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Аннотация: Статья посвящена изучению механизма предоставления государственных и муниципальных 
услуг под названием Суперсервис (жизненная ситуация) и рассмотрению его места в российской системе 
предоставления государственных и муниципальных услуг. Предмет – использование клиентоцентричной 
системы предоставления услуг в России. Цель – разработать направления оптимизации методов предостав-
ления государственных и муниципальных услуг по жизненным ситуациям. Для формирования основ при-
менения модели предоставления услуг был использован метод моделирования. В работе проанализированы 
существующие теоретические подходы к определению понятия Суперсервис (жизненная ситуация) и произ-
веден нормативный анализ основ реализации его механизма. В результате работы обнаружено отсутствие 
единства подходов к пониманию этого термина как на теоретическом, так и на правовом уровнях. Как след-
ствие, нами выработано определение понятия жизненная ситуация. При анализе методов применения кон-
цепции жизненных ситуаций на Едином портале государственных и муниципальных услуг и сайтах много-
функциональных центров субъектов Российской Федерации было выявлено недостаточное использование 
потенциала суперсервисов в части ограниченного количества жизненных ситуаций. Исходя из этого, разра-
ботаны методические рекомендации для сотрудников многофункциональных центров по внедрению алго-
ритмических моделей использования суперсервисов на основе персонифицированного подхода к потреб-
ностям услуго получателей государственных и муниципальных услуг.
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defined as life situations. This client-oriented service delivery system is an important part of the current Russian 
system of state and municipal services. The authors developed ways to optimize methods for providing state and 
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Введение
Актуальность темы определяется значимостью 
повышения качества и доступности предоставле-
ния государственных и муниципальных услуг как 
важнейшего показателя уровня жизни населения. 
Современная ситуация в данной сфере характери-
зуется рядом тенденций: список государ ственных 
и муниципальных услуг постоянно пополняется; 
идет активная интеграция цифровых технологий 
в систему предоставления услуг; увеличивается спи-
сок услуг, которые можно получить в электронной 
форме. 

Цель статьи – разработать направления оптими-
зации методов предоставления государственных 
и муниципальных услуг по жизненным ситуациям.

Исследование проведено с использованием 
метода моделирования. Суперсервис рассматрива-
ется как комплексный институт получения услуг, 
который предоставляет возможность моделировать 
различные сценарии получения услуг в зависимо-
сти от конкретной жизненной ситуации и от субъек-
тивных характеристик услугополучателей. В работе 
применены и другие методы исследования: анализ 
нормативных правовых актов, метод описания, 
дедукции и индукции и т. д., позволяющие охарак-
теризовать нормативное обеспечение реализации 
механизма Суперсервис, проанализировать органи-
зацию системы.

Степень проработанности концепции определя-
ется ее новизной и наличием нормативной базы. 
На данный момент нет единого понимания термина 
Суперсервис (или Жизненная ситуация), также нет 
толкования процесса развития данного механизма 
и методологических рекомендаций по использова-
нию всего его потенциала. Большинство исследова-
телей связывают повышение эффективности предо-
ставления государственных услуг с цифровизацией, 
в том числе с внедрением суперсервисов. Так, уче-
ные исследовали:

• внедрение информационных технологий 
в сферу предоставления услуг в зарубежных 
странах [1];

• цифровую трансформацию государственных 
услуг в зарубежных странах [2];

• перспективы развития системы государствен-
ных услуг в условиях цифровой трансформации 
в РФ [3–5];

• цифровизацию государственных услуг в регио-
нальном аспекте [6–8];

• цифровизацию услуг в контексте реализации 
общественных благ [9];

• цифровизацию услуг как направление повыше-
ния эффективности государственного управ-
ления [10–19];

• изменение процесса предоставления экономи-
ческих услуг в условиях цифровой трансформа-
ции [20];

• цифровизацию государственных услуг в соци-
альной сфере [21];

• проблемы цифровизации проектного управ-
ления в РФ [22].

Отдельно следует выделить ряд работ, посвящен-
ных анализу внедрения суперсервиса как самостоя-
тельного направления совершенствования системы 
государственных услуг:

• в работе [23] суперсервис рассматривается 
только в контексте цифровизации государст-
венных услуг, как механизм их  предоставления 
в электронной форме;

• в трудах [24–26] цифровизацию услуг изучают 
через реализацию суперсервисов как системы 
платформенных решений;

• в исследовании [28] анализируются перспек-
тивы развития суперсервисов как технологий 
повышения доступности государственных услуг 
через технологии электронного правительства.

