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В в е д е н и е
Наличие развитой системы сервиса способствует 

реализации потенциала роста хозяйственных связей, 
о чем свидетельствует увеличение доли услуг до 75% в 
валовом национальном продукте развитых индустри-
альных стран [6]. Обеспечение таких показателей не 
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В настоящей статье рассматривается анализ современного 
состояния инфраструктуры сервиса в отраслевом и регио-
нальном аспекте. Показано, что инфраструктура сервиса 
имеет широкий спектр потенциально возможных видов 
реализации. Это делает данную сферу привлекательной для 
хозяйствующих субъектов из различных отраслей местного 
и регионального масштаба. Проведенный анализ информа-
ционных ресурсов инфраструктуры сервиса выявил наличие 
недостатков, влияющих на формирование сбалансирован-
ной системы оказания услуг, принимаемых заказчиком, и 
позволил конкретизировать механизмы исследования ин-
новационной деятельности предприятий инфраструктуры 
сервиса в условиях цифровизации экономики с учетом от-
раслевой и региональной специфики в текущих условиях и 
на перспективу. Обоснован вывод о том, что деятельность 
хозяйствующих субъектов в инфраструктуре сервиса, встро-
енных в систему экономических связей государства, должна 
основываться на приоритете постоянного улучшения каче-
ства жизни граждан. Это предлагается достичь за счет раз-
вития сервисных продуктов для инфраструктуры сервиса, 
управляемых из единого центра.
Ключевые слова: инфраструктура сервиса, цифровые 
технологии, инновации, отраслевая инфраструктура серви-
са, региональная инфраструктура сервиса, инновационная 
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This article analyzes the current state of service infrastructure 
in the industry and regional aspects. It is shown that the serv-
ice infrastructure has a wide range of potential implementa-
tion types. This makes this area attractive for economic enti-
ties from various industries at the local and regional scale. The 
conducted analysis of the information resources of the service 
infrastructure revealed the presence of shortcomings that affect 
the formation of a balanced system for the provision of serv-
ices accepted by the customer and made it possible to specify 
the mechanisms for studying the innovative activities of service 
infrastructure enterprises in the context of digitalization of the 
economy, taking into account industry and regional specifics in 
the current conditions and for the future. The conclusion is sub-
stantiated that the activities of economic entities in the service 
infrastructure integrated into the system of economic relations 
of the state should be based on the priority of continuously 
improving the quality of life of citizens. The paper proposes to 
achieve this through the development of service products for 
the service infrastructure, managed from a single center. 
Keywords: service infrastructure, digital technologies, innova-
tions, industry service infrastructure, regional service infrastruc-
ture, innovative activities

может быть реализуемо без наличия соответствующей 
инфраструктуры. 

Беря за основу данный тезис, можно говорить о 
том, что в условиях экспансии цифровых технологий 
во все сферы народного хозяйства уровень развития 
сервиса и сервисной инфраструктуры оказывает зна-
чительное влияние на экономическое, политическое 
и социальное развитие государства [20]. Он отражает 
исторически обусловленные предпочтения в отрас-
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левых системах хозяйственных связей, сложившихся 
в результате развития социума в стремлении к увели-
чению материального благополучия и уровня благосо-
стояния населения [17].

Целью исследования является анализ отраслевых 
и региональных аспектов деятельности предприятий 
инфраструктуры сервиса в условиях инновационного 
развития информационных технологий при форми-
ровании сбалансированной системы оказания услуг, 
принимаемых заказчиком. Для достижения постав-
ленной цели в статье намечено решение следующих 
задач: анализ отраслевых приоритетов инновацион-
ного развития инфраструктуры сервиса и выявле-
ние слабых и сильных сторон, влияющих на уровень 
жизни населения; анализ региональных аспектов на 
инновационное развитие инфраструктуры сервиса в 
социально значимых отраслях.

