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РЕФЕРАТ
Отчет 62 с., 1 ч., 4 рис., 1 табл., 17 источн.
электронная услуга, язык описания электронной услуги, регламент электронной услуги, ЭЛЕКТРОННОЕ ПРАВИТЕЛЬСТВО, обслуживание населения, инструментальное средство, контроль оказания услуги
В отчете представлены результаты исследований, выполненных по 2 этапу Государственного контракта № 16.740.11.0664 «Исследования в области создания инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению» (шифр «2011-1.3.1-215-009»)  от 07 июня 2011 по направлению «Проведение научных исследований молодыми кандидатами наук в следующих областях:
- распределенные вычислительные системы; 
- обработка, хранение, передача и защита информации; 
- создание интеллектуальных систем навигации и управления; 
- создание и управление новыми видами транспортных систем; 
- создание электронной компонентной базы" в рамках мероприятия 1.3.1  «Проведение научных исследований молодыми учеными - кандидатами наук», мероприятия 1.3 «Проведение научных исследований молодыми учеными - кандидатами наук и целевыми аспирантами в научно-образовательных центрах» , направления 1 «Стимулирование закрепления молодежи в сфере науки, образования и высоких технологий» федеральной целевой программы «Научные и научно-педагогические кадры инновационной России» на 2009-2013 годы.

Цель работы – повышение эффективности организации и контроля электронных услуг за счет использования соответствующих инструментальных средств, базирующихся на научно-методических основах формализации описания услуг.

Методы исследования базируются на основных положениях теории систем и системного анализа, технологии разработки программного обеспечения, методах объектно-ориентированного программирования, человеко-машинного взаимодействия, теории информации, теории управления, экспертного анализа, экспериментальных исследований.

Инструментарий, использованный при выполнении отдельных видов работ по Государственному контракту: научно-технические и другие информационные источники в области оказания электронных услуг населению и формализации и анализа требований при моделировании предметной области.

В ходе выполнения работ получены следующие результаты:

- обобщенная модель процесса оказания услуги;

- аналитический обзор средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг;

- принципы и правила постановки задачи организации оказания электронных услуг населению;

- принципы декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций;

- модель процесса контроля за оказанием электронной услуги.
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ВВЕДЕНИЕ
Одним из важнейших направлений развития России в настоящее время является создание информационного общества, одним из основных принципов которого является широкое распространение и доступность для населения электронных услуг, причем как государственных, так и негосударственных (банковских, страховых, связи и т.д.). С принятием еще в 2002 году Правительством РФ Федеральной целевой программы «Электронная Россия (2002-2010 годы)» началось активное использование элементов электронных услуг в государственных учреждениях. Частные компании (в основном банковский сектор) более активно переходят на этот способ оказания услуг, и уже сейчас у клиентов таких организаций имеется возможность с использованием электронной цифровой подписи совершать различные операции, в том числе финансовые, посредством специализированных автоматизированных систем.
Современное состояние сферы оказания услуг населению в Российской Федерации характеризуется низким уровнем развития деятельности, направленной на обеспечение возможности вывода на широкий рынок как потребителей, так и поставщиков услуг, в независимости от того, являются ли они юридическими или физическими лицами. Это влечет за собой ряд негативных факторов:

–
значительные затраты временных и трудовых ресурсов населения при получении услуг;

–
отсутствие достаточной информации в электронном виде;

–
низкая возможность заказчика контролировать исполнение услуги и результат ее реализации;

–
многократное дублирование бумажных носителей;

–
существенное отставание в использовании средств автоматизации и информационных технологий при реализации услуг населению от общего уровня информатизации;

–
низкая степень информационной безопасности в части соблюдения коммерческой тайны.
В целом, можно отметить, что рынок услуг постоянно меняется: появляются новые, изменяется способ оказания имеющихся. Частая модификация регламентов оказываемых услуг и создание новых является сложным и трудно формализуемым процессом. Актуальность исследования по данной тематике обусловлена необходимостью разработки научно-методической основы для формализации описания услуги и инструментальных средств, обеспечивающих ее организацию и контроль.
Целью ПНИР является повышение эффективности организации и контроля электронных услуг за счет использования соответствующих инструментальных средств, базирующихся на научно-методических основах формализации описания услуг.
В ходе реализации ПНИР планируется решение следующих основных задач:
1) анализ и обобщение принципов организации обслуживания населения с применением технологии удаленного доступа;
2) анализ средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг;
3) формулировка принципов описания и декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций;
4) построение обобщенной модели реализации электронных услуг населению;
5) разработка языка спецификации для электронной услуги;
6) разработка методики контроля оказания электронных услуг населению;
7) изготовление экспериментального образца системы организации и контроля оказания электронных услуг населению и проведение его исследований;
8) разработка программы внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс.
Научная новизна исследования заключается в: 

- анализе и обобщении принципов организации обслуживания населения с применением технологий удаленного доступа;

- разработке модели оказания электронных услуг;

- разработке языка спецификации для электронной услуги;

- разработке методик регламентации оказания электронной услуги и контроля ее исполнения.

Практическую ценность работ составляют подсистема построения модели реализации услуг населению и подсистема контроля оказания электронных услуг населению, обеспечивающие достижение поставленной цели.
Целью второго этапа ПНИР является формулировка системных положений автоматизации процессов организации и контроля оказания электронных услуг населению.
В ходе второго этапа исследований решаются следующие задачи: 

- формулировка места и функций системы организации и контроля оказания электронных услуг населению в процессе осуществления предприятиями и организациями основной деятельности, связанной с оказанием услуг;
- анализ средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг;

- формулировка принципов и правил постановки задачи организации оказания электронных услуг населению;

- формулировка принципов декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций;

- выработка решений по контролю оказания электронных услуг.
Результаты исследований второго этапа ПНИР будут использованы в качестве научно-методической основы для дальнейших теоретических и экспериментальных исследований.
Основная часть. Формулировка системных положений автоматизации процессов организации и контроля оказания электронных услуг населению
1 Формулировка места и функций системы организации и контроля оказания электронных услуг населению в процессе осуществления 
предприятиями и организациями основной деятельности, связанной с 
оказанием услуг
1.1 Предприятия, занимающиеся оказанием услуг населению
Современное общество характеризуется развитием сферы нематериального производства. Особое место занимают услуги, оказываемые населению. Учитывая масштабы страны, факторы глобализации экономики, а также возрастающую роль информатизации различных областей деятельности человека особое место занимают электронные услуги. Среди участников рынка услуг можно выделить два основных сектора: государственный, негосударственный.