Помимо этого, группа ученых разработала мате-
матическую модель суперсервисов (предостав-
ление услуг по жизненным ситуациям), которая 
преду сматривала интеграцию автономных баз  
данных [28]. Суперсервисы рассматривали и как 
механизм реализации потребностей и ожиданий 
граждан [29], что соответствует клиентоцентричной 
модели предоставления услуг.

Таким образом, проблемы повышения качества 
государственных услуг в научной литературе рассмат-
риваются прежде всего через внедрение процессов  
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цифровой трансформации и перевод услуг в элект-
ронную форму, реализацию посредством суперсер-
висов (жизненных ситуаций). Однако их механизм 
имеет значительно больший потенциал, поскольку 
предусматривает предоставление услуг персони-
фицированно через индивидуализацию потребно-
стей граждан.

Результаты
Первое упоминание понятия Суперсервис прои-
зошло на Едином портале государственных и муни-
ципальных услуг1  (ЕПГУ) в 2016 г., но тогда систему 
называли Жизненная ситуация. Ее идея заключалась 
в оптимизации предоставления услуг с целью сокра-
щения нагрузки на информационную составляю-
щую. Каждая страница определенного раздела была 
посвящена конкретной ситуации и содержала в себе 
следующие элементы: 

1. Пошаговая инструкция с пояснением (что 
делать и куда обращаться при возникновении опре-
деленных обстоятельств) и информация о необходи-
мых документах для решения проблемы.

2. Раздел с советами и ответами на вопросы.
3. Отсылочные нормы на законодательство 

и иные ресурсы.
Уже в 2016 г. были выявлены проблемы в системе 

предоставления услуг, т. к. ее первая итерация была 
спорной и включала много неточностей. Для реали-
зации комплексных услуг было необходимо хорошее 
межведомственное электронное взаимодействие2 
между всеми звеньями в цепочке предоставления 
услуги. Состоялась попытка внедрить эту концеп-
цию, уже частично реализованную в других странах 
(таких как США или Австралия), однако подавляю-
щее большинство граждан не знало названия услуг, 
которые им были необходимы, имея представление 
лишь о конечном результате. Хоть первая версия 
системы и была нацелена на получение информа-
ции по услугам, связанным с жизненными ситуаци-
ями, но не было закрепленного определения этой 
системы, что не дало качественного результата.

В настоящее время нормативное регулирова-
ние этой сферы регламентировано определенными 

1 Официальный интернет-портал государственных услуг. URL: https://www.gosuslugi.ru/ (дата обращения: 28.05.2023).
2 Система межведомственного электронного взаимодействия. URL: https://smev.gosuslugi.ru/portal/ (дата обращения: 28.05.2023).
3 Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг в РФ. ФЗ № 210-ФЗ от 27.07.2010 (в ред. от 25.12.2023); 
О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного большинства государственных и муници-
пальных услуг без необходимости личного присутствия граждан. Утв. распоряжением Правительства РФ № 837-р от 11.04.2022 (ред. 
от 24.10.2022); О Стратегии развития информационного общества в РФ на 2017–2030 гг. Указ Президента РФ № 203 от 09.05.2017. 
СПС КонсультантПлюс.
4 О Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю…
5 О Стратегии развития информационного общества в РФ на 2017–2030 гг…
6 О национальных целях развития РФ на период до 2030 г. Указ Президента РФ № 474 от 21.02.2020. СПС КонсультантПлюс.

документами3. Также реализуется национальный 
проект «Цифровая экономика», в котором есть под-
программа «Цифровое государственное управле-
ние». В документах встречается два разных поня-
тия: Суперсервис и Жизненная ситуация, но ни одно 
из них не раскрывается полностью. Эта система 
предоставления услуг зародилась в западных стра-
нах и носила название Суперсервис, а уже ее интер-
претация на русский язык дала понятие Жизненная 
ситуация. Это, несомненно, было более понятно для 
российского потребителя услуг. Но в мировой прак-
тике эту систему называют именно Супер сервис. 
В нашем же законодательстве упоминаются оба 
варианта.

В распоряжении Правительства РФ № 837-р опре-
делена необходимость группировки услуг по жизнен-
ным ситуациям4. Указ Президента РФ № 2035 уста-
новил лишь общие направления развития страны 
в связи с быстро растущим темпом цифровизации 
и внедрения различных технологий.