С о д е р ж а н и е  и  р е з у ль  т а т ы  и с с л е д о в а н и я
По состоянию на 2017 г. Индекс лучшей жиз-

ни (Better Life Index) Организации экономического 
сотрудничества и развития (ОЭСР), включающий 
11 параметров, важных для каждого человека (здоро-
вье, образование, уровень дохода и социализации и 
др.) в России соответствовал 33 месту среди 40 стран 
[3]. Столь низкий показатель вышеупомянутого рей-
тинга нами расценивается как следствие отсутствия 
сбалансированной системы хозяйственных связей в 
инфраструктуре сервиса, способной адекватно отве-
чать на запросы социума в услугах на отраслевом и ре-
гиональном уровне. В этой связи, в условиях развития 
информационных технологий весомую роль приобре-
тают услуги и сервисы, доступные для потребителей в 
цифровом формате. 

Предпосылками вовлечения информационных 
технологий в инфраструктуру сервиса является рас-
ширение функциональных возможностей сервисов, 
что способствует повышению качества жизни и улуч-
шению условий расширенного воспроизводства чело-
веческого капитала в подавляющем большинстве сфер 
общественной жизни [5, 10, 15, 24].

Исследователи отмечают, что в последнее время 
развитию сервисной составляющей экономики спо-
собствует увеличение деловой активности крупных 
компаний за счет привлечения инвестиционных капи-
талов в инфраструктурные отрасли, которые раньше 
находились «в тени» сырьевых и производственных 
отраслей [2, 8, 9]. В частности, Г.А. Аванесова говорит, 
что «активное инвестирование в инфраструктуру сер-
виса обусловливалось не благотворительными моти-
вами производственного менеджмента, но ускорением 
темпов научно-технического прогресса, общим ро-
стом доходов в рамках экономической деятельности, 
расширением потребностей производителей услуг в 
кредитных ресурсах и в целом углублением конкурен-
ции. Ориентация на увеличение сервисного сектора 

стимулировала крупные предприятия формировать 
собственные внутрифирменные блоки обслуживания 
(например, информационно-технологические струк-
туры, обслуживающие те или иные подразделения), 
а также создавать дочерние фирмы или приобретать 
уже производящие услуги» [1, c. 27].

Специфика инфраструктуры сервиса, заключаю-
щаяся в широком спектре потенциально возможных 
видов ее реализации, привлекает особенное внимание 
представителей бизнеса. Это способствует вовлече-
нию в данную область деятельности малых и средних 
инновационных предприятий (МСИП), что по мне-
нию В.С. Чеботарева, повлечет за собой необходи-
мость изменения структуры экономики и ее модерни-
зации. Важность данного тезиса автор подтверждает, 
опираясь на Указ Президента РФ от 13 мая 2017 года 
№ 208 «О Стратегии экономической безопасности 
Российской Федерации на период до 2030 года» [19], 
где поддержка высокотехнологичных МСИП обозна-
чена как одна из приоритетных задач [22, c. 223].

Согласимся с высказанным мнением и со своей 
стороны отметим востребованность данного направ-
ления, которая во многом объясняется способностя-
ми МСИП к гибкости и высокой адаптивности вну-
тренних процессов к вызовам внешней среды и частой 
смене рыночной конъюнктуры. Где крупным предпри-
ятиям требуются месяцы или даже годы на создание 
необходимой технологической и инфраструктурной 
базы, МСИП способны в кратчайшие сроки обеспе-
чить предложение товаров и услуг на возникающий 
спрос в моменте и на перспективу, в чем мы могли 
убедиться за время периода пандемии COVID-19. 
Во время вынужденной самоизоляции граждан на-
чиная с 2020 г. стали лавинообразно развиваться 
онлайн-сервисы продажи и доставки еды, продуктов, 
сервисы для дистанционного обучения и т.п. Все эти 
потребности на первоначальном этапе были удовлет-
ворены предложениями как раз из сектора МСИП, 
что по информации платформы АО «Корпорация 
«МСП» – федеральной корпорации по развитию 
малого и среднего предпринимательства отразилось 
на увеличении объема выручки в данном сегменте с на-
чала года в 2,07 раза (207%) в 2019 г. и в 1,7 раза (170%) 
в 2020 г. При этом стоит отметить, что только по про-
шествии нескольких месяцев на рынок поступили по-
добные предложения от крупнейших участников рын-
ка инфраструктуры сервиса (Яндекс, Сбер и т.д.).

