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სახელმძღვანელოთი განსაზღვრული ერთიანი მიდგომების დანერგვა ხელს შეუწყობს მომსახურების მიწოდების ეფექტიანი სტრუქტურისა და პროცესების დამკვიდრებას. საბოლოო მიზანი კი არის, რომ მოქალაქეებმა მიიღონ მაღალხარისხიანი საზოგადოებრივი სერვისები, მომხმარებელზე ორიენტირებული და ხელმისაწვდომი გზით. 
სახელმწიფო სერვისების მიწოდების სახელმძღვანელოში წარმოდგენილია მომსახურების გაწევის ძირითადი პრინციპები, ახალი სერვისის დანერგვის პროცესი, საქართველოში არსებული საუკეთესო პრაქტიკა და საკანონმდებლო მოთხოვნები. 
სახელმწიფო სერვისების მიწოდების სახელმძღვანელოში წარმოდგენილი საკითხები
საქმიანი პროცესების კატეგორიზაცია - სახელმძღვანელოში თვალსაჩინოებისთვის საქმიანი პროცესები ქვეპროცესებად არის ჩაშლილი, რაც აადვილებს აღქმასაც და მართვასაც. საქმიანი პროცესები სამ კატეგორიადა არის დაყოფილი:
1. ოპერაციული პროცესები — ორგანიზაციის ძირითადი საქმიანი პროცესები, რომლებიც ქმნის მომსახურებას ან პროდუქტს მომხმარებლისთვის (მაგ.: მომხმარებლის მიერ სერვისის მოთხოვნა, გარკვეული დოკუმენტაციის დამუშავება, საკითხის პირველადი ანალიზი და კონკრეტული პროდუქტის შექმნა);
2. მართვის პროცესები — გარკვეული დონის მენეჯერული პროცესები, ოპერაციული პროცესების ქმედითი და ეფექტიანი მართვისათვის;
3. მმართველობითი პროცესები — ორგანიზაციის ფუნქციონირება იმგვარად, რომ სრულად შეესაბამებოდეს სამართლებრივ სტანდარტებს, სახელმძღვანელო პრინციპებს, დაინტერესებულ მხარეთა საჭიროებებსა და ორგანიზაციის მიმართ არსებულ მოთხოვნებს.
საქმიანი პროცესების ხელახალი დაგეგმვა (reengineering) – საქმიანი პროცესების ხელახალი დაგეგმვა არის არსებული პროცესების გაანალიზების, ახლებურად დანახვისა და სამუშაო პროცესის ცვლილების პრაქტიკა. იგი ემსახურება ორგანიზაციის სტრატეგიული მიზნების უკეთ მიღწევას, ორგანიზაციის ეფექტიანობის გაზრდასა და საწარმოო ხარჯების შემცირებას. ხელახალი დაგეგმვის პროცესში ორგანიზაციები მიმართავენ ორ ძირითად ფაქტორს:
1. იყენებენ თანამედროვე ტექნოლოგიებს — მონაცემთა ხელმისაწვდომობის გასაზრდელად და ეფექტიანი გადაწყვეტილების მისაღებად;
2. ახლებურად გეგმავენ ფუნქციური სამუშაო მიმართულებების საქმიანობას.

დამმუშავებელი (ე.წ. „ბექ“) და მიმღები (ოპერატორი, ე.წ. „ფრონტ“ ) ოფისების გაყოფა - ამ ოფისების ფუნქციები და სფეროები ლოგიკურად უნდა გაიმიჯნოს საქმიანი პროცესის დიზაინის ეტაპზე. მსგავსი საქმიანი პროცესის დასანერგად მნიშვნელოვანია სრულყოფილი საქმისწარმოების ინფორმაციული ტექნოლოგიების გამოყენება ორგანიზაციაში. ამ ეტაპის აუცილებელ წინაპირობას წარმოადგენს მომსახურების პროცესის მხარდამჭერი ინფორმაციული და საკომუნიკაციო ტექნოლოგიების არსებობა/შექმნა. ოფისების გაყოფის დადებითი მხარეებია:
· ანტიკორუფციული ეფექტი;
· მომსახურების მიწოდების პროცესის ოპტიმიზაცია;
· მომსახურების მიწოდების პროცესის გამჭვირვალობა;
· მომსახურების მიწოდების ხარისხის გაუმჯობესება;
· მომსახურების მიწოდებისას სხვადასხვა არხის გამოყენება;
· კადრების ოპტიმიზაცია.
ღია მონაცემების გამოქვეყნება - საჯარო დაწესებულებისთვის ღია მონაცემი არის ელექტრონულ ფორმატში სტრუქტურირებული სახით არსებული მონაცემი, რომლის გასაჯაროება დასაშვებია, გამოქვეყნება კი მარტივად შეიძლება. ღია მონაცემები საჯარო ინფორმაციის ის ნაწილია, რომელიც არის/უნდა იყოს საჯაროდ ხელმისაწვდომი და შეიძლებოდეს მისი ხელმეორედ (მათ შორის, სხვა მიზნით) გამოყენება. ღია მონაცემი უნდა აკმაყოფილებდეს 8 კრიტერიუმს და უნდა იყოს: სრულად ხელმისაწვდომი, პირდაპირი/ძირითადი, დროული, ხელმისაწვდომი, დანადგარით/კომპიუტერით აღქმადი/წაკითხვადი, არადისკრიმინაციული, ტექნოლოგიურად თავისუფალი და ლიცენზიის გარეშე. 
