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ДЕРЖАВНЕ УПРАВЛІННЯ

ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
В умовах неналежної організації процесу надання елек$

тронних послуг доцільно розглядати впровадження систе$

ми державних послуг у сфері цивільного захисту в контексті

удосконалення даного процесу.

Впровадження системи надання державних електрон$

них послуг у зазначеній сфері є частиною реалізації більш

широкої концепції електронного врядування, покликаної

зробити публічне управління більш гнучким, мобільним і

адаптивним. Причому з урахуванням достатньої кількості

розробок та інструментів у сфері електронного врядуван$

ня, критерієм формування ефективної системи надання дер$

жавних електронних послуг повинно стати не створення

принципово нових технологій, а адаптація вже існуючих, які

довели свою ефективність в інших країнах.

Такий підхід дозволить не тільки прискорити сам про$

цес впровадження електронних послуг, але й уникнути си$

туації, коли під впливом інертності формується така неефек$

тивна для суспільства система економічних і соціальних

відносин, модернізація і реформування якої не вигідно жод$
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ному з її акторів. І вихід з неї можливий тільки за рахунок

інформаційної координації державою діяльності всіх ак$

торів, залучених до функціонування системи електронних

послуг: населення, державних органів та установ, представ$

ників приватного сектора.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Питання впровадження системи надання державних

послуг розглядаються в працях багатьох як вітчизняних, так

і зарубіжних дослідників, зокрема, таких, як А.В. Гіглавий,

С.Н. Коробкова, Г.В. Семенов, А.Н. Юртаєв та ін. Проте по$

требує належного висвітлення впровадження системи надан$

ня державних електронних послуг саме в сфері цивільного

захисту.

МЕТА СТАТТІ
Визначити цілі та завдання впровадження системи на$

дання державних електронних послуг у сфері цивільного

захисту
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ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
Виходячи з мети дослідження, виділимо два напрямки

в підходах до надання державних електронних послуг у

сфері цивільного захисту: організаційно$структурний та

організаційно$управлінський. Причому для реалізації цих

підходів можна скористатися досвідом не тільки публічних,

а й приватних організацій. Так, наприклад, розвиток орган$

ізаційних структур в приватному секторі та, відповідно,

організаційно$управлінські методи характеризуються ос$

таннім часом пріоритетним акцентом на децентралізації,

активному використанні творчого потенціалу своїх співроб$

ітників незалежно від їх положення у владній ієрархії, що є

наслідком активного впровадження концепції врядування

[3]. Крім того, внаслідок зазначених змін все більший роз$

виток одержують адаптивні організаційні структури, котрі

долають такі недоліки "жорсткої" структури, як великий бю$

рократичний апарат, тривалість процесу вироблення і прий$

няття рішень, інформаційна ізольованість підрозділів тощо.

І цей досвід також може бути корисний для органів публіч$

ної влади.

Взагалі в нашому випадку можна скористатися методом

екстраполювання факторів і передумов революції у підприє$

мницькій діяльності [2] на моделі формування державних

послуг у сфері цивільного захисту на базі сучасних інфор$

маційних технологій. Так, якщо традиційна система надан$

ня державних послуг орієнтувалася на невеликі обсяги робіт,

що виконуються одним робітником та на інтенсивну взає$

модією робітників, то система надання державних послуг

на базі сучасних інформаційних технологій орієнтується вже

на кваліфіковану роботу, виконувану висококваліфіковани$

ми робітниками, незрівнянно більші обсяги робіт і слабку

взаємодія між робітниками.

Особливо важливою відмінністю цих двох систем надан$

ня державних послуг є те, що система надання державних

послуг на базі сучасних інформаційних технологій орієн$

тується на інтеграцію матеріальних та інформаційних по$

токів, у той час як традиційна — на їх поділ як окремих відо$

соблених процесів.

Істотно змінюється і характер надання електронних дер$

жавних послуг. Так, якщо традиційна система надання дер$

жавних послуг орієнтується на їх надання за місцем знаход$

ження відповідного державного органу, організації або ус$

танови, то система надання державних послуг на базі су$

часних інформаційних технологій орієнтується вже на їх

надання за місцем знаходження їх споживача.

Необхідно також відзначити, що в рамках надання елек$

тронної послуги береться до уваги наявність абсолютно кон$

кретного "індивідуалізованого" або "персоніфікованого" її

замовника або одержувача. Так, якщо масове товарне ви$

робництво орієнтується на якогось "усередненого" спожи$

вача, то в даному випадку масове виробництво замінюється

виробництвом конкретних "персоніфікованих електронних

послуг" з усією притаманною їм унікальністю. Вкрай висо$

кий ступінь персоніфікації державних електронних послуг,

у свою чергу, вказує на внутрішню і зовнішню персоніфіко$

вану орієнтованість на клієнта або замовника з боку відпов$

ідних організацій, гнучкий підхід до надання йому персоні$

фікованих послуг, облік задоволеності споживачів послу$

гами, визначення ефективності (як економічної, так і соц$

іальної) надання послуг.