Со стороны государства предпринимаются меры, 
стимулирующие сферу МСИП как основного драй-
вера развития инфраструктуры сервиса. Осознание 
необходимости создания условий, способствующих 
формированию здоровой сбалансированной системы 
хозяйственных связей в различных сферах, просма-
тривается в содержании законодательных инициатив. 
Это отражается в принятых целевых программах раз-
вития, законодательных и нормативных актах. Кроме 
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этого функционирует специально созданная госу-
дарственная платформа МСП.РФ [21] для поддерж-
ки предпринимателей, самозанятых лиц и граждан, 
только планирующих начать свой бизнес, что, на наш 
взгляд, является актуальным кейсом, стимулирующим 
развитие сферы инфраструктуры сервиса. 

Контент-анализ ресурсов данного сервиса пока-
зал, что, по нашему мнению, наличие подобной плат-
формы с точки зрения обеспечения инновационного 
развития инфраструктуры сервиса не имеет очевид-
ных перспектив. Причиной тому видится отсутствие 
явных достоинств при ее использовании предприни-
мателями. В частности, сервисы, которые предостав-
ляет данная платформа, во многом дублируются функ-
циями Государственных информационных систем 
(ГИС), таких как «Госуслуги», портала Федеральной 
налоговой службы и других органов. Актуальная ин-
формация по изменениям в законодательстве также 
дублируется в специализированных информационно-
правовых системах («Гарант», «Консультант» и т.п.) с 
более широким функционалом. Проверка контраген-
тов также доступна на первоисточнике – сайтах нало-
говых органов.

Выводы авторов применительно к данной плат-
форме коррелируются и с заключением отчета аудита 
Счетной палаты РФ, в которой отмечается ее низкая 
эффективность и отсутствие влияния на повышение 
доли кредитов субъектам малого и среднего предпри-
нимательства в общем кредитном портфеле юридиче-
ских лиц и индивидуальных предпринимателей [12]. 

Однако, несмотря на низкую эффективность дан-
ной конкретной платформы в текущем периоде, счи-
таем, что подобные решения, где аккумулируются 
ресурсы в купе с возможностями реализации потен-
циала МСИП на основе цифровых технологий, все 
же способны генерировать прорывные практические 
решения на отраслевом уровне. Применение, на наш 
взгляд, иных, более действенных и привлекательных 
инструментов со стороны государственных структур 
способно более активно вовлекать субъекты МСИП 
в системы сервисов платформ ГИС, Госуслуги и дру-
гих, а также эффективнее парировать вызовы и угрозы 
безопасности при осуществлении хозяйственной дея-
тельности заказчиков и продуцентов услуг вследствие 
расширения экспансии цифровых технологий не толь-
ко на отраслевом, но и на региональном уровне, что, 
в свою очередь, накладывает дополнительные условия 
при создании актуальных сервисов для потребителя.

Помимо МСИП инфраструктуру сервиса актив-
но осваивают крупнейшие инновационные компании 
отечественной экономики. В частности, группа Сбера 
создала и развивает цифровую экосистему сервисов 
для людей и бизнеса, в которую входят банковские 
услуги, B2B-сервисы, фудтех, здоровье, электронная 
коммерция и многое другое. Там же создан единый 
идентификатор Сбер ID, единая программа лояльно-

сти СберСпасибо и удобные подписки СберПрайм 
и СберПрайм+. Как заявляют создатели, экосистема 
помогает созданию новых рабочих мест, развитию 
предпринимательской культуры, способствует обмену 
опытом и компетенциями [16].

В рамках темы настоящего исследования наиболь-
ший интерес вызывают проекты компании Яндекс, 
где обращают на себя внимание такие сравнительно 
молодые направления, относящиеся к инфраструк-
туре сервиса, как Яндекс.Такси, Яндекс.Еда, Яндекс.
Маркет и другие. Поступательное развитие сервисных 
направлений и положительный прирост выручки под-
тверждается и в отчетах компании (табл. 1). 