Оказание услуг государственными организациями осуществляется на основе законодательства различного уровня, в соответствующих нормативных документах описаны способы реализации услуг и условия их оказания, однако воспользоваться на практике большинством из них для рядового гражданина является достаточно затруднительным вследствие сложностей, возникающих из-за особенностей самих услуг, связанных с порядком их реализации, и большого количества требуемых документов.

В негосударственной сфере оказание услуг представляет собой разрозненный процесс, имеющий свои особенности у каждого предприятия. Основные услуги, их особенности и проблемы  были описаны на предыдущем этапе. Однако у всех них есть общие черты. Для конечного потребителя, в конечном счете, не должно быть препятствий на пути реализации услуг, и все они должны выглядеть достаточно просто и не требовать от гражданина действий, результаты которых могут быть получены без их непосредственного участия.

Традиционный порядок предоставления услуг – это давно знакомый и привычный всем порядок обслуживания населения подразделениями предприятий, ответственных за работу с клиентами. В соответствии с этим порядком, чтобы получить услугу, заявителю необходимо лично обратиться с заявлением и пакетом документов, собранным с привлечением разных инстанций. До настоящего времени традиционный порядок был единственной возможностью подтвердить и реализовать свои права и льготы на получение услуги. Однако в условиях административной реформы, проводимой в Российской Федерации, поставлена задача реализации принципа «одного окна» при предоставлении услуг физическим и юридическим лицам, что, в свою очередь, открывает новые, альтернативные и более удобные пути получения услуг.

Многофункциональный центр (МФЦ) предоставления государственных и муниципальных услуг (ГМУ) – государственное или муниципальное учреждение, отвечающее требованиям, установленным Федеральным законодательством и Правительством Российской Федерации, уполномоченное на организацию предоставления ГМУ по принципу «одного окна».

По вопросу функционирования МФЦ принято постановление Правительства Российской Федерации от 3 октября 2009 г. №796 «О некоторых мерах по повышению качества государственных и муниципальных услуг на базе многофункциональных центров предоставления государственных (муниципальных) услуг». До принятия проекта федерального закона «Об общих принципах организации предоставления государственных и муниципальных услуг» организационно-правовая форма, а также функции МФЦ установлены статьей 30 федерального закона от 15 декабря 2008 г. № 281-ФЗ.

Основной идеей МФЦ является именно реализация принципа «одного окна», согласно которому физическое лицо освобождается от необходимости лично посещать различные инстанции и оплачивать услуги посредников для получения документов, требуемых для реализации услуги. В данном случае заявителю достаточно подать заявление и получить результат в установленный срок, а весь процесс, связанный со сбором необходимых документов и реализации услуги должны осуществлять специалисты МФЦ и соответствующие структуры.

Мероприятия по созданию МФЦ предусмотрены различными законодательными актами, принятыми в последнее время. Это, в частности, Концепция административной реформы в Российской Федерации в 2006-2010 годах и План реализации административной реформы в Российской Федерации в 2006-2010 годах, одобренные распоряжением Правительства Российской Федерации от 25 октября 2005 г. № 1789-р.

Нормативно-правовые основы создания и функционирования МФЦ заложены Федеральным законом от 26 декабря 2008 г. № 281-ФЗ, определившим право органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления на создание МФЦ в форме государственных и муниципальных учреждений. К функциям МФЦ относятся взаимодействие с органами государственной власти, органами местного самоуправления и организациями, участвующими в предоставлении государственных (муниципальных) услуг, информирование физических и юридических лиц, прием и выдача документов, обработка персональных данных, связанных с предоставлением указанных услуг.

Постановлением Правительства Российской Федерации установлены требования к созданию и функционированию МФЦ в целях обеспечения единообразного применения таких требований в каждой из данных структур на территории страны. В том числе определены требования к материально-техническому обеспечению МФЦ, к информационно-коммуникационным технологиям, применяемым в деятельности МФЦ, к взаимодействию МФЦ с органами государственной власти, местного самоуправления, организациями, участвующими в предоставлении государственных услуг (ГУ), в том числе в электронном виде.

МФЦ оказывает государственные электронные услуги (ГЭУ) согласно закону №210 ФЗ от 27.07.2010 «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг». Такого рода услуги оказываются через МФЦ после однократного обращения заявителя без участия последнего. МФЦ в основном создаются для предоставления услуг исключительно в электронной форме. Они осуществляют прием запросов и информирование заявителей, взаимодействие различного характера с органами государственной власти и организациями, выдачу документов, обработку различной информации. Действия МФЦ должны быть направлены на минимизацию времени, которое тратит заявитель на получение необходимой ему услуги. Это оговаривается в ряде положений закона 
№ 210 ФЗ.

МФЦ обязан предоставлять органам государственной власти сведения о своей деятельности, а также обеспечивать защиту информации согласно действующему законодательству. МФЦ имеют и определенные права для организации своей деятельности. В основном эти права касаются возможности получения МФЦ на основе соответствующих соглашений информации, необходимой для реализации той или иной услуги из различных государственных и иных организаций.

Основными задачами МФЦ являются:

– ведение личного приема заявителей и формирование заявлений в присутствии заявителей на получение ГМУ по принципу «одного окна»;

– обеспечение сбора документов за заявителей, необходимых для принятия решений о предоставлении (отказе в предоставлении) ГМУ, посредством взаимодействия с исполнительными органами государственной власти иными организациями, осуществляющими подготовку соответствующих документов и сведений по предметам ведения;

– формирование полного пакета документов и сведений в электронном виде и их передача вместе с заявлением заявителя в исполнительный орган государственной власти, ответственный за принятие решения о предоставлении ГМУ (далее – ответственный ИОГВ);

– отслеживание хода предоставления ГМУ в ответственных ИОГВ и информирование заявителей по их запросам об этапах оказания государственных услуг;

– организация получения результатов ГМУ из ответственных ИОГВ и выдача готовых результатов заявителям.

Порядок деятельности МФЦ определяется в соответствии с административными регламентами предоставления ГМУ на базе МФЦ, которые разрабатываются и утверждаются исполнительными органами государственной власти по предметам ведения.

В случаях, когда сбор документов за заявителя в электронном виде временно затруднен или невозможен, получение недостающих документов должно обеспечиваться на бумажных носителях силами курьерских служб МФЦ или силами самих заявителей, если требуется получение документов из других субъектов РФ, федеральных исполнительных органов власти, органов местного самоуправления или иных организаций до организации с этими органами и организациями электронного взаимодействия.
1.2 Требования к системе организации и контроля оказания 
электронных услуг населению
Основной целью системы организации и контроля оказания электронных услуг населению (ЭУН) является повышение эффективности реализации ЭУН [5], что достигается за счет решения следующих задач:

- формирование регламента электронной услуги на специализированном языке;

- включение, удаление и корректировка схем реализации услуг на всех уровнях их предоставления;

- прием заявок на услугу и сопровождение их выполнения;

- составление плана-графика реализации услуги для конкретного заказчика;

- контроль оказания услуги;

- формирование итоговых показателей по оказанию услуги.

