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Аннотация. В статье описана методика повышения качества государственных элек-
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В 2017 г. Правительством РФ была утверждена программа «Цифро-

вая экономика», ознаменовавшая новый этап в процессе формирования 

электронного правительства. Одним из важнейших направлений развития 

данной программы является повышение качества предоставления государ-

ственных электронных услуг (ГЭУ) [3,5]. 

Полный цикл получения гражданином государственной услуги (далее 

ГУ) в электронном виде включает в том числе электронную подачу граж-

данином заявления на предоставление услуги, отслеживание хода ее ис-

полнения и получение результата услуги посредством Единого портала 

государственных услуг. 

Как и любая система, каждый из видов государственных услуг живет 

и развивается: меняется количество и состав подуслуг, вносятся изменения 

в законодательную базу по оказанию конкретного вида ГУ, что влечет за 

собой реинжиниринг процесса оказания ГЭУ, а в большинстве случаев и 

внесение изменений в соответствующее программное обеспечение. Не 

исключены в процессе оказания ГЭУ и внештатные ситуации, с накопле-

нием которых требуется принятие оптимального управленческого реше-

ния. В данной работе такого рода воздействия будем называть инцидента-

ми в процессе оказания ГЭУ [1].  



Повышать качество оказания ГЭУ необходимо на всем их жизненном 

цикле от предоставления информации о процессе их получения заявителю 

до передачи дела по оказанной ГЭУ (либо об отказе в ее оказании) в архив. 

В данной статье описана методика повышения качества ГЭУ путем разра-

ботки алгоритмов парирования инцидентов в процессе их оказания, что 

позволит качественно и оперативно принимать оптимальные управленче-

ские решения по ликвидации инцидентов в процессе оказания ГЭУ.  

Решение задачи парирования инцидентов является многоаспектным и 

многоэтапным. Перечислим основные этапы разработки предложенной 

методики: 1) анализ и классификация характеристик процесса оказания 

ГЭУ, 2) анализ и классификация инцидентов в процессе оказания ГЭУ,  

3) построение организационной структуры к процессу оказания ГЭУ, в т.ч. 

к процессу учета и ликвидации инцидентов, 4) построение комплекса си-

стемных моделей по процессу оказания ГЭУ с декомпозицией подпроцес-

са ликвидации инцидентов, 5) разработка способа организации данных по 

процессу реинжиниринга ГЭУ, в т.ч. с целью учета инцидентов и фикса-

ции информации по их ликвидации, 6) разработка контуров управления 

инцидентами в процессе оказания ГЭУ, 7) разработка методов принятия 

решений в области управления инцидентами, 8) разработка расчетной мо-

дели эффективности управления инцидентами на этапах жизненного цикла 

ГЭУ (далее ЖЦ ГЭУ). 

Данная работа проведена в рамках диссертационного исследования 

на тему «Информационная поддержка управления ГЭУ в процессе их 

жизненного цикла» [2,4].  

Более подробно рассмотрим предложенные методы принятия реше-

ний в области управления инцидентами в процессе оказания ГЭУ. 

Ввиду масштабности проекта перевода ГУ в электронный вид, его 

территориальной распределенности и большого числа участников работы 

по проекту приобрели массовый характер, что неблагоприятно сказалось 

на учётных системах сбора и координации данных, в том числе и в аспекте 

организации информационной поддержки управления инцидентами в про-

цессе оказания ГЭУ. С целью постановки задачи оптимального управления 

инцидентами в рассматриваемом процессе предложена структура контура 

управления, отвечающая требованиям стандарта ISO 9000 по критерию 

идентифицируемости и прослеживаемости объектов (включая и информа-

ционные), (рис. 1). Контур включает 5 блоков, в том числе блок идентифи-

кации причин отклонений и блок управляющих воздействий. В соответ-

ствии с принятым управленческим решением корректирующее воздей-

ствие осуществляется либо только на уровне оперативного управления, 

либо подается на корректировку планов верхнего уровня. 
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Рис. 1. Контур управления инцидентами в процессе оказания ГЭУ 

Также разработана динамическая модель системы управления инци-

дентами для решения задачи принятия оптимального решения. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рис. 2. Статическая модель системы управления инцидентами 

В ее основе лежит принцип сравнительной оценки и анализа показа-

телей по процессу оказания ГЭУ. Сравнительная оценка проводится на 

базе сопоставления фактических и плановых значений показателей путем 

применения функционально-стоимостного анализа на этапе регистрации 

данных. Пусть текущее состояние системы описывается фактическими 

показателями проектной деятельности, соответственно планируемое со-

стояние системы описывается плановыми показателями. В результате ра-

боты системы и анализа показателей формируются отклонения, причины 

которых определяются с помощью идентификатора проблем. После опре-

деления причин отклонений с учетом имеющихся ресурсов и внешних 

факторов корректируются плановые значения показателей и определяется 

комплекс управляющих воздействий на объект управления с целью сни-
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жения количества инцидентов в процессе оказания ГЭУ и соответственно 

сокращения социально-экономических затрат граждан на их получение.  

Решение проблемы, которая явилась причиной того или иного откло-

нения, предложено рассматривать как решение задачи оперативного 

управления отклонениями, включающей задачу идентификации проблемы 

и собственно задачу управления. Нахождение подобной проблемы в базе 

знаний производится по группе признаков методом полного перебора всех 

ГУ по всем органам гос. власти и перебора проблем (причин отклонений) 

по данному показателю. В случае обнаружения подобной проблемы в базе 

знаний применяется ранее использованный метод для ее решения, если же 

прецедентов до настоящего случая не было, то ставится задача принятия 

решений, и результат решения данной проблемы заносится в базу знаний. 

На основе внешних и внутренних факторов по каждой проблеме 

формируются критерии оценки вариантов решений и расставляются прио-

ритеты рассмотрения критериев в зависимости от степени влияния внеш-

них и внутренних факторов. Совокупность значений критериев оценки 

определяет тот или иной вариант решения проблемы, содержащий ком-

плекс работ и корректирующих мероприятий. 

Таким образом, в рамках статьи описана методика парирования ин-

цидентов в процессе жизненного цикла ГЭУ, применение которой позво-

ляет качественно и оперативно принимать оптимальные управленческие 

решения по ликвидации инцидентов и тем самым повышать качество ГЭУ 

в целом. 
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