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Аннотация 

В условиях реформирования уголовно-исполнительной системы Российской 

Федерации, ориентированной на гуманизацию и соблюдение прав человека, особую 

актуальность приобретает внедрение клиентоцентричного подхода. Традиционно 

уголовно-исполнительная систем воспринимается как сугубо репрессивный институт, 

однако современные тенденции требуют пересмотра взаимодействия не только с 

осужденными, но и с их родственниками, а также с обществом в целом. Внедрение 

принципов клиентоцентричности ориентировано как на внешнего, так и на внутреннего 

клиента ФСИН России. Данная работа отражает возникновение проблематики вокруг 

вопроса клиентоцентричности в стране в целом и уголовно-исполнительной системе в 

частности. Обсуждается построение исследования для оценки удовлетворенности 

внутренними процессами ФСИН России со стороны внутренних клиентов – сотрудников. 

Целеполагание: анализ уровня сформированности клиентоцентричных компетенций среди 

сотрудников УИС, выявление барьеров и определение перспектив внедрения данной 

концепции в пенитенциарную практику.  
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Введение 

Клиентоцентричный подход, заимствованный из сферы государственного управления и 

бизнеса, предполагает фокус на потребностях «клиента». В контексте уголовно-исполнительной 

системы под «клиентом» понимается широкий круг субъектов: осужденный (как основной 

объект исправительного воздействия), его семья, потерпевшие, а также общество, 

заинтересованное в снижении рецидивной преступности. Данный подход базируется на 

принципах уважения человеческого достоинства, индивидуализации исполнения наказания, 

прозрачности процедур и обратной связи. Внедрение этих принципов требует от сотрудников 

УИС не только профессиональных знаний в области юриспруденции и психологии, но и 

развитых коммуникативных навыков, эмпатии и готовности к диалогу.  

Основное содержание 

Проблематика клиентоцентричности в Российской Федерации актуальна не первое 

десятилетие. Тема клиентоцентричности стала развиваться как часть комплексной 

административной и управленческой реформы государственного управления, начатой в начале 

2010-х годов с целью повысить эффективность, прозрачность и ориентированность власти на 

граждан [Калинин, 2023]. Клиентоцентричность – это подход к управлению организацией, при 

котором все процессы направлены на удовлетворение запросов клиента. Главной идеей 

организации является взгляд на реализацию своей деятельности глазами клиента 

[Мирошниченко, 2023]. Основные предпосылки появления феномена клиентоцентричности 

связаны с несколькими факторами: 

 Потребность в повышении эффективности и прозрачности работы государственных 

органов вследствие общественного запроса на качественные и доступные услуги. 

Граждане ожидали более комфортного и удобного взаимодействия с государством, что 

требует ориентации на удовлетворение их потребностей и запросов. 

 Международные тенденции управления и административных реформ, где 

клиентоцентричный подход уже стал стандартом. Российская Федерация начала 

имплементировать позитивные мировые практики, для повышения 

конкурентоспособности и доверия граждан к госуправлению [https://irkobl.ru/]. 

 Снижения коррупции и бюрократического формализма в госорганах, что возможно только 

через открытость, прозрачность и учет мнения граждан. Клиентоцентричность 



638 Matters of Russian and International Law. 2026, Vol. 16, Is. 4A 
 

Moskvitina M.M., Kiseleva Yu.Yu., Slabkaya D.N. 
 

рассматривается как управленческий инструмент повышения ответственности гос.  

аппарата и улучшения качества услуг предоставляемых населению. 

 Законодательная инициатива Президента России и Правительства РФ, в частности через 

Указ Президента Российской Федерации от 07.05.2012 № 601 «Об основных 

направлениях совершенствования системы государственного управления», который стал 

поворотным моментом, поставив задачей реформирование системы гос. управления с 

фокусом на удовлетворенность населения и качество предоставляемых услуг 

[https://base.garant.ru/70170942/]. 