Выполнение данных функций обеспечивается на основе принятия и использования разработанных ранее принципов, а также за счет организационных особенностей функционирования системы, направленных на достижение поставленной цели. Среди них центральное место занимает так называемый принцип «одного окна», обеспечивающий сосредоточение основных этапов оказания услуги в едином месте, упрощая общую процедуру для потребителя, а также гарантирующий возможность централизованного контроля хода оказания и результатов услуги. 

Принцип «одного окна» при предоставлении услуг предусматривает исключение или максимально возможное ограничение участия заявителей (физических лиц, юридических лиц и индивидуальных предпринимателей) в процессах сбора из разных инстанций и предоставления в разные инстанции различных документов и справок, подтверждающих права заявителей на получение услуги.

Основными целями реализации принципа «одного окна» являются:

– упрощение процедур получения физическими и юридическими лицами услуг, и сокращение сроков их предоставления;

– повышение комфортности получения физическими и юридическими лицами услуг;

– сокращение количества документов, предоставляемых заявителями для получения услуги;

– исключение личных контактов заявителей с должностными лицами, принимающими решение о предоставлении (отказе в предоставлении) услуги;

– противодействие коррупции и ликвидация рынка посреднических услуг, оказываемых в рамках предоставления услуг (особенно государственных и муниципальных) коммерческими организациями на возмездной основе;

– унификация и автоматизация административных процедур предоставления услуг на соответствующей территории;

– повышение качества информационного обеспечения деятельности исполнительных органов государственной власти и подведомственных им организаций при предоставлении ГМУ;

– повышение удовлетворенности заявителей услуг качеством их предоставления;

– повышение информированности населения о порядке, способах и условиях получения услуг;

– повышение прозрачности и подконтрольности деятельности должностных лиц исполнительных органов государственной власти и подведомственных им организаций при выполнении государственных функций и административных процедур в процессе предоставления ГМУ.

Реализация принципа «одного окна» обеспечивается посредством реорганизации существующих процессов предоставления услуг, которая должна выражаться в исполнении административных процедур по сбору полного пакета документов за заявителей на основе межведомственного и внутриведомственного взаимодействия исполнительных органов государственной власти, подведомственных им и(или) других уполномоченных организаций между собой.

Приоритетным направлением взаимодействия при реализации принципа «одного окна» является организация электронного обмена документами и сведениями, касающимися заявителей, которые формируются, хранятся, обрабатываются и используются в ведомственных информационных системах исполнительных органов по предметам их ведения.

Организация предоставления услуг по принципу «одного окна» предполагает создание единых общественных мест приема и обслуживания разных категорий заявителей, в том числе обеспечивающих предоставление заявителям возможности одновременного получения нескольких ГМУ при однократном обращении.

Технология предоставления услуг через специализированную организацию (например МФЦ) включает следующие основные административные процедуры:

– заявитель лично (или через доверенное лицо) обращается в МФЦ, представляя документ, удостоверяющий личность, и сокращенный пакет документов на получение услуги;
– сотрудник МФЦ информирует заявителя о порядке и условиях получения услуги, оформляет заявку, распечатывает и представляет заявителю на подпись соответствующий документ (соглашение) об ознакомлении и согласии заявителя с порядком и условиями получения услуги через МФЦ;

– сотрудник МФЦ заполняет заявление на получение услуги, распечатывает его и представляет заявителю на подпись;

– сотрудник МФЦ формирует перечень документов, представленных заявителем, распечатывает и выдает заявителю расписку о приеме документов с указанием регламентных сроков исполнения услуги и контактных сведений для получения заявителем информации о ходе е исполнения;

– сотрудник МФЦ формирует запросы на предоставление недостающих документов в электронном виде и обеспечивает их получение из соответствующих организаций по технологиям, предусмотренным соглашениями и регламентами информационного взаимодействия;

– при необходимости сотрудник МФЦ организует получение документов за заявителя на бумажных носителях и осуществляет их перевод в электронный вид;

– сотрудник МФЦ формирует полный пакет документов заявителя и вместе с заявлением направляет их в электронном виде в ответственный орган в соответствии с технологиями, предусмотренными соответствующими соглашениями и регламентами информационного взаимодействия;

– сотрудник МФЦ осуществляет взаимодействие с должностными лицами ответственного органа для получения информации о ходе и результатах исполнения услуги и осуществляет учет прохождения основных этапов услуги;

– сотрудник МФЦ обеспечивает информирование заявителя об этапах прохождения услуги в ответ на запросы заявителя по телефону, при личном обращении или в электронном виде;

– сотрудник МФЦ обеспечивает организацию получения результата услуги из ответственного органа и согласование с заявителем времени для выдачи ему результата услуги;

– заявитель лично (или через доверенное лицо) обращается к сотруднику МФЦ, представляя документ, удостоверяющий личность, расписку о приеме документов в МФЦ и получает в назначенное время результат предоставления услуги;

– сотрудник МФЦ формирует архив электронного дела заявителя, где обеспечивается его хранение для использования в целях подготовки информационно-аналитических материалов по результатам обслуживания заявителей в МФЦ.

Другим способом реализации принципа «одного окна» на основе применения информационно-коммуникационных технологий является предоставление услуги через Интернет. Такой способ получения услуг получил в настоящее время значительно большее распространение, чем услуги «полного цикла».

Обычно в МФЦ подаются документы (отсканированные образы) на одну из услуг. Они рассматриваются сотрудниками МФЦ, а о результатах рассмотрения Заказчик оповещается по телефону. В случае возникновения проблем (если каких-то документов не хватает, приложены нечитаемые файлы и т.д.) сотрудник МФЦ консультирует Заказчика о мерах, которые необходимо предпринять для их устранения. В случае отсутствия проблем Заказчику предлагается прийти в МФЦ и предъявить оригиналы документов.

