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Аннотация 

В статье рассматривается развитие портала государственных услуг города Москвы 
(mos.ru) как ключевого инструмента взаимодействия органов исполнительной власти и 
населения. На основе анализа нормативно-правовой базы и открытых источников 
исследуется трансформация портала из справочного ресурса в ядро цифровой экосистемы 
мегаполиса. Особое внимание уделяется изменению философии государственного 
управления в сторону клиентоцентричности, а также возникающим правовым и 
организационным вызовам, характерным для процессов цифровизации. Автор приходит к 
выводу, что московская модель цифрового взаимодействия формирует новые стандарты 
открытости и эффективности государственного управления. 
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ABSTRACT 

The article examines the development of the Moscow city public services portal (mos.ru) as 
a key tool for interaction between executive authorities and the population. Based on an analysis 
of the regulatory framework and open sources, the transformation of the portal from an 
information resource into the core of the metropolis's digital ecosystem is explored. Special 
attention is paid to the shift in public administration philosophy towards citizen-centricity, as well 
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as the emerging legal and organizational challenges inherent in digitalization processes. The 
author concludes that the Moscow model of digital interaction sets new standards for transparency 
and efficiency in public administration. 
 
Keywords: Public and Municipal Administration, digitalization, public services portal, Moscow, 
e-governance, citizen-centricity, digital ecosystem. 

 

В условиях современной административной реформы цифровизация перестала быть 
исключительно техническим процессом, превратившись в фундаментальный инструмент 
повышения эффективности государственного управления. Одним из наиболее ярких 
примеров трансформации государственно-частного и государственно-общественного 
взаимодействия является эволюция московского портала государственных услуг. 

С момента запуска в 2011 году и по сегодняшний день портал mos.ru [6] прошел путь 
от простого интернет-справочника до сложноорганизованной цифровой экосистемы. Как 
отмечается в постановлении Правительства Москвы № 619-ПП целью государственной 
программы является «обеспечение устойчивого роста качества жизни москвичей... за счет 
использования цифровых технологий» [3]. Достижение этой цели коренным образом 
меняет характер взаимодействия власти и жителей столицы, что и обусловливает 
актуальность данного исследования. 

История московского портала демонстрирует последовательный переход от 
ведомственной логики к сервисной, ориентированной на потребности пользователя. Если 
на начальном этапе портал предоставлял лишь базовые услуги (запись к врачу, проверка 
штрафов), то сегодня он интегрирует более 450 сервисов, охватывающих все сферы жизни 
города: образование, здравоохранение, ЖКХ, транспорт и досуг [8].  

Ключевым драйвером этой эволюции стало изменение нормативной парадигмы. 
Если первоначальная версия программы (2011 г.) была нацелена преимущественно на 
автоматизацию существующих функций и создание базовой ИТ-инфраструктуры, то 
утверждение обновленной Государственной программы «Развитие цифровой среды и 
инноваций» [2] в новой редакции (№ 619-ПП от 26 марта 2024 г.) ознаменовало переход на 
качественно иной уровень стратегического планирования. Документ закрепил переход к 
«сервисной модели» как эффективному способу обеспечения нужд города, что 
подразумевает приобретение не просто технологий, а комплексных решений, 
ориентированных на конечный результат для пользователя. 

Программа декларирует не просто внедрение технологий, а фундаментальную 
«ориентацию на человека» и «обеспечение равных возможностей для всех категорий 
граждан». Это означает, что портал перестает быть пассивным фасадом государства – 
простым окном для подачи заявлений. В новой нормативной логике он трансформируется 
в помощника, способного предвосхищать события. Речь идет о переходе от модели «запрос-
ответ» к предиктивной модели, когда государство само предлагает услугу в нужный момент 
(например, автоматическое уведомление о наступлении пенсионного возраста с готовым 
предложением по ее оформлению, а не требование прийти с заявлением). 

Более того, нормативное закрепление принципов «ориентации на человека» влечет 
за собой перестройку внутренних административных процессов. Ведомства более не могут 
рассматривать портал только как канал принудительной отчетности; они вынуждены 
адаптировать свои регламенты под логику «бесшовного» цифрового опыта, где данные 
циркулируют между инстанциями без участия заявителя. Это формирует новую 
философию управления, в рамках которой портал выступает не просто инструментом, а 
ядром экосистемы, обеспечивающим связанность всех элементов городского хозяйства и 
управления вокруг потребностей конкретного человека или семьи. 
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Ярким примером реализации этой политики является создание суперразделов, таких 
как «Москва – детям», объединяющих услуги по принципу жизненной ситуации, а не 
ведомственной принадлежности [7]. Это позволяет гражданину решать комплексную 
задачу (например, рождение ребенка) в «одном окне», не вникая в структуру 
межведомственного взаимодействия. Последний масштабный редизайн портала, в котором 
приняли участие более 50 тыс. пользователей, подтверждает курс на соучастное 
проектирование государственных сервисов [5]. 