Таким образом, феномен клиентоцентричности в России сформировался на стыке ожиданий 

общества, международных стандартов, стратегических вызовах и государственных задач по 

модернизации управления и повышения открытости госслужбы. 

За вышепоименованным Указом Президента РФ последовало Постановление 

Правительства РФ от 12.12.2012 № 1284 «Об оценке гражданами эффективности деятельности 

руководителей территориальных органов федеральных органов исполнительной власти (их 

структурных подразделений) и территориальных органов государственных внебюджетных 

фондов (их региональных отделений) с учетом качества предоставления государственных услуг, 

руководителей многофункциональных центров предоставления государственных и 

муниципальных услуг с учетом качества организации предоставления государственных и 

муниципальных услуг, а также о применении результатов указанной оценки как основания для 

принятия решений о досрочном прекращении исполнения соответствующими руководителями 

своих должностных обязанностей» (с изменениями и дополнениями). Данное постановление 

заложило методологическую и нормативную правовую  базу внедрения принципы 

клиентоцентричности в госорганах. Во исполнение вышеобозначенных нормативных правовых 

актов директором ФСИН России генералом внутренней службы Российской Федерации А.А 

Гостевым 12.09.2022 утверждена Концепция внедрения принципов клиентоцентричности в 

Федеральной службе исполнения наказаний (далее – ФСИН России), которая отражает 

конкретные принципы и инструменты внедрения этого подхода внутри службы, с учетом 

специфики ее функций и задач, а также повышает осведомленность работников уголовно-

исполнительной системы Российской Федерации о миссии, руководящих принципах и 

инструментах клиентоцентричности. 

Декларация ценностей клиентоцентричности – основополагающий документ, 

провозглашающий переход к клиентоцентричной модели государственного управления и 

организации государственных функций и услуг, основанной на обеспечении эффективного и 

комфортного взаимодействия человека и государства за счет анализа актуальных потребностей 

и клиентского опыта человека, утверждает миссию, видение, ценности и принципы 

клиентоцентричного государства, а также механизмы по их реализации. Согласно Декларации 

ценностей клиентоцентричности, миссия Российской Федерации как клиентоцентричного 

государства и исполнителя государственных услуг и функций заключается в обеспечении 

достойной жизни людей, а также спокойствия и уверенности в любой жизненной ситуации, 

оказания помощи каждому человеку в решении своих задач и осуществления незримой 

поддержки, когда она требуется [Концепция …ФСИН России от 12.09.2022]. 

Клиентоцентричный подход применяется не только к внешним потребителям продуктов и 

услуг, но и к внутренним клиентам – сотрудникам организации. Внутренний клиент – работники 

УИС, а также работники иных организаций, уполномоченных в соответствии с 
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законодательством Российской Федерации или на основании договора на взаимодействие с 

внешними клиентами от лица ФСИН России. Потребность клиента – права и обязанности, 

реализуемые клиентом посредством взаимодействия с ФСИН России в рамках исполнения 

требований законодательства Российской Федерации или в соответствии с договором. 

Жизненная ситуация – наличие или наступление обстоятельств, влекущих возможность или 

необходимость удовлетворения потребности клиента путем взаимодействия с ФСИН России. 

Клиентоцентричный подход – подход, основанный на выявлении и изучении потребностей 

клиента, постоянном улучшении взаимодействия с клиентом для удовлетворения его 

потребностей с намерением превзойти его ожидания. Реинжиниринг – оптимизация системы 

организации и управления рабочими процессами в ФСИН России, которая основана на 

принципах ориентации на весь процесс, качественный скачок, ликвидацию 

закомплексованности в деятельности, использование существенно более эффективных 

технологий [Тавтилова, Колесов, Баринова, 2025]. 