В соответствии с национальным проектом «Циф-
ровое государственное управление» и указом Прези-
дента «О национальных целях развития Российской 
Федерации на период до 2030 г.»6 в качестве одной 
из задач является перевод 95 % социально значи-
мых услуг в электронную форму. Для реализации 
этой задачи было описано семь различных супер-
сервисов, связанных с поступлением в вуз, предо-
ставлением мер социальной поддержки и т. д. Все эти 
жизненные ситуации являются социально значи-
мыми массовыми комплексными услугами, которые 
оказываются населению. Вместе с тем отсутствует 
объяснение системы Суперсервис и особенностей 
ее функционирования.

Таким образом, на данный момент в законо-
дательстве нет точного и полного определения поня-
тий Жизненная ситуация и Суперсервис, что серьезно 
осложняет деятельность в этой сфере.

Информационная поддержка предоставления 
услуг по жизненным ситуациям осуществляется 
посредством двух видов порталов: ЕПГУ и официаль-
ные сайты многофункциональных центров (МФЦ).  
При этом региональным МФЦ предоставлены  
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самостоятельные возможности применения разных 
подходов к использованию этого сервиса. Жизненная 
ситуация только начинает внедряться в российскую 
систему, эти разделы появляются на сайтах МФЦ 
и ЕПГУ. Однако следует отметить отсутствие систем-
ного подхода к построению данной модели предо-
ставления услуг.

Прежде всего, необходимо сформулировать опре-
деление понятий Суперсервис и Жизненная ситуация. 
Нужно создать четкий план развития этой системы 
в сфере оказания услуг населению. Запуск новых 
систем всегда несет потенциальные риски:

1. Финансовые, относящиеся к попытке инте-
грировать неготовую систему в уже работающий 
механизм предоставления услуг. Неготовность 
заклю чается в неразвитой нормативной основе, 
отсутствии четкого плана и стратегии организа-
ции функционирования системы и, как следствие, 
необо снованных финансовых затратах.

2. Идеологические, связанные с информирова-
нием населения об особенностях, возможностях 
этой системы.

3. Временные, исходящие от того, что приходится 
изменять систему предоставления услуг под новые 
стандарты их предоставления и увязывать новую 
идео логию оказания услуг со старой концепцией. 
На эту отладку уходит большое количество времени, 
а стремительное изменение условий не позволяет 
медлить.

4. Имиджевые, возникающие при корректировке 
системы или с изменением способа взаимодействия 
с людьми. Имидж фактически означает доверие 
людей к структуре или бренду. Мнение людей может 
резко меняться, поэтому нужно умело контролиро-
вать фактор этого риска. Он может проявляться при 
переходе от старой системы к новой. Если этот пере-
ход будет успешен, то риск снизится, но если переход 
не состоится, это выльется в большие репутацион ные 
или имиджевые издержки. При провальной попытке 
перехода теряется доверие людей, которое крайне 
сложно получить, и имидж приходится восстанав-
ливать годами. Этот риск обусловлен эластичностью 
общественного мнения относительно изменений: 
чем больше изменения, тем меньше эластичность; 
чем меньше изменения, тем больше эластичность.

Поскольку нормативная база не урегулировала 
вопрос относительно понятия Жизненная ситуация,  
то необходимо отталкиваться от научного и практи-
ческого пониманий этой системы. За основу мы возь-
мем толкование сервиса как Жизненная ситуация 
из-за более легкой адаптации услугополучателя к нему. 
На наш взгляд, Жизненная ситуация – это система 
предоставления комплексных государственных  

и муниципальных или иных услуг населению и биз-
несу, которая представляет неразрывно связанную  
цепочку необходимых услуг по конкретной сложив-
шейся ситуации и реализуется на базе многофунк-
ционального центра или в иных местах в соответствии 
с конкретным набором услуг. Система направлена 
на оптимизацию запросов в органы, предоставляю-
щие услуги, и сокращение времени оказания услуг 
для населения и бизнеса.