Выполнение выделенных функций с учетом особенностей реализации описанных выше принципов и правил предполагает наличие функциональных компонентов системы, обеспечивающих:

– взаимодействие с заявителями;

– взаимодействие с компонентами системы, включая систему нормативно-справочной информации, реестр услуг, систему входных и выходных форм, систему информационных платежных шлюзов, систему идентификации и аутентификации, систему межведомственного электронного взаимодействия, систему «Личный кабинет»;

– прием заявок на оказание услуг;

– диспетчеризацию выполнения заказов;

– мониторинг выполнения заказов;

– формирование баз данных с образами реализации услуг, информацией по текущим и реализованным услугам, «Справочники и классификаторы».

При организации оказания услуг таким образом появляются следующие возможности, оказывающие существенное влияние на качество поставляемых услуг:

– предоставление в установленном порядке информации заявителям и обеспечение доступа заявителей к сведениям об услугах;

– подача заявителем запроса и иных документов, необходимых для предоставления услуги;

– получение заявителем сведений о ходе выполнения запроса о предоставлении услуги;

– мониторинг процесса предоставления услуги;

– диспетчеризация процесса выполнения услуги;

– получение заявителем результата предоставления услуги;

– обеспечение возможности включения новых услуг с использованием автоматизированного инструментария.
1.3 Разработка обобщенной модели процесса оказания услуги
С целью выявления и представления существующих схем оказания услуг, в результате проведенного всестороннего анализа, который базируется на существующих регламентах и вариантах конкретных реализаций услуг разных видов, была сформирована функциональная модель, отражающая существующие на данный момент процессы предметной области (модель «как есть» (as-is)). На рисунке 1.1 представлена контекстная диаграмма модели процессов предметной области, которая отражает границы модели в ширину и описывает большинство процессов, связанных с исполнением услуги.
На вход системы поступают заказы от физических или юридических лиц. Эти входные дуги отражают внешний стимул, который является основанием для начала деятельности по исполнению услуги. Результат данной деятельности показан выходными дугами «Результат оказания услуги ФЛ», «Результат оказания услуги ЮЛ».
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Рисунок 1.1 – Модель реализации услуги

Управление в системе формируется в соответствии с существующими «Регламентами и нормативными актами», а в качестве механизмов оказания услуг выступают «Министерства и ведомства», «Органы исполнительной власти субъекта РФ», «Органы местного самоуправления», «Государственные, муниципальные и коммерческие учреждения».
Процесс оказания услуги можно описать в виде последовательности этапов, реализуемых основными участниками. Структурная схема данного процесса представлена на рисунке 1.2.
Сформированная таким образом обобщенная модель процесса оказания услуги является функциональной и описывает базовые схемы реализации электронных услуг населению.
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Рисунок 1.2 – Структурная схема оказания услуги

2 Анализ средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг
2.1 Инструментальные средства формализации процессов предметной области

На сегодняшний день существует множество инструментальных средств, используемых в целях формализации процессов предметной области. Рассмотрим существующие средства, применение которых возможно для формального описания регламента услуги. На данный момент для этой задачи используются следующие инструменты:

- методология IDEF, а конкретно диаграммы стандартов IDEF0 и IDEF3;

- блок-схемы;

- некоторые из диаграмм языка UML.

Рассмотрим каждый из них подробнее, а также достоинства и недостатки при их использовании для описания регламентов услуг.

IDEF – методологии семейства ICAM для решения задач моделирования сложных систем, позволяет отображать и анализировать модели деятельности широкого спектра сложных систем в различных разрезах. При этом широта и глубина обследования процессов в системе определяется самим разработчиком, что позволяет не перегружать создаваемую модель излишними данными.

Из всего семейства IDEF для поставленной задачи можно применить следующие стандарты: IDEF0, IDEF3.
IDEF0 – методология функционального моделирования. С помощью графического языка IDEF0, изучаемая система предстает перед разработчиками и аналитиками в виде набора взаимосвязанных функций (функциональных блоков – в терминах IDEF0). Как правило, моделирование средствами IDEF0 является первым этапом изучения любой системы.
IDEF3 – методология документирования процессов, происходящих в системе, которая используется, например, при исследовании технологических процессов на предприятиях. С помощью IDEF3 описываются сценарий и последовательность операций для каждого процесса. IDEF3 имеет прямую взаимосвязь с методологией IDEF0 – каждая функция (функциональный блок) может быть представлена в виде отдельного процесса средствами IDEF3.

С использованием диаграмм IDEF0 происходит описание процесса предоставления услуги как бизнес-процесса. Модель IDEF0 всегда начинается с представления системы как единого целого – одного функционального блока с интерфейсными дугами, простирающимися за пределы рассматриваемой области. Такая диаграмма с одним функциональным блоком называется контекстной диаграммой [1]. В пояснениях к контекстной диаграмме должна быть указана точка зрения. Точка зрения определяет основное направление развития модели и уровень необходимой детализации. Четкое фиксирование точки зрения позволяет разгрузить модель, отказавшись от детализации и исследования отдельных элементов, не являющихся необходимыми, исходя из выбранной точки зрения на систему. Для формализованного описания услуги определение точки зрения не менее важно, чем для описания функционирования предприятия или бизнес-процессов. Описания процесса предоставления услуги с позиций заказчика, посредника и исполнителя будут значительно отличаться, так как все указанные стороны выполняют разные функции в процессе оказания услуги.

Также преимуществом использования IDEF0 для описания процесса оказания услуг является наличие таких механизмов как декомпозиция и глоссарий. Услуги могут быть достаточно объемными, требовать участия многих исполнителей и выполнения ими множества действий и создание описания услуги на одном уровне будет слишком объемным и непростым для понимания. Поэтому сложные, объемные услуги должны разделяться на более простые по принципу декомпозиции. Декомпозиция позволяет постепенно и структурированно представлять модель системы в виде иерархической структуры отдельных диаграмм, что делает ее менее перегруженной и легко усваиваемой. 

Для каждого из элементов IDEF0: диаграмм, функциональных блоков, интерфейсных дуг существующий стандарт подразумевает создание и поддержание набора соответствующих определений, ключевых слов, повествовательных изложений и т.д., которые характеризуют объект, отображенный данным элементом. Этот набор называется глоссарием и является описанием сущности данного элемента. Использование глоссария для описания услуги необходимо, так как у каждой услуги обязательно есть исполнитель, некое регламентированное время исполнения и другие параметры, которые необходимо задавать при создании описания услуг.

Недостатком диаграмм стандарта IDEF0 является, прежде всего, несколько другая направленность данного инструмента, недостаточное соответствие диаграмм и процессов предметной области.

Также большим минусом IDEF0 является то, что, описывая услугу, невозможно задать действия, которые необходимо выполнить при одних условиях и опустить при других. А существует большое количество услуг, порядок выполнения которых меняется в зависимости от параметров заявителя. Ещё один минус в том, что услуга имеет специфичное строение – у неё всегда есть два выхода: положительный и отказ, а это невозможно показать, описывая услугу функциональным блоком.