სერვისის მიწოდებასთან დაკავშირებული სხვა პროცედურების აღწერა - როგორიცაა დოკუმენტების პერიოდული გადასინჯვა, მომხმარებლის პრაქტიკული ინფორმირება საქმისწარმოების ეტაპზე, სერვისის მიწოდება ელექტრონული არხებით და სხვ.
გარდა ზემოთ ჩამოთვლილი ძირითადი საკითხებისა, სახელმძღვანელოში განხილულია სერვისის მიწოდების საუკეთესო პრაქტიკის სხვა პრინციპები და მაგალითები. 
სახელმწიფო სერვისების მიწოდების სახელმძღვანელო მოიცავს ქვედანართს: 1) საქმიანი პროცესების მოდელირების ნოტაცია; 2) სახელმწიფო სერვისების მიწოდების შერეული მოდელების კვლევა; და 3) შეზღუდული შესაძლებლობების პირთათვის მომსახურების მიმწოდებელი უწყებების მიერ სერვისის მიწოდების ერთიანი მიდგომები. 
· საქმიანი პროცესების მოდელირების ნოტაცია (Business Process Modeling Notation (BPMN)) - სახელმძღვანელო დამწყებთათვის – ორგანიზაციის საქმიანი პროცესების აღწერის მრავალი მეთოდი არსებობს. მათი მოდელირების ერთ-ერთი ხშირად გამოყენებული და წამყვანი მეთოდია საქმიანი პროცესების მოდელირების ნოტაცია (Business Process Modeling Notation (BPMN)). აღნიშნული სახელმძღვანელოს მიზანია, მომხმარებელს გააცნოს ის ძირითადი მეთოდები და საშუალებები, რომლებიც გამოიყენება ორგანიზაციული სამუშაო პროცესის BPMN-ით აღწერისას. საქმიანი პროცესების მოდელირების ნოტაციაში მოყვანილია აქტივობები, დავალებები, ქვეპროცესები, მოვლენები და სხვა საჭირო და პრაქტიკული ქვეთავები.
· სახელმწიფო სერვისების მიწოდების შერეული მოდელების კვლევა -  სახელმწიფო სერვისების მიწოდების პრაქტიკებმა აჩვენა, რომ სახელმწიფო სერვისის მიწოდების მთლიანად კერძო სექტორზე გადაბარებამ არ მოიტანა სასურველი შედეგი. განვითარებულმა ქვეყნებმა დაიწყეს სერვისების მიწოდების ალტერნატიული მექანიზმების ძიება, რამაც საფუძველი დაუდო შერეული ანუ საჯარო-კერძო თანამშრომლობაზე დაფუძნებული მოდელების განვითარებას. ითვლება, რომ ასეთი ტიპის პარტნიორობა თითოეული სექტორის (საჯარო და კერძო) ძლიერი მხარეების ერთობლივად გამოყენების საშუალებას იძლევა. ამასთანავე, შერეული მოდელების უპირატესობა (მხოლოდ კერძო სექტორის მიერ სერვისის მიწოდებასთან შედარებით) მდგომარეობს იმაში, რომ მთავრობა ინარჩუნებს საკმარის პასუხისმგებლობას და კონტროლს სერვისის მიწოდებაზე, რათა საზოგადოებრივი ინტერესი იყოს დაცული.
· შეზღუდული შესაძლებლობების გათვალისწინება მომსახურების მიმწოდებელი უწყების მიერ - „შეზღუდული შესაძლებლობების გათვალისწინება მომსახურების მიმწოდებელი უწყების მიერ“ დანართის მიზანს წარმოადგენს მომსახურების მიმწოდებელი უწყებების თანამშრომლების მიერ შეზღუდული შესაძლებლობის მქონე პირებისათვის სხვების თანასწორად მაღალი ხარისხის მომსახურებით უზრუნველყოფა, აგრეთვე შეზღუდული შესაძლებლობის საკითხებისადმი მათი ცნობიერების ამაღლება. აღნიშნული კი ხელს შეუწყობს თანამშრომელთა კომუნიკაციისა და ქცევის წესების გაუმჯობესებას შეზღუდული შესაძლებლობის მქონე პირთა მომსახურებისას. შშმ პირთათვის მომსახურების მიმწოდებელი უწყებების მიერ სერვისის მიწოდების ერთიანი მიდგომები მოიცავს სერვისის მიწოდებისას ქცევის ნორმებს, ფიზიკური გარემოს ადაპტაციის მინიმალურ სტანდარტებს, შშმ პირთათვის ღონისძიების მოწყობისა და ვებ-გვერდის ადაპტაციის სტანდარტებს. 
ზემოთ ჩამოთვლილი სახელმძღვანელოების დანერგვის შედეგად, სახელმწიფო სერვისის მიმწოდებელი უწყებები შეძლებენ დანერგონ სერვისების მიწოდების ერთიანი პოლიტიკა, რომელიც დაეფუძნება ქვეყანაში არსებულ და საერთაშორისო საუკეთესო პრაქტიკებს.
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