Во ФСИН России сроки и периодичность проведения мониторинга клиентоцентричности 

определены в рамках мероприятий по внедрению соответствующих принципов. В частности, в 

данный период времени актуален план мероприятий («дорожная карта») по повышению уровня 

внедрения (зрелости) клиентоцентричности в Федеральной службе исполнения наказаний на 

2025-2026 годы. Притом, как говорилось выше, внедрение принципов клиентоцентричности 

обсуждались и ранее, на данном этапе пришло время оценить зрелость. Отдельное внимание 

следует уделять целесообразности апробации новых инструментов и методологий, подчеркивая 

роль использования современных информационно-коммуникационных технологий для 

решения задач по переходу к клиентоцентричной модели управления [Царькова, 2023]. 

В 2025 году автрами уже проводилась оценка удовлетворенности внутренних клиентов 

аспектами деятельности во ФСИН России и по результатам проведенной оценки был 

подготовлен перечень процессов взаимодействия с внутренним клиентом, подлежащих 

реинженирингу. Поскольку данное мероприятие предполагает проведение оценки дважды, 

наша задача сравнить новые результаты анкетирования в первом полугодии 2026 года с 

результатами по итогам второго полугодия 2025 года. Предполагается, что результаты 

анкетирования в 2025 году запустили реинжениринг процессов, которые были выделены как 

проблемные. 

Итак, целью исследования является комплексная оценка степени удовлетворенности 

сотрудников ФСИН России (внутренних клиентов) ключевыми аспектами работы службы и 

выявление проблемных зон взаимодействия. 

Задачи исследования включают: 

 Проведение опросов и анализа данных для получения объективной информации о 

восприятии качества внутренних сервисов и процессов. 

 Выявление факторов, влияющих на удовлетворенность внутренних клиентов, включая 

организационные, коммуникационные и технологические компоненты. 

 Разработку предложений по реинжинирингу внутренних процессов с целью повышения 

эффективности, удобства и удовлетворенности. 

 Внедрение принципов клиентоцентричности в систему управления внутренними 

клиентами ФСИН России. 

 Поддержание системы постоянного мониторинга и оценки качества внутреннего 

взаимодействия для поддержки изменений и улучшений. 
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Для получения эмпирических данных и подготовки конечного продукта была выбрана 

следующая методика исследования: 

Использование структурированной анкеты и опросников, адаптированных под специфику 

внутренних клиентов (сотрудников ФСИН), с учетом порядка формирования обратной связи от 

внутренних и внешних клиентов ФСИН России, утвержденного заместителем директора ФСИН 

России генерал-лейтенантом внутренней службы Матвеенко А.В. 14.12.2023, для сбора 

количественных данных о восприятии различных аспектов деятельности службы. 

Мониторинг удовлетворенности внутренних клиентов аспектами деятельности ФСИН 

России и повышение уровня клиентоцентричности становятся сегодня ключевыми 

направлениями модернизации пенитенциарной системы страны. Для оценки 

клиентоцентричности во ФСИН России необходимо использовать комплексный подход, 

включающий различные показатели, отражающие удовлетворенность, вовлеченность и 

развитие сотрудников. Организация процессов клиентоцентричности в кадровой политике 

ФСИН России может быть эффективной при определенных условиях. Необходимо внимательно 

учитывать экономический аспект и осуществлять грамотное управление ресурсами для 

достижения желаемых результатов [Тепляшин, 2025]. 

Внутренними клиентами во ФСИН России являются сотрудники ведомства и иных 

организаций, уполномоченных осуществлять государственные функции в соответствии с 

законодательством Российской Федерации. Это подтверждается определениями в нормативных 

правовых актах, где внутренний клиент – это сотрудник, получающий услуги и поддержку 

внутри организации для выполнения своих должностных обязанностей. Таким образом, 

мониторинг удовлетворенности внутренних клиентов ФСИН России сосредоточен именно на 

сотрудниках и рабониках, что позволяет улучшать рабочие процессы, поддерживать 

профессиональную лояльность и эффективно внедрять клиентоцентричность во внутренней 

деятельности ведомства. Повышение уровня клиентоцентричности ориентировано на 

удовлетворение потребностей сотрудников и создание благоприятных условий для исполнения 

ими служебных функций в УИС. Эффективная деятельность ведомства напрямую зависит от 

степени их удовлетворенности условиями службы, отношением со стороны руководства, 

качества предоставляемых социальных гарантий и льгот. 