Концепция жизненной ситуации предполагает, 
что у человека возникают определенные жизненные 
обстоятельства, в связи с которыми ему необходимо 
получить ряд государственных и муниципальных 
или иных услуг, но фактическая реализация не в пол-
ной мере раскрывает возможности этой системы. 
Сейчас сервис представляет собой хаотично связан-
ные услуги по тематике жизненной ситуации, кото-
рые расположены в отдельных вкладках ЕПГУ. Такой 
подход не позволяет использовать весь потенциал 
системы. Собрать все услуги, которые будут необ-
ходимы человеку в его конкретном случае, не пред-
ставляется возможным по причине вариативности 
и хаотичности обстоятельств заявителя. Можно 
оптимизировать базовые и повторяющиеся наборы 
услуг по типу поступление в школу; поступление 
в высшее учебное заведение; выход на пенсию. Но это 
лишь часть заложенного потенциала системы. Недо-
статочно собрать в одном месте набор услуг, нужно 
еще учитывать нестабильность жизненных ситуа-
ций. Каждый заявитель демонстрирует определен-
ный набор качеств и характеристик, свойственных 
только ему. В соответствии с этой особенностью 
необходим более адаптивный подход к оказанию 
и подбору услуг.

Жизненные ситуации – набор узкого спектра услуг, 
которые доступны для получения заявителем в кон-
кретной ситуации. Но их намного больше, т. к. неиз-
вестно, какие сопряженные услуги человеку необ-
ходимы для получения различных услуг в сложной 
ситуации (при затоплении, пожаре на участке или 
в квартире и др.). При их возникновении и сопутст-
вующем обращении с запросом в многофункцио-
нальный центр вся ответственность и сложность 
в оказании помощи заявителю ложится на специ-
алиста. Но он не может обеспечить полную под-
держку в решении проблемы из-за отсутствия зна-
ний и опыта работы в таких случаях. Сотрудник либо 
может воспользоваться уже готовыми жизненными 
ситуациями, если такие есть, либо, полагаясь на свой 
опыт, помочь человеку с набором необходимых 
услуг. Однако эти методы не обеспечат полную под-
держку заявителя с точки зрения предоставления 
услуг по его запросу.
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Нужно разработать методические рекоменда-
ции для использования всех возможных элемен-
тов системы Жизненная ситуация, а также закрыть 
потребность в разъяснении того, как нужно исполь-
зовать этот механизм. Отправной точкой в созда-
нии методики по работе с этой системой является 
определение главных факторов развития системы 
предоставления услуг. В соответствии с Указом Пре-
зидента № 6017 можно определить цели, к которым 
нужно стремиться: 

1. Удовлетворенность пользователей системой 
должна быть не ниже 90 % от числа заявителей.

2. Получение доли социально значимых и мас-
совых услуг нужно перевести в формат Жизненная 
ситуация, что должно составлять не ниже 75 %.

3. Время ожидания в очереди на получение кон-
сультации и при обращении в орган должно состав-
лять не более 15 минут.

4. Доля полученных государственных и муници-
пальных или других услуг в формате онлайн должна 
быть не менее 60 %.

Основываясь на этих принципах, можно раз-
работать методические рекомендации и поясне-
ния к реализации концепции жизненных ситуаций. 
Так, в теоретический блок методики войдет поня-
тие этой ситуации, формулировка которого будет 
идейно походить на уже выработанное определение 
в данной работе. Далее мы детализируем разработку 
системы.

Жизненная ситуация направлена на повышение 
качества оказываемых услуг для услугополучателя. 
Данный механизм представляет собой матричную 
модель по подбору нужных услуг для конкретного 
заявителя. По каждой из ситуаций разрабатыва-
ется максимально широкий перечень услуг, которые 
могут пригодиться возможному заявителю, для чего 
нужно создать его виртуальный макет. Он разра-
батывается на основании опыта реализации похо-
жих кейсов, перечня услуг, необходимых людям  

7 Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления. Указ Президента РФ № 601 от 07.05.2012. 
СПС КонсультантПлюс.

в данной жизненной ситуации. При использовании 
этой методики можно смоделировать потенциаль-
ного потребителя ситуации и спрогнозировать его 
возможные запросы. Допустим, каждый третий 
заявитель обладал характерными особенностями, 
т. е. услугами в этом варианте. В итоге по ним соби-
рается статистика и начинается процесс создания 
портрета потенциального заявителя. На его основа-
нии выстраивается условная матрица или ее ветвь, 
в которую включается весь список услуг, полученных 
при запросе данной модели. Эта ветвь и будет базой 
для создания одной из моделей Жизненная ситуация. 
Затем начинается проработка этой ветви: моделиру-
ется порядок получения услуг, определяется, какие 
услуги можно запустить параллельно, а какие только 
последовательно. Такие ситуации могут возникать 
из-за составных услуг, в которых нужно опреде-
ленное подтверждение какого-либо факта перед  
ее инициацией (рис. 1). 