Анализ данных, представленных в таблице, демон-
стрирует наличие положительной динамики развития 
перечисленных сервисов, что, на наш взгляд, связано 
и с повышением уровня возможностей соответствую-
щей инфраструктуры, обеспечивающей запросы по-
требителей. 

Так, для сегмента, относящегося к Такси, при-
водятся следующие данные: «в четвертом квартале 
2020 г. выросла на 50% по сравнению с аналогичным 
показателем за четвертый квартал 2019 г. и состави-
ла 30% в структуре общей выручки компании, тогда 
как в четвертом квартале прошлого года она состав-
ляла 28%. Выручка, относящаяся к сегменту Такси, 
включает выручку сервиса онлайн-заказа такси, вы-
ручку логистического и фудтех-направлений, а также 
выручку каршеринга Яндекс.Драйв. Рост выручки, 
относящейся к сегменту Такси, обусловлен ростом 
фудтех-направления и высокими результатами входя-
щих в него сервисов Яндекс.Лавка и Яндекс.Еда. Он 
также связан с успехами сервиса онлайн-заказа такси, 
в частности ростом числа поездок и доставок нового 
сервиса логистики, и с ростом сервиса онлайн-заказа 
такси для бизнеса, чья выручка учитывается на вало-
вой основе» [23]. На наш взгляд, значительную роль 
в формировании дополнительного спроса на услуги 
по доставке, сервисов интернет-магазинов и развлече-
ний здесь сыграл период вынужденной самоизоляции 
граждан во время пандемии COVID-19.

Востребованность онлайн-сервисов со стороны 
потребителей подтверждают и результаты опросов. В 
частности, на портале ТПП РФ при ответе на вопрос: 
«Считаете ли Вы, что в период пандемии коронави-
руса онлайн-торговля стала для многих отраслей воз-
можностью преодолеть кризис?» утвердительно отве-
тили более двух третей респондентов – 81,3% (рис. 1), 
что наглядно демонстрирует наличие дополнительно-
го стимула, подтверждающего перспективность разви-
тия проектов в сфере инфраструктуры сервиса [18].

Инфраструктура сервиса для индустриального 
сектора включает в себя электронные сервисы и плат-
формы, при помощи которых осуществляется взаи-
модействие заказчиков и продуцентов услуг, содержат 
узкоспециализированные разделы, предназначенные 
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непосредственно для выполнения различного рода 
услуг по обработке материалов для нужд промышлен-
ных предприятий (рис. 2).

Примером такой сервисной платформы является 
«amp.copartner.ru», созданной при поддержке Ас-
социации металлообрабатывающих предприятий 
(АМП), предоставляет возможности для размещения 
заказов, в том числе, серийных для крупных промыш-
ленных предприятий, что отражает возможности и 
перспективы ее развития.

Данный сервис предоставляет возможности взаи-
модействия – субконтрактации без посредников – 
напрямую между заказчиком и исполнителем, что, на 
наш взгляд, является потенциально положительным 
фактором, стимулирующим развитие обрабатываю-
щих отраслей. Несмотря на узкоспециализирован-

ную – нишевую аудиторию, данные сервисы набирают 
популярность. Это подтверждается оценками, приве-
денными на сайте, где зафиксирован объем размещен-
ных заказов на сумму, уже превышающую 6 млрд руб.

Результаты работы данного сервиса впечатляют. По 
представленной информации [13], только за полуго-
довой промежуток было принято 84 заказа на общую 
сумму порядка 210 млн руб., которые стали возможны 
при сопровождении АМП, что с учетом возможно-
сти повторов контрактов и продолжения дальнейшей 
работы вне рамок АМП может говорить об актуаль-
ности подобных сервисов для обрабатывающего сек-
тора.

Данная платформа, по сути своей, является ана-
логом доски объявлений, в которой не предусмотрен 
сбор статистических данных по финансовым и иным 

Т а б л и ц а  1 .
Выручка сервисов Яндекса за 2019–2020 гг.