IDEF3 является стандартом документирования технологических процессов, происходящих на предприятии, и предоставляет инструментарий для наглядного исследования и моделирования их сценариев. Сценарием (Scenario) называют описание последовательности изменений свойств объекта, в рамках рассматриваемого процесса. Исполнение каждого сценария сопровождается соответствующим документооборотом, который состоит из двух основных потоков: документов, определяющих структуру и последовательность процесса, и документов, отображающих ход его выполнения. Для эффективного управления любым процессом, необходимо иметь детальное представление об его сценарии и структуре сопутствующего документооборота.

Основу методологии IDEF3 составляет графический язык описания процессов. IDEF3 состоит из двух методов. Process Flow Description Diagrams (PFDD) – описание технологических процессов, с указанием того, что происходит на каждом этапе технологического процесса и Object State Transition Description (OSTD) – описание переходов состояний объектов, с указанием того, какие существуют промежуточные состояния у объектов в моделируемой системе [13]. Диаграммы PFDD  описывают технологический процесс "с точки зрения наблюдателя", а диаграммы OSTN позволяют рассматривать тот же самый процесс "с точки зрения объекта".

Для описания услуг можно использовать PFDD-диаграммы. Диаграмма Process Flow Description может состоять из 4 основных описательных блоков:

- работы (boxes, activities);

- стрелки или связи (arrows, links);

- перекрёстки (junctions);

- объекты ссылок.

Работы на диаграмме PFDD называются также функциональными элементами или элементами поведения (Unit of Behavior, UOB) и обозначают событие, стадию процесса или принятие решения. Работы в целом схожи с понятием действия в предметной области предоставления услуг и могут служить описанием именно для действий.

Для описания услуг, у которых есть два возможных финала выполнения, необходимо будет использовать функциональный элемент вместе с перекрестком, разделяющим ход оказания услуги на две ветки одна в случае успешного выполнения, другая в случае отказа.

Перекрестки используются для отображения логики взаимодействия потоков при слиянии и разветвлении или для отображения множества событий, которые могут или должны быть завершены перед началом следующей работы. Различают перекрестки для слияния и разветвления стрелок.

Преимуществом диаграмм стандарта IDEF3 можно назвать понятие перекрестков. Во время исполнения услуг многие действия могут выполняться независимо друг от друга и параллельно во времени, но все они должны быть завершены к какому-то конкретному моменту времени.

В целом, диаграммы PFD могут служить средством описания хода оказания услуги, использование перекрестков позволяет в полной мере отразить все параллельные участки выполнения, необходимые ветвления и слияния. Недостатком данных диаграмм можно назвать лишь недостаточно полную специализацию, из-за того, что одна простая для области услуг работа – оказание простой услуги – выражается на диаграмме с помощью двух элементов и связи между ними.

Следующим возможным способом является описание услуг с помощью блок-схем. Блок-схема является формой представления алгоритма с помощью графических символов (блоков). Графические символы, их размеры, а также правила построения блок-схем определены государственными стандартами. Внутри блока записывается действие, которое нужно выполнить, или условие, которое необходимо проверить.

Основные блоки, которые используются при составлении графического алгоритма: 

- начало (конец) алгоритма;

- блок ввода/вывода;

- операционный блок;

- логический (условный) блок;

- цикл с параметром.

С помощью аппарата блок-схем возможно описание хода оказания услуги, только если сам процесс предоставления представляет собой алгоритм, что часто не соответствует истине. Тем не менее, стоит отметить, что на сайте государственных услуг часть регламентов представлена именно в виде блок-схем, но там регламенты представлены с точки зрения чиновника, который должен выполнять данную услугу. Для такой точки зрения блок-схемы, возможно, подходят, но для описания процесса для заказчика и посредника данный аппарат полностью подойти не может.

Преимуществом блок-схем является наличие условных блоков, потому что, как отмечалось выше, описания многих услуг будут содержать ветвления. Ход предоставления услуги может значительно отличаться для различных параметров заказчика и зависеть от специфики самих услуг. Аппарат блок-схем имеет простые и понятные блоки для описания ветвлений и циклов, что может значительно упростить описание регламента. Также плюсом является достаточно простое описание действий, которое легко понять, посмотрев на блок-схему.

Минусы использования блок-схем исходят из того, что регламент услуги не является классическим алгоритмом: он может содержать участки, выполняемые параллельно, что невозможно отразить в блок-схеме, также описание услуги может содержать переходы из любого места сразу на отрицательный выход услуги, а такие переходы недопустимы в алгоритмах.

UML – язык графического описания для объектного моделирования в области разработки программного обеспечения [8]. UML является языком широкого профиля, это открытый стандарт, использующий графические обозначения для создания абстрактной модели системы, называемой UML-моделью. UML был создан для определения, визуализации, проектирования и документирования в основном программных систем. Но использование UML не ограничивается моделированием программного обеспечения. Его также используют для моделирования бизнес-процессов, системного проектирования и отображения организационных структур.

Язык UML является достаточно строгим и мощным средством моделирования, которое может быть эффективно использовано для построения концептуальных, логических и графических моделей сложных систем различного целевого назначения. Этот язык вобрал в себя наилучшие качества и опыт методов программной инженерии, которые с успехом использовались на протяжении последних лет при моделировании больших и сложных систем.

С точки зрения методологии ООАП достаточно полная модель сложной системы представляет собой определенное число взаимосвязанных представлений (views), каждое из которых адекватно отражает аспект поведения или структуры системы. При этом наиболее общими представлениями сложной системы принято считать статическое и динамическое, которые в свою очередь могут подразделяться на другие более частные.

На сегодняшний день язык UML представляет собой мощнейшее средство моделирования и описания сложных систем. Но при использовании отдельных диаграмм и принципов их построения, отдельных элементов и структур языка можно описать практически любые процессы и объекты. 

Язык UML содержит множество различных диаграмм, для описания процесса предоставления услуг подходят несколько из них:

- диаграмма вариантов использования;

- диаграмма последовательности;

- диаграмма состояний;

- диаграмма деятельности.

Диаграмма вариантов использования – диаграмма, на которой изображаются отношения между актерами и вариантами использования. Данная диаграмма используется для определения границы и контекста моделируемой предметной области на ранних этапах проектирования, формирования общих требований к поведению проектируемой системы, разработки концептуальной модели системы для ее последующей детализации, подготовки документации для взаимодействия с заказчиками и пользователями системы. В рамках предметной области оказания услуг диаграмма вариантов использования может описывать взаимодействия между заказчиком, посредником и исполнителем, а также их основную деятельность в процессе оказания услуги. Но диаграмма не позволяет задавать этапы выполнения, сроки, порядок выполнения и может послужить лишь для поверхностного описания, используемого для общего знакомства с регламентом услуги.