В этом примере (рис. 1) для получения всех услуг 
необходимо воспользоваться 4 государственными / 
муниципальными / иными услугами. Первая и вто-
рая услуги могут оказываться параллельно, т. к. они 
не зависят друг от друга. Третья услуга, напротив, 
зависит от второй и четвертой и дает начало послед-
ней. В итоге получается модель конкретного вида 
услуг по Жизненная ситуация, что является только 
одним из десятков возможных вариантов комби-
наций ситуации под конкретного заявителя. Все 
их крайне сложно просчитать потому, что на это 
уйдет большое количество времени и человеческих 
ресурсов. Но эту систему можно внедрять поэтапно 
и добавлять нужные ветви по необходимости. Для 
уменьшения транзакционных издержек, связанных 
с проработкой каждой модели, можно использо-
вать искусственный интеллект, который может быть 
полезен как генератор этих самых моделей и сумеет 
выполнить месячную работу целой команды за пару 
часов, создав все возможные вариации на основании 

Рис. 1. Схема моде-
лирования одной 
ситуации
Fig. 1. Modeling a life 
situation 
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статистических данных. Искусственный интеллект 
также может пригодиться и на следующем этапе раз-
работки модели.

После составленной матрицы одной ветви, пред-
ставленной на рисунке 1, происходит следующий 
этап проработки, в котором все услуги адаптируются 
в одну единую цепочку, и моделируется возмож-
ный временной период предоставления всех услуг 
по ситуации (рис. 2).

После утверждения перечня услуг в модели про-
исходит формирование временного окна для предо-
ставления этого пакета услуг. В примере, представ-
ленном на рисунке 2, время будет суммироваться 
следующим образом: 1 и 2 услуги можно выполнять 
параллельно, следовательно, определяющим факто-
ром будет самая долгая услуга. То есть в этом вари-
анте время составит 15 рабочих или календарных 
дней (в зависимости от услуги). Для инициирова-
ния 3 услуги обязательно нужно получить 2, значит 
нужно считать их в комплексе 30 дней, складывае-
мых с 3 днями. Тот же механизм работает и с 4 услу-
гой: складываем 2, 3 и 4 услуги вместе. Сложив их,  
получаем 43 дня на реализацию модели. В ука-
занный срок можно осуществить и первую услугу, 
поскольку она не связана с другими тремя. Итак, для 
данной модели минимальный срок предоставле-
ния с учетом оптимизации будет составлять 43 дня.  

Однако это лишь одна конкретная модель, возможно, 
заявителю будут не нужны 3 и 4 услуги, а следова-
тельно появится необходимость в составлении новой 
модели получения пакета услуг (рис.3).

Если заявителю не нужна 3 или 4 услуги, то будет 
составлена новая схема предоставления пакета услуг 
с учетом его индивидуальной ситуации. В новой 
модели, представленной на рисунке 3, оптими-
зированное время предоставления пакета услуг 
составит 15 дней, но это будет уже другой ряд услуг.  
Для заявителя важна вариативность и гибкость под-
хода, а не просто знание списка возможных для 
получения услуг, с человеком нужно проработать его 
индивидуальную модель.

Система включает в себя всю информацию адми-
нистративных регламентов предоставления услуг, 
из которых и некоторых других будут формиро-
ваться возможные услуги в Жизненная ситуация 
и уже в дальнейшем группироваться комплекс-
ный клиентоцентричный подход к предоставле-
нию услуг. Механизм – единая система, которой 
может пользоваться как сам заявитель через сайт 
ЕПГУ онлайн / на базе МФЦ в офлайн-формате, так 
и сотрудники МФЦ, у которых будет доступ к этой 
системе, благодаря чему они смогут подобрать 
и составить модель для конкретного человека в его 
ситуации.

