в качестве основной цели в рамках 
сервис-ориентированной модели. Такой 
подход позволяет задавать цели, форми-
ровать приоритеты и определять после-
довательность действий при проектиро-
вании и создании систем социального 
взаимодействия. Происходит оптимиза-
ция систем управления органов власти, а 
также формирование  сквозной системы 
планирования и контроля деятельности 
органов государственной власти.

Основное количество взаимодействия 
гражданина с обществом и гражданина с 
властью происходит в рамках компетен-
ции региональной власти. Кроме того, 
региональная власть заинтересована в 
социально-политической стабильности 
в регионе и комфортности взаимоотно-
шений гражданина с нижними уровнями 
власти в его повседневной деятельности. 
Практика построения нового казахстан-
ского общества с рыночной экономикой 
подтвердила тезис о том, что структуры 
исполнительной власти по-прежнему 
являются главным звеном социальной 
динамики. В этом плане как никогда ак-
туальны поиск и использование ресур-
сов, способствующих повышению эф-
фективности управления властью реги-
оном, страной в целом. Одним из тако-
вых является внедрение реинжиниринга 
в сферу государственного управления, 
обеспечивающего, в частности, качес-
тво предоставляемых государственных 
услуг. 

Основы методологии реинжиниринга 
бизнес-процессов были выработаны в 
ходе реализации проекта USAID по сни-
жению административных барьеров в 
сфере взаимоотношений «предпринима-
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тель-государство» в Казахстане. Восточ-
но-Казахстанская область была одной 
из пяти областей, где этот проект был 
развернут как пилотный, а впоследствии 
именно Восточный Казахстан стал свое-
образной опытной площадкой, на кото-
рой проходила апробация новых техно-
логий взаимодействия государственных 
органов и объединений предпринимате-
лей, в частности Программа «Электрон-
ный акимат ВКО».

В настоящее время при прохождении 
административных процессов на уровне 
региона люди сталкиваются с определен-
ным кругом проблем, которые получили 
название административных барьеров. 
Понятие «административные барьеры» 
можно определить, как административ-
ные препятствия, которые возникают в 
процессе социального взаимодействия 
граждан или определенных социальных 
групп, таких как, например, предприни-
матели  с государственными органами. 

По данным Центра исследований 
Сандж «Государственные услуги: сов-
ременное состояние и перспективы раз-
вития» можно выделить следующие 
административные барьеры, присущие 
казахстанским органам государственно-
го управления:  большие очереди (45 %); 
оказание услуг по знакомству (38 %); 
недоброжелательный персонал (27 %); 
слишком долгие сроки получения услу-
ги (25 %); необоснованное откладывание 
решения вопроса (25 %); вымогательство 
(23 %); плохо организованные сотрудни-
ки (20 %); большой перечень документов 
для оформления (19 %) [2]. 

С целью изучение приоритетности 
административных барьеров, лежащих 
на пути развития бизнеса Восточного 
Казахстана, барьеров, которые, по мне-
нию граждан, по мнению предпринима-
телей, наиболее актуальны, нуждаются 
в первоочередном анализе и реформи-
ровании, упрощении, была проведена 
фокус-группа. Состав фокус-группы был 
сформирован из числа предпринимате-
лей, представителей бизнес-ассоциаций, 

общественных организаций – людей, ко-
торые квалифицированно разбираются в 
проблемах взаимодействия госорганов и 
граждан, госорганов и бизнеса. Прове-
денный анализ показал, что чаще всего 
предприниматели и население региона 
сталкиваются с административными ба-
рьерами в следующих государственных 
органах: органы, занимающиеся регист-
рацией земли (40 %), архитектура (36 %), 
паспортный стол (34 %), СЭС (32 %), на-
логовая инспекция, органы занятости и 
соцзащиты (30 %). Наличие администра-
тивных барьеров в государственных орга-
нах порождает преследование корыстных 
целей госслужащими. Так, к государс-
твенным органам с наибольшим уров-
нем коррумпированности респонденты 
(54 %) отнесли дорожную полицию, как 
самый коррумпированный государствен-
ный орган, затем – таможенные органы 
(46 %) и СЭС (42 %). 