Составлено авторами по материалам [23]

Наименование сервиса Выручка, млн руб. Изменения, %

2019 год 2020 год

Сервис онлайн-заказа такси Яндекс Go и Uber, 
логистические и другие B2B-сервисы, 
Сервис доставки заказов из ресторанов Яндекс.Еда, 
гиперлокальный сервис доставки продуктов Яндекс.Лавка

38043 59430 56

Каршеринг Яндекс.Драйв 7544 8525 13

Сервис для выбора товаров и сравнения цен, маркетплейс Яндекс.
Маркет

19370 28831 49

Сервисы объявлений. 
Авто.ру, Яндекс. Недвижимость и Яндекс.Работа

5390 5778 7

Медиасервисы. 
КиноПоиск, Яндекс.Музыка, Яндекс.Афиша, 
продюсерский центр Яндекс.Студия, 
единая подписка на сервисы Яндекса – Яндекс.Плюс

3867 7807 102

Разработки беспилотных автомобилей (Yandex SDG), 
Дзен, Геосервисы, Едадил, Яндекс.Инвестиции, Yandex. Cloud, 
Яндекс.Образование

7877 11851 50

Р и с .  1 . 
Страница результатов опроса (фрагмент) [18]
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показателям, позволяющим оценить вклад хозяй-
ствующих субъектов в экономику государства; вери-
фикация контрагентов и их способность выполнять 
договорные обязательства ложится на плечи их самих. 
На наш взгляд, такой подход, принятый за концепцию 
работы данного сервиса, является проблемным и ту-
пиковым, поскольку решает только узконаправленные 
задачи и не закладывает основы для применения ин-
новаций и развития данной платформы.

Проведенный анализ показал, что в текущей си-
туации полностью удовлетворить спрос для всей ин-
фраструктуры сервиса большинство сервисов пока не 
в состоянии, что связано с существенно различающи-
мися потребностями заказчиков услуг по отраслям, 
характером и ассортиментом услуг, которые потре-
бляет конкретная отрасль или домашнее хозяйство. 

Немаловажную роль здесь играет соотношение 
составляющих компонентов в цене услуги и непро-
зрачный механизм при формировании тарифной 
стратегии предприятий инфраструктуры сервиса. В 
частности, стоимость транспортных расходов в окон-
чательной цене услуги может многократно превышать 
стоимость самой услуги, особенно когда сервисное 
предприятие, обладающее необходимыми ресурсами 
и специалистами с требуемыми компетенциями, зна-
чительно удалено от объекта заказчика.

Наличие запроса на услуги и одновременное с этим 
отсутствие необходимой инфраструктуры сервиса в 
регионе, откуда поступил запрос, для ее реализации 
стимулирует развитие локальных узкоспециализиро-
ванных сервисных предприятий, которые в отличие 

от крупных и технико- и технологически оснащенных, 
часто не обладают необходимым набором достаточ-
ных средств, ресурсов и компетенций, позволяющих 
реализовать необходимый уровень сервиса, с которым 
будет согласен заказчик.

Вариант, когда предприятия инфраструктуры сер-
виса «шаговой доступности» становятся партнерами 
крупных сервисных компаний, агрегаторов с локализа-
цией в конкретном регионе не решает задачу по обе-
спечению необходимого уровня обслуживания, по-
скольку такой вид хозяйственных отношений помимо 
перспектив реализации возможностей для развития 
бизнеса партнеров несет в себе и ряд условий, которые 
в конечном итоге оказывают негативное влияние на 
качество оказанных услуг. Используются не совсем ра-
циональные, на наш взгляд, мотивирующие стратегии, 
например, когда агрегаторы такси лимитируют время, 
в течение которого водитель должен подать транспорт 
на адрес заказчика, что с учетом природных факторов 
и непредвиденных ситуаций может привести к не-
безопасному для окружающих поведению водителя на 
дороге и вызвать появление проблем, связанных с угро-
зой жизни и здоровью как продуцента, так и потреби-
теля услуги, привести к негативным оценкам сервиса со 
стороны социума, деформировать институциональные 
подходы к инфраструктуре сервиса в целом и др. 