Диаграмма последовательности – диаграмма, на которой показаны взаимодействия объектов, упорядоченные по времени их проявления. Диаграмма последовательностей отображает взаимодействие объектов в динамике. В UML взаимодействие объектов понимается как обмен информацией между ними. При этом информация принимает вид сообщений. Кроме того, что сообщение несет какую-то информацию, оно некоторым образом также влияет на получателя. Диаграмма последовательностей относится к диаграммам взаимодействия UML, описывающим поведенческие аспекты системы, но рассматривает взаимодействие объектов во времени. Диаграммы последовательностей можно использовать для уточнения диаграмм прецедентов, более детального описания логики сценариев использования. Данная диаграмма больше указанной выше подходит для описания процессов оказания услуг, но так же не позволяет описать процесс достаточно подробно.

Диаграмма состояний – диаграмма, описывающая возможные последовательности состояний и переходов, которые в совокупности характеризуют поведение моделируемой системы в течение всего ее жизненного цикла. Диаграммы состояний применяются для того, чтобы объяснить, каким образом работают сложные объекты. Диаграмма состояний показывает, как объект переходит из одного состояния в другое. От других диаграмм диаграмма состояний отличается тем, что описывает процесс изменения состояний только одного экземпляра определенного класса - одного объекта, причем объекта реактивного, то есть объекта, поведение которого характеризуется его реакцией на внешние события. Диаграмма состояний может использоваться для описания действий одной из сторон в процессе оказания услуги, но стандартные обозначения и примитивы не могут отразить всех параметров услуг, таких как время выполнения, ресурсы, документы. 

Диаграмма деятельности – диаграмма, представленная в форме графа деятельности, вершинами которого являются состояния действия или деятельности, а дугами – переходы от одного состояния действия к другому. Диаграммы деятельности являются частным случаем диаграмм состояний. Диаграммы деятельности удобно применять для визуализации алгоритмов. В целом данные диаграммы схожи с блок-схемами и имеют такие же преимущества и недостатки.

Используя все четыре типа диаграмм, можно описать регламент услуги, рассматривая его с разных сторон.

Плюсами UML является то, что с его помощью можно описать выполнение услуги с разных позиций: заказчика, посредника или исполнителя. UML позволяет описать порядок действий, их взаимосвязь, временные рамки выполнения того или иного действия, роль каждого участника в процессе выполнения услуги.

Минусам является, то, что язык UML слишком избыточен, с его помощью можно описать практически любую сложную систему, но вряд ли это может понадобиться для описания услуг. И для описания одной услуги с достаточной степенью детализации необходимо использование сразу нескольких диаграмм, что усложняет понимание. Но и при использовании нескольких диаграмм для полноценной формализации регламентов услуг диаграммы придется модифицировать, что может негативно отразится на качестве описания, разрушая его целостность и целостность самого языка.

2.2 Сравнение средств формализации процессов предметной области
Представим основные достоинства и недостатки средств формализации процессов предметной области в виде таблицы (таблица 2.1) с указанием плюсов и минусов этих средств применительно к регламентам услуг, оказываемых населению.
Таблица 2.1 – Плюсы и минусы возможных средств формализации регламентов услуг

	Средство формализации
	Плюсы
	Минусы

	IDEF0
	- декомпозиция;

- понятие точек зрения;

- глоссарий.
	- отсутствие ветвлений;

- не полное соответствие специфике.

	IDEF3
	- перекрестки;

-ориентация на процессы.
	- не полное соответствие специфике.

	Блок-схемы
	- наличие условных блоков;

- простота описания.
	- несоответствие специфике;

- отсутствие примитивов для отображения параллельных участков.

	Язык UML
	- универсальность;

- возможность подробного полного описания.
	- избыточность языка;

- неполное соответствие предметной области.


Подводя итог можно сделать вывод, что не существует на данный момент инструмента описания, который бы идеально подошел для регламентов услуг. Все рассмотренные выше инструменты достаточно универсальны и вместе с тем избыточны, не все из них наглядны и просты для понимания, и ни один не может в нужной мере отразить специфики процесса предоставления услуг. Для создания средства формализации регламентов услуг необходимо учесть положительные стороны каждого из средств.

3 Формулировка принципов и правил постановки задачи организации оказания электронных услуг населению
3.1 Выделение основных участников процесса организации и контроля оказания электронных услуг, оказываемых населению
Оказание электронных услуг населению представляет собой сложный многоуровневый процесс, среди участников которого выделяются 3 основных группы: заказчики, поставщики и продуценты услуг [3]. Заказчик – сторона, получающая услугу. Продуцент – это организация, в которую обращается лицо, желающее получить услугу, обладающая специализированной организационно-технической системой поддержки жизненного цикла электронной услуги. Каждый продуцент имеет свой список предоставляемых им услуг. В качестве исполнителя могут выступать: поставщики услуг, продуцент, заказчик услуги. Поставщики услуг (исполнители) – организации, выполняющие те или иные действия, направленные на выполнение услуги. Сам заказчик, строго говоря, выступает в роли заказчика только в момент начала и конца исполнения услуги. В процессе выполнения он становится одним из исполнителей, от него может потребоваться предоставление документов, совершение некоторых действий, которые лишь он в состоянии выполнить. Укрупненно схема взаимодействия участников представлена на рисунке 3.1.
Проведенный анализ описаний услуг позволил выделить категории заявителей, классификация которых приведена на рисунке 3.2.

Заявителями на получение услуг являются:

1) физические лица, в том числе:

– граждане РФ;

– иностранные граждане;

– лица без гражданства;

– индивидуальные предприниматели;


[image: image3]
Рисунок 3.1 – Схема взаимодействия участников процесса реализации электронных услуг населению
2) юридические лица, в том числе:

– юридические лица, образованные в соответствии с законодательством РФ;

– юридические лица, образованные в соответствии с законодательством иностранных государств;

– юридические лица, образованные в соответствии с межправительственными соглашениями;

– международные организации.