Мониторинг вышеобозначенных аспектов позволяет своевременно выявлять проблемные 

зоны, которые в аспекте клиентоцентричности принято называть «реперными точками», и 

оперативно их устранять, что способствует снижению текучести кадров, росту 

профессиональной лояльности и повышению эффективности исполнения служебных 

обязанностей [Бодяко и др., 2023]. 

Постоянный мониторинг удовлетворенности внутренних клиентов служит инструментом 

обратной связи. С помощью аналитических данных руководители подразделений УИС могут 

принимать обоснованные управленческие решения, направленные на улучшение 

организационной среды. Оценка удовлетворенности через регулярные опросы, электронные 

системы обратной связи и анализ случаев конфликтных ситуаций становится частью общей 

стратегии развития кадрового потенциала и совершенствования организационной культуры 

ФСИН России. Клиентоцентричность является современным стандартом госслужбы. 

Клиентоцентричный подход предполагает организацию всех процессов и услуг системы вокруг 

потребностей сотрудников [Калинин, 2023]. Внедрение клиентоцентричных стандартов в 

работу ФСИН России способствует персонализации и индивидуальному подходу к решению 

задач, прозрачности и открытости управления, поддержке и повышению мотивации 
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сотрудников, улучшению взаимодействия между всеми участниками системы. Развитие 

клиентоцентричности становится важнейшим фактором повышения эффективности ведомства, 

укрепления доверия к ФСИН России как у сотрудников, так и у их семей и общества в целом. 

Заключение 

В последние годы ФСИН России официально обозначила курс на внедрение принципов 

клиентоцентричности, создав рабочие группы и утвердив соответствующие концепции и 

нормативные правовые документы. Большинство сотрудников признают его необходимость на 

декларативном уровне, однако практическая реализация иногда сдерживается организационно-

культурными и психологическими барьерами.  

Агоритм проектирования новых и реинжиниринга существующих процессов уже 

происходит с акцентом на анализ клиентского опыта, использование цифровых сервисов и 

систем электронного документооборота для повышения качества внутренних процессов. Тем не 

менее, для успешной интеграции принципов клиентоцентричности полезна ревизия показателей 

эффективности работы сотрудников, а также внедрение регулярных тренингов по 

коммуникативной компетентности и стрессоустойчивости. Систематический мониторинг 

удовлетворенности внутренних клиентов и внедрение клиентоцентричных принципов являются 

необходимыми условиями развития современной системы ФСИН России. Данные меры 

позволяют повысить профессиональную лояльность, мотивацию сотрудников, а также 

совершенствовать качество внутренних и, как результат, внешних процессов, адаптируя 

систему к актуальным требованиям общества и государственных стандартов. 
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Abstract 

In the context of reforming the penitentiary system of the Russian Federation, oriented towards 

humanization and the observance of human rights, the introduction of a client-centered approach is 

gaining particular relevance. Traditionally, the penitentiary system is perceived as a purely 

repressive institution; however, modern trends require a revision of interaction not only with 

convicts but also with their relatives, as well as with society as a whole. The implementation of 

client-centeredness principles is oriented towards both the external and internal client of the Federal 

Penitentiary Service of Russia. This work reflects the emergence of the problematic around the issue 

of client-centeredness in the country as a whole and in the penitentiary system in particular. The 

construction of a study to assess satisfaction with the internal processes of the Federal Penitent iary 

Service of Russia on the part of internal clients — employees — is discussed. Goal-setting: analysis 

of the level of formation of client-centered competencies among employees of the penitent iary 

system, identification of barriers, and determination of prospects for introducing this concept into 

penitentiary practice. 
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