Аналогичная ситуация складывается и при достав-
ке товаров, оказании медицинских услуг и других сфе-
рах, когда деятельность поставщика услуги (продуцен-
та) в инфраструктуре сервиса ставится в зависимость 
от условий и стратегий, определяемых владельцами 

Р и с .  2 . 
Главная страница сервиса для поиска и размещения заказов по всем видам металлообработки (фрагмент) [13]
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цифровых платформ и агрегаторов в погоне за макси-
мизацией прибыли.

Такое положение дел свидетельствует о наличии 
несовершенств и уязвимостей в существующей си-
стеме хозяйственных связей, подверженных влиянию 
широкого спектра факторов, провоцирующих появ-
ление барьеров развития инфраструктуры сервиса в 
стремлении предоставлять услуги, которые будут при-
няты заказчиком. 

Инфраструктура сервиса не ограничивается толь-
ко коммерческими организациями и МСИП. Она за-
трагивает в том числе чувствительные для населения 
сферы экономики – социально значимые, такие как 
здравоохранение и образование, энергетика и транс-
порт, строительство и другие инфраструктурные от-
расли, где основу составляют государственные струк-
туры регионального масштаба. 

Примером региональной инфраструктуры серви-
са являются сервисы городского транспорта Москвы 
(рис. 3). Здесь помимо коммерческих структур из 
транспортного сектора высокотехнологичные серви-
сы используются и предприятиями, находящимися в 

собственности государственных структур, таких как: 
ГУП «Московский метрополитен», ГУП «Мосгор-
транс» и другие.

Представленный пример демонстрирует возмож-
ности инфраструктуры сервиса для пассажиров при 
поездках на транспорте, где для оплаты проезда можно 
воспользоваться различными альтернативами, в том 
числе с использованием банковских карт популярных 
систем непосредственно через турникеты в транс-
портных средствах и на станциях. Данное нововве-
дение является одним из этапов по перспективному 
развитию инфраструктуры сервиса (обслуживание) в 
направлении сервисов платежей в транспортной от-
расли. Здесь на конкретном примере можно видеть 
потенциальные возможности по реализации совре-
менных технологий в инфраструктуре сервиса при 
взаимодействии потребителей и исполнителей при 
использовании современных технологичных турни-
кетов с интегрированными платежными системами 
(инновация) и возможностью передачи данных о 
транзакциях в центры обработки данных в режиме ре-
ального времени (инновация).

Р и с .  3 . 
«Умные сервисы» Московского транспорта (фрагмент) [11]
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Помимо удобства данное решение позволяет по-
лучить актуальную информацию об объемах выручки 
на станциях, оснащенных турникетами с контрольно-
кассовыми терминалами (ККТ), предоставить массив 
данных, пригодных для статистического анализа по 
числу пассажиров, времени и периодах пиковых на-
грузок на транспортную сеть, оценить пропускную 
способность станций и др. Таким образом, данная 
инновация способна решить помимо основной еще 
дополнительные задачи, позволяющие конкретизи-
ровать механизмы исследования инновационной 
деятельности предприятий инфраструктуры сервиса в 
условиях цифровизации экономики с учетом отрасле-
вой и региональной специфики.

В другой социально значимой отрасли – сфере 
ЖКХ – на региональном уровне используются сер-
висы по предоставлению информационных услуг по 
конкретным объектам – ГИС ЖКХ (Государственная 

информационная система жилищно-коммунального 
хозяйства) и мобильное приложение «Госуслуги 
Дом» (рис. 4).

Помимо этого платформа предоставляет возмож-
ность оплаты жилищно-коммунальных услуг в личном 
кабинете зарегистрированного пользователя в режиме 
онлайн в соответствии с формой единого платежного 
документа (ЕПД), пример которой представлен на 
рисунке 5. Данный сервис предназначен прежде всего 
для собственников и нанимателей жилья в многоквар-
тирных домах.