Досвід реалізації систем державних електронних послуг

(у різних сферах) в різноманітних країнах показує, що ви$

моги до організації надання таких послуг передбачають:

— надання споживачам в установленому порядку

інформації про державні послуги і забезпечення доступу до

необхідних відомостей про них;

— подачу споживачами запитів, необхідних для надан$

ня державних послуг, в електронному вигляді, і прийом та$

ких запитів з використанням єдиного порталу;

— можливість сплати споживачами (при такій необ$

хідності) державного мита (інших видів оплати) за на$

дання державних послуг дистанційно в електронній

формі за допомогою використання відповідних платіж$

них систем;

— отримання споживачами з використанням інформа$

ційно$телекомунікаційних технологій відомостей про хід

виконання запитів про надання державних послуг;

— отримання споживачами результатів надання дер$

жавних послуг в електронному вигляді;

— взаємодію всіх організацій, що беруть участь у на$

данні державних послуг, через єдиний портал, єдині або

об'єднані бази даних;

— розробку та впровадження технічних стандартів і

вимог до технологічної сумісності інформаційних систем,

стандартів і протоколів обміну даними в електронній формі

за інформаційно$технологічною взаємодією різних інфор$

маційних систем.

При цьому основними цілями впровадження системи

надання державних електронних послуг у сфері цивільного

захисту слід вважати:

— підвищення якісних параметрів життя населення,

рівня безпеки та захищеності;

— підвищення доступності державних електронних по$

слуг як основного інструменту публічного управління, а та$

кож відкритості громадських організацій;

— підвищення рівня соціально$економічного розвитку

держави в цілому та окремих регіонів через зростання їх

конкурентоспроможності за рахунок розвитку сучасної

інформаційно$комунікаційної інфраструктури.

Виходячи із зазначених цілей, основними завданнями

впровадження системи надання державних електронних

послуг у сфері цивільного захисту є:

— розвиток системи державних послуг в електронній

формі для підвищення ефективності функціонування сис$

теми цивільного захисту, а також підвищення оперативності

та якості надання послуг;

— підвищення доступності та якості послуг у сфері цив$

ільного захисту;

— забезпечення ефективного вирішення завдань цив$

ільного захисту за рахунок створення і розвитку інтегрова$

ної інформаційної системи;

— сприяння соціально$економічному розвитку за раху$

нок розширення надання державних електронних послуг

підприємствам і організаціям усіх форм власності, підвищен$

ня рівня безпеки життєдіяльності;

— розвиток інформаційної та телекомунікаційної інфра$

структури, що забезпечує надання державних послуг фізич$

ним та юридичним особам;

— підвищення якості підготовки кваліфікованих кадрів

у сфері інформаційних і телекомунікаційних технологій з

урахуванням особливостей діяльності щодо забезпечення

цивільного захисту;

— забезпечення реалізації організаційних і технічних

заходів, спрямованих на забезпечення інформаційної без$

пеки організацій цивільного захисту;

— стимулювання розвитку інформаційно$технологічної

інфраструктури взаємодії органів публічної влади та дер$

жавних організацій між собою, з фізичними та юридичними

особами;

— розвиток нормативно$правової бази застосування

державних електронних послуг.

Зазначене вище дозволяє виділити кілька основних

факторів успішного створення і впровадження системи на$

дання електронних послуг у сфері цивільного захисту. Пер$

ший фактор — це поділ функцій управління і функцій на$

дання державних електронних послуг як на центральному

рівні, так і на рівні окремої організації, що діє у сфері ци$

вільного захисту.
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Другий фактор — це забезпечення зворотного зв'язку

між відповідними організаціями, що надають державні елек$

тронні послуги у сфері цивільного захисту, і споживачами

цих послуг, що дозволяє проводити оцінку ефективності та

результативності діяльності цих організацій.

Третій фактор — це забезпечення орієнтованості дер$

жавних електронних послуг на споживача.

Четвертий фактор — це підвищення гнучкості та адап$

тивності надання електронних послуг, що вимагає здійснен$

ня децентралізації певних повноважень і функцій.