Современный mos.ru вышел за рамки классического портала госуслуг, став ядром 
единой цифровой экосистемы. Согласно программным документам, одной из целей 
является «централизованное, сквозное и прозрачное управление городом Москвой на 
основе больших данных и с использованием технологий искусственного интеллекта». Это 
достигается за счет глубокой интеграции портала с другими городскими проектами. 

Технологической основой такой интеграции служит система межведомственного 
электронного взаимодействия, позволяющая ведомствам обмениваться данными без 
участия граждан. Этот процесс невидим для пользователя, но именно он создает эффект 
«бесшовности». Например, услуги «Московской электронной школы» (МЭШ) или проекта 
«Активный гражданин» доступны через единую учетную запись портала, что формирует 
единое цифровое пространство доверия между горожанином и городскими службами. 

Активное внедрение инструментов обратной связи через платформы, 
интегрированные с порталом (проекты «Наш город», «Электронный дом»), реализует 
закрепленный в Госпрограмме принцип «активного участия граждан в жизни общества и в 
принятии решений по городским вопросам» [2]. Эти цифровые механизмы принципиально 
меняют характер коммуникации между обществом и властью, переводя её из монолога в 
диалог. Платформа «Наш город», позволяющая жителям напрямую сообщать о проблемах 
в сфере ЖКХ, благоустройства или содержания дорог и контролировать их устранение, 
создает прозрачную систему общественного контроля, где каждый становится инспектором 
для подрядных организаций. В свою очередь, проект «Электронный дом» формирует 
цифровое пространство для соседского взаимодействия и управления многоквартирным 
домом, позволяя проводить онлайн-голосования по вопросам капремонта или установки 
шлагбаумов без посредников в лице управляющих компаний. 

Это превращает население из пассивного потребителя услуг в соавтора городской 
среды, наделенного реальными рычагами влияния на процессы управления. Более того, 
собранные через эти платформы данные (жалобы, оценки, предложения) формируют 
«цифровой след» коллективных потребностей, который органы исполнительной власти 
могут использовать для принятия более взвешенных и приоритизированных 
управленческих решений. Так формируется модель «краудсорсингового управления», при 
которой эффективность городского развития напрямую зависит от уровня вовлеченности 
и цифровой активности самих жителей, что в полной мере соответствует задачам создания 
«умного города», ориентированного на нужды человека. 

Несмотря на очевидные успехи (охват более 91% москвичей, миллиардные 
показатели обращений), процесс цифровизации взаимодействия сопровождается рядом 
вызовов, характерных для всей системы государственного управления в России. 

Во-первых, это проблема правового регулирования «гибридных» форм обращений. 
Так, Н.А. Кириченко в своем исследовании отмечает, что платформы обратной связи (ПОС), 
существующее законодательство не всегда успевает за технологическим развитием. 
Разграничение понятий «обращение» и «сообщение», различные сроки их рассмотрения 
при отсутствии четких критериев в Федеральном законе № 59-ФЗ [1] создают риски для 
правоприменительной практики и административной ответственности [4]. Этот вопрос 
актуален и для Москвы, где платформа обратной связи является частью общей экосистемы. 
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Во-вторых, сохраняется цифровое неравенство, хотя московская статистика 
демонстрирует его успешное преодоление. Данные НИУ ВШЭ показывают, что в Москве 
доля населения, использующего интернет для получения госуслуг, приближается к 100% 
[9]. Это результат не только технологического, но и организационного решения: 
сохранение сети МФЦ «Мои документы» как высокотехнологичных пространств позволяет 
вовлекать в цифровое взаимодействие даже наименее подготовленные категории граждан. 

Таким образом, развитие портала государственных услуг Москвы представляет собой 
успешный пример реализации стратегии «цифровой трансформации» как национальной 
цели. Эволюция mos.ru демонстрирует переход от электронного правительства (e-
government) к цифровому правительству (digital government), где технологии служат не 
просто для автоматизации существующих процедур, а для создания принципиально новой, 
человекоцентричной модели управления. 

Ключевым результатом этого процесса стало изменение характера взаимодействия 
власти и населения: от формальной коммуникации к партнерству в решении городских 
задач. Однако для устойчивости этой модели требуется синхронизация технологических 
инноваций с нормативной базой. Дальнейшее развитие московской экосистемы, по-
видимому, будет связано с внедрением искусственного интеллекта для предсказания 
потребностей граждан, что станет следующим логическим шагом в реализации принципов, 
заложенных в Государственной программе г. Москвы. 
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