Реинжиниринг административных 
процессов в контексте проекта «Элек-
тронный Акимат ВКО» включал в себя 
решение следующих важных вопросов:  
построение информационной инфра-
структуры; формирование и развитие 
электронных услуг госорганов; обеспе-
чение доступа к услугам электронного 
правительства; обеспечение защиты ин-
формационных ресурсов; обеспечение 
общественной поддержки. Анализ на-
работанного опыта показывает, что сло-
жился определённый алгоритм, исклю-
чающий субъективный фактор в оценках 
исполнения проекта «Электронное Пра-
вительство», позволяющий рассматри-
вать процессы в динамике и имеющий 
перспективу её применения не на один 
год, а на достаточно большой обозри-
мый период. Иными словами, в области 
созданы многие из основных базовых 
компонентов электронного правитель-
ства. Это даёт хорошие предпосылки 
для дальнейшего развития. Но в то же 
время, существуют проблемы, которые 
требуют решения. Так, например, от-
сутствие чётких формулировок состава 
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и содержания предоставляемых услуг, 
включающих формулировку конечных 
результатов, индикаторов оценки ка-
чества предоставляемой услуги, сроков 
её предоставления; несовершенство за-
конодательства, предусматривающее 
предоставление только традиционного 
вида услуг – при личном обращении и 
на бумаге; несовершенство стандартов 
предоставления услуг с учётом действу-
ющего законодательства. Каждый вновь 
разрабатываемый стандарт должен быть 
проверен на наличие взаимосвязи и не-
противоречивости с другими норматив-
но-законодательными актами.  Отсутс-
твие системы мониторинга оценки пот-
ребителями и поставщиками качества 
услуг и системы изучения потребностей 
и ожиданий потребителей. 

Что же касается реальных данных ка-
чества предоставляемых услуг, то дело 
обстоит следующим образом (по данным 
Центра исследования Сандж) [3]: доля 
ответов государственных служащих мес-
тного уровня, выставивших хорошие и 
отличные оценки качества услуг, состав-
ляет 43,5 %, что заметно выше, чем у го-
сударственных служащих центральных 
органов – 21,4 %. Это объясняется тем, 
что большая часть услуг предоставляет-
ся на местном уровне. В связи с этим от-
вет на данный вопрос расценивался как 
оценка качества своей работы. Мнение 
потребителей в части оценки качества 
государственных услуг кардинально от-
личается от позиции, которую занимают 
по данному вопросу государственные 
служащие. Доля предпринимателей и 
населения, оценивающих качество госу-
дарственных услуг как неудовлетвори-
тельное (42,9 %), гораздо выше, чем, на-
пример, доля государственных служащих 
местного уровня, выставивших оценку 
(13,3 %). В то же самое время наиболь-
шая часть опрошенных во всех группах 
считает качество предоставляемых услуг 
удовлетворительным и полагает, что для 
совершенствования их качества сущест-
вует потенциал. 

Сопоставление мнений государствен-
ных служащих исполнительных органов 
различных уровней позволяет сделать 
вывод о том, что на местном уровне по-
давляющее большинство респондентов 
(35,2 %) отмечает значительную трудо-
емкость работ в качестве основного пре-
пятствия в процессе предоставления ус-
луг. При этом они связывают этот факт 
с низким качеством разрабатываемых 
нормативно-правовых и программных 
документов. В то же время государс-
твенные служащие центральных испол-
нительных органов в качестве основ-
ного препятствия при предоставлении 
услуг обозначили несовершенство нор-
мативно-правовой базы (43,1 %). Одна-
ко, по их мнению, это не вопрос низкого 
качества принимаемых решений, а про-
блема реализации нормативно-правовых 
и программных документов на местном 
уровне.

Реализация проекта выявила и такую 
важную проблему, как неготовность гос-
служащих к оказанию услуг в электрон-
ном формате: отсутствие личной заин-
тересованности исполнителя в качест-
венном своевременном предоставлении 
соответствующего вида государственных 
услуг. Можно привести следующий при-
мер: в рамках данного проекта внедрена 
и действует виртуальная приемная акима 
области, а также виртуальные приемные 
акимов районов, где каждый гражданин 
может задать свой вопрос органам влас-
ти. Но, как показывает практика, часто 
ответ бывает достаточно формальным 
или вовсе даются ссылки на статьи зако-
нодательных и актов и других официаль-
ных документов. Это свидетельствует о 
том, что традиционные ценности и убеж-
дения государственных служащих не со-
ответствуют новым процессам. 

Необходима определенная трансфор-
мация сознания на уровне восприятия 
своей роли региональными органами 
управления от руководящей системы до 
статуса партнеров, предоставляющих ус-
луги населению. Основой ценностных 



ориентаций государственного служащего 
должна быть его постоянная направлен-
ность на соблюдение интересов граждан-
ского общества, ориентация на дости-
жение государственных интересов через 
профессиональную деятельность, чтобы 
норы и ценности государственного уп-
равления превратились в постоянные мо-

тивы профессиональной деятельности, 
отражающие духовную зрелость специа-
листа. Именно это и определяет необхо-
димость в кардинально иной расстановке 
ценностей в сознании государственных 
служащих, формирования нового типа 
социальной культуры современных госу-
дарственных служащих. 
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