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Клиентоцентричность
Концепция государственного управления, ориентированная на постоянное 
совершенствование процессов удовлетворения потребностей клиента на основе 
непрерывного изучения клиентского опыта.

Клиентоцентричный подход
Способ осуществления деятельности, в основе которого лежит изучение клиентского опыта 
с целью выявления потребностей и их удовлетворения, осуществляемый с привлечением 
клиента.

Услуга
Деятельность по реализации установленных полномочий органа публичной власти, 
осуществляемая по запросам заявителей.

Функция
Деятельность по реализации установленных полномочий органа публичной власти, 
осуществляемая без запроса заявителя.

Сервис
Способ организации процессов при взаимодействии клиента с услугами и функциями 
или соответствующими клиентскими путями, направленный на улучшение опыта 
взаимодействия клиента с органами и организациями.

Цифровой сервис
Программное средство для предоставления услуг, осуществления функций

или соответствующих клиентских путей в электронном виде с применением 
информационных систем.

Жизненная ситуация
Обстоятельства, формирующие у клиента потребности, удовлетворяемые через 
взаимодействие с органами и организациями.

Клиент
Физические и юридические лица, взаимодействующие с государством с целью 
удовлетворения своих потребностей, или же взаимодействующие с государством 
и уполномоченными организациями при осуществлении функций органов публичной 
власти.

Клиентский сегмент
Группа клиентов, схожих по какому-либо признаку или совокупности признаков.

Основные термины
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Внутренний клиент
Работники и (или) сотрудники органа публичной власти или организации, уполномоченной 
на реализацию полномочий органа публичной власти, как непосредственно 
задействованные в предоставлении услуг и сервисов органа или уполномоченной 
организации или осуществлении функций органа или уполномоченной организации,

так и обеспечивающие деятельность всего органа или уполномоченной организации, 
выполнение его функций, в рамках процессов, предусматривающих осуществление функций 
государства, а также работники, в отношении которых у органа публичной власти

или уполномоченной организации имеются обязательства трудового характера, в ситуациях, 
связанных с исполнением им внутриведомственных и межведомственных процессов.

Бизнес
Любое физическое или юридическое лицо, 
осуществляющее предпринимательскую 
или общественную деятельность, а также 
объединения лиц на профессиональной

или иной основе.

Профиль клиентского

сегмента
Совокупность характеристик, описывающих 
клиентский сегмент.

Удовлетворенность клиента
Измеримое восприятие клиентом степени 
выполнения его ожиданий.

Клиентский опыт
Результат взаимодействия клиента 
с органами и организациями на протяжении 
всей истории отношений.

Процесс
Повторяемая совокупность логически 
взаимосвязанных действий и процедур, 
направленных на предоставление услуг 
или осуществления функций.

Сфера жизни
Совокупность жизненных ситуаций, 
сгруппированных по социальным, 
физическим, экономическим, политическим 
и культурным направлениям.

Клиентский путь
Последовательность действий клиента, 
которые он осуществляет от момента 
возникновения потребностей до момента 
их удовлетворения, в т. ч. при получении услуг 
и сервисов органов и организаций.

Уровень зрелости 
клиентоцентричности
Измеримая оценка степени развития 
клиентоцентричного подхода.

Реестр жизненных ситуаций
Перечень услуг, функций и сервисов, 
сгруппированных по жизненным ситуациям.

Целевая аудитория услуги
Все клиенты, которые имеют право 
воспользоваться услугой, сервисом 
или на которых направлена функция.

Карта клиентского пути
Логически структурированное описание 
последовательности шагов, которые 
осуществляет клиент, взаимодействуя

с государством в рамках получения услуг 
или осуществления функций, а также 
различных аспектов поведения, ощущения 
и представлений клиента в табличной, 
графической или смешанной форме.

Вторичные термины
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Омниканальность
Взаимная интеграция разрозненных каналов 
коммуникации в единую систему с целью 
обеспечения непрерывной коммуникации с 
клиентом, при которой переход между 
различными каналами связи на различных 
этапах клиентского пути осуществляется 
бесшовно для клиента.

Проактивное предоставление 
услуг
Предоставление клиенту услуги или набора 
услуг для удовлетворения его потребностей

при наступлении соответствующих 
обстоятельств без подачи клиентом запроса 
на получение указанных услуг, при условии 
получения согласия на такое предоставление 
услуг от заявителя ранее.

Компетенция 
клиентоцентричности
Совокупность знаний, умений и личностно-
деловых поведенческих характеристик 
государственного служащего, необходимых 
для реализации клиентоцентричного 
подхода.

Обучение 
клиентоцентричности
Формирование необходимого уровня 
развития компетенций клиентоцентричности 
государственных служащих через их 
системное обучение в рамках 
образовательных программ повышения 
квалификации по тематике 
Клиентоцентричности, сегментированных по 
целевым группам в соответствии с уровнем 
занимаемой должности и характером 
выполняемой деятельности.

Дополнительные термины