Исполнителями услуг могут быть как различные органы исполнительной власти, так и отдельные организации.
Действия продуцента, каждого его сотрудника должны быть направлены на минимизацию времени, которое тратит заявитель на получение необходимой ему услуги. От получателя требуется только подать заявку на услугу и получить результат в установленный срок, а всю остальную работу должны проводить сотрудники продуцента и соответствующие юридические и физические лица, которые участвуют в процессе реализации услуги.
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Рисунок 3.2 – Классификация участников процесса оказания услуг
Основные функции продуцента:

– прием запросов заявителей о предоставлении ЭУН;

– конструирование ЭУН и создание регламента согласно универсальному механизму;

– взаимодействие с организациями и индивидуальными предпринимателями, реализующими услугу;

– информирование населения и организаций, прием и выдача документов, обработка персональных данных, связанных с предоставлением указанных услуг;

– представление интересов заявителей при взаимодействии с исполнителями услуги, с другими организациями, участвующими в предоставлении услуг; 

– представление интересов исполнителей; выдача заявителям документов, сформированных в процессе реализации ЭУН; 

– мониторинг процесса реализации услуги; 

– обеспечение защиты информации.

3.2 Методика сбора и анализа требований к процессу организации и контроля оказания электронных услуг 

Сбор и анализ требований к процессу организации и контроля оказания электронных услуг – сложный процесс, делящийся на несколько этапов и требующий тщательной организации получения информации, детализированной обработки получаемых сведений, изучения нормативных документов, формулирования правил и поиска закономерностей.

Перед началом построения регламента услуги необходимо произвести сбор требований к процессу организации и контроля оказания электронных услуг. Существует множество способов сбора подобной информации и основными из них являются опрос, анкетирование, наблюдение за текущей деятельностью, изучение нормативных документов, получение и изучение экспертных оценок.

Наблюдение представляет собой форму исследований, с помощью которых осуществляется систематическое, планомерное изучение поведения того или иного субъекта в процессе оказания услуги. Наблюдение позволяет собрать точные сведения о реальном протекании процесса оказания услуги.

Важной частью сбора требований является изучение нормативных документов, описывающих процесс предоставления услуг, устанавливающих правила, общие принципы или характеристики оказываемых услуг.

Экспертная оценка – это оценка исследуемых процессов квалифицированными специалистами – экспертами. Часто именно они являются наилучшими источниками, потому что им знакомы текущие нюансы и недокументированные аспекты. Самое важное — это то, что экспертам известны факты, которые не отражены в документах или которые трудно объяснить. Эти факты иногда называют "казуальное знание". Их можно получить только путем опроса экспертов. Чтобы подготовиться к такому опросу, нужно исследовать другие источники информации, указанные ниже. Экспертные оценки получают путем опроса или анкетирования.

Опрос или интервью является наиболее испытанной методикой сбора информации. Правильно и грамотно подобранные вопросы могут сыграть большую роль в качестве получаемой информации. В опросах обычно используют вопросы, ответы на которые даются в свободной форме, тем самым анализ ответов требует больших затрат времени, но дает более полную и подробную картину.

Анкетирование подразумевает, что используются закрытые вопросы, ответы на которые заключаются в выборе одного из приведенных. Такой подход уменьшает затраты на обработку информации и время анализа полученных данных.

Использование всех описанных методов сбора требований приведет к получению наиболее полной информации об услуге, что поможет в создании качественного регламента услуги.

После проведенного сбора информации необходимо провести анализ требований к процессу оказания услуги. Сначала необходимо выявить и сформулировать порядок оказания услуги, то есть последовательность действий, которые необходимо совершить для её успешного предоставления. Порядок может быть как линейным, так и содержать ветвления и участки, выполнение которых производится параллельно. Необходимо выявление участков, требующих особого внимания, узких мест процесса, участков, эффективность выполнения которых можно повысить с использованием средств вычислительной техники.

Далее необходимо составить список субъектов, участвующих в процессе оказания услуг, выявить, кто может выступать в качестве субъектов, как могут изменяться их роли со временем, от внешних условий и параметров конкретной услуги. Необходимо выяснить, какие сторонние организации и лица могут привлекаться к оказанию услуги, насколько процесс оказания услуги зависит от их деятельности, насколько взаимозаменяемыми являются те или иные сторонние участники процесса и как их отказ от выполнения своей части деятельности может повлиять на процесс предоставления услуг в целом. Для всех выделенных и описанных субъектов необходимо определение четких функций, выполняемых ими. 

После описания субъектов и их функций нужно провести анализ их взаимодействий в процессе оказания услуги, выделение способов взаимодействий, того, насколько процесс зависит от успешного и быстрого взаимодействия между субъектами.

Также необходимо произвести анализ нормативной базы услуги, составить список нормативных документов, на которые опирается процесс оказания услуги. Нужно определить, какие документы используются как справочные в процессе оказания услуги, какие документы используются для взаимодействий между субъектами, какие документы поступают на вход и какие документы являются результатом выполнения услуги.
3.3 Правила постановки задачи организации оказания электронных услуг населению
Перед началом составления формализованного регламента нужно выделить исходную информацию, требуемую для реализации основных функций системы. Для начала процесса оказания услуги необходима заявка, которая является обязательным условием запуска процесса. Для составления регламента необходимо собрать и описать требования к оформлению заявки, такие как форма заявки, информация, содержащаяся в ней, шаблон заявки. 

Также необходимо определить круг лиц, которые могут подавать заявку на конкретную услугу. Некоторые услуги могут быть предоставлены только физическим лицам, некоторые юридическим, некоторые услуги требуют наличия у лица, подающего заявку определенных параметров, прав, документов, социального положения.

Для заявки нужно определить возможные способы её подачи. Способы могут быть различными: заявки могут подаваться в письменном виде некоторым лицом собственноручно продуценту, могут подаваться с использованием средств вычислительной техники и сети Интернет. Заявки на услуги могут подаваться заказчиком лично, могут подаваться его законным представителем, либо просто представителем. Также возможны схемы подачи, совмещающие описанные выше способы, например заявление на выполнение услуг может быть подано через сеть Интернет, а затем подтверждено личным визитов заявителя.

Для каждой услуги необходимо формирование нормативной базы документов. Нормативная база может содержать законодательные документы, внутренние регламенты организации, приказы по ведомствам, постановления правительства, государственные и отраслевые национальные стандарты, стандарты организаций и прочие документы. Для каждой услуги должна быть сформирована собственная нормативная база. 

Нормативная база в явном виде указывает на способ и порядок оказания услуги. Регламенты государственных услуг определяются законами Российской федерации, что обеспечивает постоянство регламента, его четкость и определенность. Регламенты коммерческих услуг опираются в основном на внутренние документы, за счет этого они имеют большую гибкость и могут легко изменяться.