Нарешті, п'ятий фактор — це формування відповідної

організаційної культури в організаціях, що надають дер$

жавні електронні послуги у сфері цивільного захисту, що

забезпечує підвищення ініціативності співробітників цих

організацій, розвиток у них творчих підходів до своєї робо$

ти, підвищення рівня відповідальності, бажання професій$

ного самовдосконалення.

Все це повністю вписується в концепцію реформування

системи публічного управління в цілому, яка передбачає, що

органи публічного управління повинні орієнтуватися, насам$

перед, на реалізацію своїх функцій у формі послуг, що на$

даються громадянам та іншим споживачам.

У загальному випадку моделі надання державних елек$

тронних послуг, що використовуються в даний час, орієнто$

вані на організаційну будову органів державної влади та

інших публічних організацій як єдиної системи, що включає

галузеві функціональні підсистеми, що мають на меті фор$

мування ефективної функціональної структури, що володіє

ознаками інформаційної відкритості, та стандартизацію дер$

жавних електронних послуг, що надаються юридичним і

фізичним особам [1].

Специфікою формування системи державних електрон$

них послуг є синтез управлінської складової з комунікацій$

ною. При цьому процес моделювання інформаційних потоків

у сфері державних послуг передбачає отримання й оброб$

ку інформації про об'єкти, що взаємодіють між собою та

зовнішнім середовищем. У цьому випадку під об'єктом ро$

зуміються не тільки корисні властивості послуги, але і без$

посередньо сама послуга як об'єкт управління. Ці власти$

вості поділяються на внутрішні, зумовлені параметрами

об'єкта, і зовнішні, що характеризуються категоріями фак$

торів і представляють собою властивості середовища, що

впливає на параметри досліджуваного об'єкта чи моделі.

Виділяють три фундаментальних критерії поділу орга$

нізаційних систем:

— функціональні або предметні критерії;

— організаційні або ієрархічні критерії;

— управлінські або інформаційні критерії [3].

Функціональна або предметна спеціалізація структур$

них підрозділів державних організацій забезпечує певний

рівень ефективності їх функціонування. Недоліком такої

організації системи є наявність фрагментації в управлінні і

процесах, виникнення бар'єрів на шляху потоків інформації

в середині організації, що негативно позначається на діяль$

ності всієї організації.

Організаційні або ієрархічні критерії тісно пов'язані з

функціональними критеріями і взаємно доповнюють один

одного. При цьому основна увага при удосконаленні діяль$

ності державних організацій зосереджується на їх оптимі$

зації, оскільки вони мають виражену тенденцію до розрос$

тання внаслідок появи у них нових функцій і завдань діяль$

ності.

Управлінські або інформаційні критерії є похідними від

попередніх двох і покликані забезпечувати ефективний

обмін інформаційними потоками між структурними підроз$

ділами державних організацій в залежності від їх предмет$

ної або функціональної приналежності.

Систему надання державних електронних послуг необ$

хідно розглядати в якості своєрідного синтезу зазначених

трьох критеріїв організаційної системи, в основі якої лежить

завдання синхронізації їх діяльності на базі:

— по$перше, автоматизації робочих процесів, наприк$

лад, процесів надання державних сервісів споживачам в

рамках більш глобальної системи електронного уряду;

— по$друге, моделювання державних сервісів в цілях

формалізації опису, з одного боку, функціональних і орган$

ізаційних процесів, з іншого боку, інформаційних процесів

взаємодії між різними структурами.

З урахуванням зазначеного пропонована нами модель

системи надання електронних послуг у сфері цивільного

захисту включає чотири основні підсистеми (рис. 1):

— організаційну підсистему, що розглядається в рам$

ках більш загальної організаційної структури електронного

уряду (звичайно, за її наявності), і визначає загальні меха$

нізми інформаційної взаємодії, міжвідомчі регламенти об$

міну інформацією, процеси обробки даних, процедури, пра$

вила процедур, дійових осіб, відповідальних за реалізацію

процесів та їх ролі тощо;

— структурну підсистему, що визначає структуру сис$

теми надання електронних послуг, донорів і реципієнтів

 
 

 
    

     

    

 
 

 
 

 
 

 
 

 Рис. 1. Модель системи надання електронних послуг у сфері цивільного захисту
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інформаційних потоків, процеси обробки та розподілу да$

них, а також правила їх інтеграції;

— технологічну підсистему, що визначає механізми за$

питу споживачем отримання послуги та її надання спожива$

чеві:

— комунікаційну підсистему, що визначає структуру

апаратного комплексу, комунікаційну інфраструктуру та

програмне забезпечення.