В число полезных и инновационных решений для 
потребителя в платформе ГИС ЖКХ можно вклю-
чить аккумулирование в ней набора необходимых 
элементов для обеспечения развития отрасли ЖКХ, 
которые способствуют формированию условий для 
использования цифровых инструментов жителями 
Российской Федерации при эксплуатации объектов 

Р и с .  4 . 
Перечень электронных сервисов Государственной информационной системы жилищно-коммунального хозяйства [4]
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недвижимости. Одним из последних нововведений 
в данной сфере отметим размещение QR-кода (вы-
делено рамкой на рис. 5) на квитанции (инновация), 
что позволяет произвести расчет за услуги ЖКХ по 
данной квитанции альтернативным способом – при 
использовании терминалов оплаты в любом удобном 
для пользователя месте без посещения офиса банка 
или отделения Почты России.

Не обошлось и без недостатков, в качестве которых 
отметим отсутствие в наборе сервисов платформы, на 
наш взгляд, необходимого функционала. Например, 
отсутствуют такие возможности для пользователя, как 
«найти услугу», «найти специализированную орга-
низацию», «заказать услугу», «найти специалиста», 
«стоимость услуг», «прейскуранты» и др. позиции. 
На наш взгляд, наличие подобных разделов способно 
расширить потенциал возможностей использования 
ГИС ЖКХ в качестве инновационного инструмента 
инфраструктуры сервиса для получения не только ин-
формационных, но и других сервисов и услуг в сфере 
ЖКХ. В то же время наличие подобной платформы 
и неполный охват предметной области указывает на 
наличие проблемы недостаточного информирования 
потребителей о деятельности в сфере инфраструктуры 
сервиса ЖКХ. В связи с этим считаем, что, несмотря 
на наличие недостатков, подобные инновационные 
решения имеют широкий потенциал для развития, 

что делает их применимыми не только для оптими-
зации хозяйственной деятельности инфраструктуры 
сервиса, но и смежных отраслей.

К числу социально значимых направлений отно-
сится и сфера по охране здоровья граждан. Рассмо-
трим сервисы системы здравоохранения, размещен-
ные на соответствующих порталах регионов. Данные 
продукты своей основной задачей ставят предостав-
ление справочной информации для зарегистрирован-
ных пользователей – пациентов об услугах, оказывае-
мых в данной сфере (рис. 6). 

Специфика сферы деятельности медицинских 
услуг не позволяет решать поставленные клиентом 
задачи без очного визита последнего в учреждение 
здравоохранения. Исключение здесь составляют 
оформление выписок, справок и телемедицины. Дан-
ная платформа не предусматривает наличие сервисов 
по оказанию платных услуг в сфере медицины, ограни-
чиваясь рамками условий обслуживания по полисам 
обязательного медицинского страхования (ОМС) и 
соответствующий функционал, который отвечает за 
взаимодействие с партнерами – частными клиниками, 
здесь не предусмотрен.

В качестве недостатка, на наш взгляд, отметим отсут-
ствие информации и ссылок на альтернативные вариан-
ты получения медицинских услуг: амбулатории, диагно-
стические центры, специализированные клиники и т.п., 

Р и с .  5 . 
Форма ЕПД услуг ЖКХ для многоквартирных домов г. Москвы (пример) [14]
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где потребитель (пациент) будет иметь возможность 
возмездного оказания необходимых медицинских 
услуг по диагностике, специализированному лечению, 
санаторно-курортному лечению, реабилитации и т.д.

В то же время наиболее ценными, по нашему мне-
нию, возможностями данной платформы являются 
наличие верификации пользователя с личным каби-
нетом портала «Госуслуги», наличие функционала 
записи к специалистам, а также просмотр результатов 
исследований в рамках программы ОМС. Важным, на 
наш взгляд, функционалом, которым обладает данная 
информационная система, является обеспечение свя-
зи пациента с лечащим врачом, а также предоставле-
ние возможности доступа к истории болезни в любом 
лечебном учреждении в режиме реального времени. 
Верифицированные с порталом «Госуслуги» данные 
предоставляются медучреждениям в автоматическом 
режиме и в требуемой для дальнейшей обработки 
форме.