Рис. 2. Оптимизация 
полученной модели
Fig. 2. Optimizing 
the model

 

Рис. 3. Другая 
модель реализации 
этой же ситуации
Fig. 3. An alternative 
model for the same life 
situation
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Этот механизм сформирован на основе клиен-
тоцентричного подхода к предоставлению услуг.  
Для его реализации необходим опрос заявителя 
с целью уточнения, какие услуги ему могут быть 
необходимы и являются обязательными. Заявителю 
в режиме онлайн на сайте ЕПГУ будет дан полный 
перечень документов для предоставления всех услуг 
в его ситуации, а также он сможет отслеживать про-
цесс выполнения этих услуг, этап реализации его 
модели, которую он сам / специалист МФЦ составил 
с помощью опросника. Данная концепция и мето-
дика предоставления услуг являются инновацион-
ными и подходят сложной системе предоставления 
услуг в России.

Для реализации данной методики необходимо 
разработать единое позиционирование этой кон-
цепции в МФЦ в регионах. Для анализа совре-
менной ситуации нами было проанализировано 
80 сайтов МФЦ субъектов РФ на наличие услуг 
по Жизненная ситуация. Собранные данные пока-
зали, что в 29 % случаев на сайтах МФЦ нет системы 
Жизненная ситуация. При анализе было выявлено 
и то, что название системы не согласовано. В различ-
ных субъектах РФ она именовалась как Ситуации; 
Жизненные обстоятельства; Комплексные запросы; 
Комплексные услуги и др. На данный момент нет 
единого требования к реализации этого механизма 
в МФЦ, но большая часть субъектов уже реализует 
его. Ситуация России уникальна тем, что суще-
ствуют две системы: одна – для оказания государст-
венных и муниципальных или иных услуг (чем зани-
мается сайт ЕПГУ), а другая направлена на более 
тесное взаимо действие с услугополучателями 
(чем занимается много функциональный центр).  
Необходимо привести данную систему в соответ-
ствие, чтобы ее название и архитектура были еди-
ными, но сделать это без методических рекоменда-
ций невозможно.

Заключение 
Для государства крайне важен механизм предостав-
ления услуг населению. Эта система должна свое-
временно модернизироваться под новые запросы 
и технологии. Цифровая трансформация государст-
венного сектора позволила оптимизировать процесс 
предоставления услуг за счет совершенствования 
межведомственного взаимодействия и предостав-
ления услуг в электронной форме. В настоящее 
время важнейшей задачей является внедрение кли-
ентоцентричного подхода, основанного на учете 
персональных потребностей и ожиданий услуго-
получателей. Для качественного предоставления 
услуг необходимо:

1) хорошо развитое электронное правительство;
2) стандартизация услуг;
3) применение клиентоцентричной политики;
4) обратная связь с потребителями;
5) желание меняться. 
Данный перечень не представляет собой исчер-

пывающий список пунктов, но каждый из них играет 
крайне важную роль в предоставлении качественно 
нового уровня оказания услуг. Из списка выбивается 
только 5 пункт, но желание меняться является фун-
даментальной основой к трансформации.

Жизненная ситуация представляет собой следу-
ющую ступень в работе с заявителями и выражают 
будущую картину, при которой, приходя в отделение 
монофункционального центра или же оскрывая сайт 
ЕПГУ, услугополучатель может получить всю инфор-
мацию, необходимую для его конкретной ситуации. 
Многие страны реализуют механизм супер сервисов 
по-своему, учитывая специфику своих систем 
информационного взаимодействия с заявителями. 
На данный момент нет идеальной системы, которая 
бы закрывала все потребности и не имела бы произ-
водственных изъянов.

Необходимо разработать и внедрять законода-
тельную базу, методические рекомендации по орга-
низации функционирования механизма суперсерви-
сов (жизненных ситуаций) для того, чтобы заявитель 
мог получать комплекс услуг независимо от формы 
их оказания. В перспективе механизм жизненных 
ситуаций может занять центральное место в предо-
ставлении услуг. Возможность обеспечивать адрес-
ную поддержку, давать персонифицированный 
набор услуг для конкретного человека в определен-
ной ситуации – в этом кроется потенциал данного 
механизма. Его практические возможности крайне 
высоки, поскольку можно разрабатывать единую 
систему таких ситуаций и постоянно пополнять 
ее новыми услугами и моделями. Также необходимо 
внедрять цифровые сервисы, в том числе на основе 
использования технологий искусственного интел-
лекта. Таким образом, реализация представленных 
в работе рекомендаций по моделированию жиз-
ненных ситуаций позволит успешно осуществлять 
предоставление государственных и муниципальных 
услуг персонифицированно и проактивно.
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