Як справедливо зазначають фахівці [5], якщо управлін$

ня електронними послугами розуміється переважно як ви$

будовування інформаційно$комунікаційної інфраструктури

органів публічної влади та державних організацій, тоді в

рамках його моделі основна увага приділятиметься саме

напрямку інформатизації публічного управління. Якщо ж

управління електронними послугами означає інструмент

реформи всієї системи публічного управління, то його кон$

цептуальна модель повинна включати широкий спектр ти$

пових моделей, що описують процеси в організаціях, їх взає$

мозв'язок, ієрархію. Тут же повинні бути закладені типові

моделі організаційної структури різних органів публічної

влади, моделі збалансованих показників оцінки ефектив$

ності їх діяльності, моделі здійснення процедур стратегіч$

ного планування розвитку організацій, що входять в систе$

му публічного управління тощо.

Ми дотримуємося другого з зазначених підходів, тому вва$

жаємо, що розробка і впровадження системи надання держав$

них електронних послуг у сфері цивільного захисту передба$

чає розробку цілого комплексу типових моделей як функціо$

нального, так і структурно$організаційного характеру: моделі

загальної організації діяльності з надання електронних послуг,

функціональної моделі надання електронних послуг, моделі

регламентів діяльності з надання електронних послуг, "тран$

закційної" моделі надання електронних послуг.

Так, модель загальної організації діяльності з надання

електронних послуг описує принципи формування необхід$

них організаційних структур; визначає характер обов'язків

відповідальних виконавців відповідних функцій і процесів;

забезпечує методичну основу оптимізації діяльності відпо$

відних організацій, їх штатної структури та бюджету [4].

Функціональна модель надання електронних послуг

містить узагальнений опис діяльності відповідних органі$

зацій з функціональної точки зору. Вона дозволяє здійсню$

вати угрупування різних напрямків діяльності організацій,

задіяних у наданні державних послуг у сфері цивільного

захисту, за функціональним принципом незалежно від кон$

кретної прив'язки до міністерства, відомства чи іншого орга$

ну влади.

Модель регламентів діяльності з надання електронних

послуг: описує принципи формування графіків діяльності,

що відповідають динаміці подій; формує шаблони, орієнто$

вані на оперативне, ефективне та якісне задоволення запитів

з боку фізичних та юридичних осіб, інших органів публічної

влади, державних організацій і структур; забезпечує загаль$

ний підхід до класифікації, використання, інтеграції та роз$

поділу інформації серед організацій, задіяних у наданні дер$

жавних послуг у сфері цивільного захисту.

"Транзакційна" модель надання електронних послуг

описує місцезнаходження всіх організацій, задіяних у на$

данні послуг, та їх канали зв'язку (телефонні, транспортні,

електронні). Необхідність такої моделі обумовлена тим, що

споживачі державних електронних послуг можуть мати

різний рівень доступу до відповідних каналів.

Необхідність об'єднання відзначених моделей в єдину

систему надання державних електронних послуг у сфері

цивільного захисту та налагодження взаємозв'язку між їх

елементами дозволяє визначити вимоги, виконання яких

необхідне для ефективного функціонування даної системи.

Після того, як вироблена сукупність типових моделей,

що описують на предметному (функціональному), організа$

ційному (ієрархічному) та управлінському (обмінному)

рівнях надання державних електронних послуг у сфері цив$

ільного захисту, необхідно визначити вимоги до програм$

ного забезпечення даного процесу.

Крім того, найважливішим чинником стійкого функціо$

нування системи надання державних електронних послуг у

сфері цивільного захисту є проектування й створення відпо$

відної інфраструктури. В цьому випадку інфраструктура

повинна забезпечувати фізичну та програмну захищеність

системи та її підсистем, їх максимальну доступність і безпе$

ку, розподіл систем і системних компонентів за зонами без$

пеки, масштабованість систем та інфраструктури, простоту

обслуговування, забезпечення функціонування та удоско$

налення програм та систем.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ ПОДАЛЬШИХ
ДОСЛІДЖЕНЬ

Розробка і впровадження системи надання державних

електронних послуг у сфері цивільного захисту здатні не

тільки поліпшити надання послуг безпосередньо у сфері

цивільного захисту, але й істотно підвищити якість та ефек$

тивність діяльності органів публічного управління в цілому

за рахунок комплексного впровадження інноваційних тех$

нологій, забезпечення якісно нового рівня інтеграції струк$

тур органів публічного управління, даючи тим самим кори$

стувачеві можливість виконати всі необхідні дії щодо одер$

жання послуги в зручному місці і в зручний час.

Детальна розробка підсистем моделі системи надання

електронних послуг у сфері цивільного захисту повинна ста$

ти предметом подальших наукових досліджень.
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