Несмотря на ряд недостатков, рассмотренная 
информационная система инфраструктуры серви-
са медицинского сектора сочетает в себе ключевые, 
на наш взгляд, компоненты, которые лежат в основе 
формирования сбалансированной системы оказания 
услуг, принимаемых заказчиком. В их числе верифика-
ция пользователя через единую систему «Госуслуги», 
позволяющая исключить дублирование и подмены 
пациентов; хранение личных данных пользователей, 
исключающих их использование в неправомерных 
целях; возможность доступа к истории болезни в 

электронном виде пациента. В связи с этим считаем, 
что данные положительные решения возможно мас-
штабировать и экстраполировать на аналогичные 
электронные сервисные платформы отраслей инфра-
структуры сервиса.

Рассмотренные примеры электронных ресурсов, 
используемых в различных сферах инфраструктуры 
сервиса как на отраслевом, так и на региональном 
уровне, показали, что современные цифровые серви-
сы являются по своей сути системными объектами – 
агрегаторами услуг, функционирующими на возмезд-
ной или безвозмездной основе для пользователей. При 
этом, непосредственно оказание услуг осуществляется 
организациями – партнерами, зарегистрированными 
на данных платформах и фактически являются частью 
подсистем агрегатора. 

Были выявлены недостатки текущей системы ин-
фраструктуры сервиса, одним из основных является 
отсутствие единого управляющего центра, позволяю-
щего обмениваться данными между сервисами на от-
раслевом и региональном уровнях. 

Показано, что разнородность субъектов в инфра-
структуре сервиса – от МСИП до Государственных 
структур – приводит к информационному голоду 
при выборе управленческих стратегий развития ин-
фраструктуры сервиса, возникновению дисбалансов, 
различного рода проблем, препятствующих развитию 
системы взаимодействия в инфраструктуре сервиса на 
отраслевом и региональном уровне, тормозит иннова-
ционную деятельность.

Р и с .  6 . 
Главная страница портала Госуслуги «Здоровье» (фрагмент) [7]
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З а к л ю ч е н и е
Деятельность хозяйствующих субъектов в инфра-

структуре сервиса, встроенных в систему экономи-
ческих связей государства, должна основываться на 
приоритете постоянного улучшения качества жизни 
граждан. 

Таким образом, успехи и неудачи от использования 
различного рода инноваций, особенно затрагиваю-
щие социально значимые аспекты и отрасли, способ-
ны оказывать влияние на умонастроения граждан и их 
отношение к текущему вектору развития государства 
в экономике в целом. Такое положение дел демонстри-
рует наличие тесной взаимосвязи инновационных и 
социально-экономических процессов, происходящих 
в стране. Данный тезис в полной мере справедлив и 
для инфраструктуры сервиса.

Вышеизложенная точка зрения подразумевает не-
обходимость учета социальных аспектов в принятии 
решений о целесообразности использования инно-
ваций в инфраструктуре сервиса в краткосрочном 
периоде и на перспективу. Однако утверждать, что 
социальный подход должен ставиться во главу угла 
без возможности достижения коммерческого успеха 
используемых инноваций в общественном секторе, 
считаем не рациональным. Наиболее взвешенным, на 
наш взгляд, является подход, который одной из своих 
основ постулирует необходимость создания условий 
для формирования баланса взаимодействия участни-
ков хозяйственных отношений, основанного на учете 
массы аспектов как чисто коммерческой направлен-
ности, так и социального характера без ущерба для 
поступательного инновационного развития отраслей. 
Этому могут способствовать инновационные сервис-
ные продукты, сочетающие в себе передовые бизнес-
подходы и технологии совместно с социально ориен-
тированными возможностями предоставления услуг в 
инфраструктуре сервиса, принимаемых заказчиком и 
отвечающие его актуальным представлениям о ее со-
держании.

В контексте настоящего исследования озвученные 
аспекты предлагается реализовать за счет инфраструк-
туры сервиса, управляемой из единого центра. Это 
позволит конкретизировать механизмы исследования 
инновационной деятельности предприятий инфра-
структуры сервиса в условиях цифровизации эконо-
мики с учетом отраслевой и региональной специфики 
в текущих условиях и на перспективу.
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