Также для составления регламента нужно осуществить задание результатов выполнения услуги. По завершению процесса оказания услуги услуга должна быть выполнена в любом случае, за исключением форс-мажорных обстоятельств непреодолимой силы. Выполненная услуга имеет две формы: оказанная услуга или отказ. Оказанная услуга подкрепляется документом, показывающим, что услуга выполнена, он может содержать описание выполненных действий, полученных результатов, фактических сроков выполнения. В случае невозможности оказания услуги из-за неподходящих параметров заявителя составляется документированных отказ, содержащий причины отказа.
4 Формулировка принципов декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций
Первое препятствие на пути реализации электронной услуги – отсутствие четкого регламента всех операций ее составляющих. Формализация описания электронной услуги способствует достижению следующих целей: 

- повышение качества описания регламентов;

- эффективная реализация контроля процесса оказания электронной услуги;

- объективная оценка участников процесса.

Ключевым понятием, на наш взгляд, при декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций является концепция «процессного подхода». «Процессный подход» как концепция известен уже давно как в методологии классического менеджмента, так и в различных его техниках, таких, например, как структурный анализ сложных систем [9], ре-инжиниринг деловых процессов [2] и др.

При декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций необходимо попытаться графически изобразить структуру или модель оказания услуги, а также взаимосвязи между различными элементами данной структуры. Важнейшее значение в этом процессе имеет система взаимодействия между элементами ранее выделенной структуры, тем более в условиях динамично изменяющегося, диверсифицированного бизнеса. Такая система взаимодействия имеет три основных аспекта: 

- административный;

- финансовый;

- материальный (товарный).

А с учетом новейших технологий можно было бы добавить и еще два: 

- информационный;

- коммуникационный.
4.1 Определение свойств услуги, позволяющих провести ее декомпозицию
Декомпозицию услуг на операции, на наш взгляд, необходимо проводить в соответствии с общей теорией систем.

Декомпозиция – научный метод, использующий структуру задачи и позволяющий заменить решение одной большой задачи решением серии меньших задач [16].
На этапе декомпозиции, обеспечивающем общее представление о решаемой проблеме, осуществляются:

- определение и декомпозиция общей цели исследования;

- выделение проблемы из среды, определение ее ближнего и дальнего окружения;

- описание воздействующих факторов.

Наиболее часто декомпозиция проводится путем построения дерева целей и дерева функций. Основной проблемой при этом является соблюдение двух противоречивых принципов:

- полноты – проблема должна быть рассмотрена максимально всесторонне и подробно;

- простоты – все дерево должно быть максимально компактным «вширь» и «вглубь».

Компромисс достигается с помощью четырех основополагающих понятий:

- существенности – в модель включаются только компоненты, существенные по отношению к целям анализа;

- элементарности – доведение декомпозиции до простого, понятного, реализуемого результата;

- постепенной детализации модели;

- интегративности – возможность введения новых элементов в основания и продолжение декомпозиции по ним на разных ветвях дерева.

Глубина декомпозиции ограничивается. Если при декомпозиции выясняется, что модель начинает описывать внутренний алгоритм функционирования элемента вместо закона его функционирования в виде «черного ящика», то в этом случае произошло изменение уровня абстракции. Это означает выход за пределы цели исследования системы и, следовательно, вызывает прекращение декомпозиции.

В современных методиках типичной является декомпозиция модели на глубину 5 – 6 уровней. На такую глубину декомпозируется обычно одна из подсистем. Функции, которые требуют такого уровня детализации, часто очень важны, и их детальное описание дает ключ к основам работы всей системы.

В общей теории систем доказано, что большинство систем могут быть декомпозированы на базовые представления подсистем. К ним относят: последовательное (каскадное) соединение элементов, параллельное соединение элементов, соединение с помощью обратной связи.
Проблема проведения декомпозиции состоит в том, что в сложных системах отсутствует однозначное соответствие между законом функционирования подсистем и алгоритмом, его реализующим. Поэтому осуществляется формирование нескольких вариантов (или одного варианта, если система отображена в виде иерархической структуры) декомпозиции системы.
4.2 Выбор подходов к декомпозиции услуг
При декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций целесообразно применять стратегии декомпозиции.

Наиболее часто применяемые стратегии декомпозиции.
1 Функциональная декомпозиция.

Часто наилучшей является функциональная стратегия декомпозиции (декомпозиция базируется на функциональных взаимоотношениях действий системы), потому что она заставляет автора внимательно обдумывать, что делает система, независимо от того, как она работает [9]. Функциональная декомпозиция базируется на анализе функций системы. При этом ставится вопрос, что делает система, независимо от того, как она работает. Основанием разбиения на функциональные подсистемы служит общность функций, выполняемых группами элементов. Кроме того, в функциональных декомпозициях отдают предпочтение подробному показу требуемых ограничений на функции системы, а не их последовательности. Однако в некоторых случаях чисто функциональная стратегия декомпозиции может не привести к созданию полезной модели.

2 Декомпозиция по жизненному циклу.

Признак выделения подсистем – изменение закона функционирования подсистем на разных этапах цикла существования системы «от рождения до гибели». Для жизненного цикла управления организационно-экономической системы выделяют этапы планирования, инициирования, координации, контроля, регулирования. Для информационных систем разделяют этапы обработки информации: регистрацию, сбор, передачу, обработку, отображение, хранение, защиту, уничтожение.

3 Декомпозиция по физическому процессу.

Признак выделения подсистем – шаги выполнения алгоритма функционирования подсистемы, стадии смены состояний. Хотя эта стратегия полезна при описании существующих процессов, результатом ее часто может стать слишком последовательное описание системы, которое не будет в полной мере учитывать ограничения, диктуемые функциями друг другу. При этом может оказаться скрытой последовательность управления. Применять эту стратегию следует, только если целью модели является описание физического процесса как такового.

4 Декомпозиция по подсистемам (структурная декомпозиция).

Признак выделения подсистем — сильная связь между элементами по одному из типов отношений (связей), существующих в системе (информационных, логических, иерархических, энергетических и т. п.). Силу связи по информации можно оценить коэффициентом информационной взаимосвязи подсистем (4.1):
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где N — количество взаимоиспользуемых информационных массивов в подсистемах, 
N0 — общее количество информационных массивов. Для описания всей системы должна быть построена составная модель, объединяющая все отдельные модели.
5 Декомпозиция по входам.

Для организационно-экономических систем. Признак выделения подсистем: источник воздействия на систему, это может быть вышестоящая или нижестоящая система, а также существенная среда.

6 Декомпозиция по типам ресурсов потребляемых системой.
Формальный перечень типов ресурсов состоит из энергии, материи, времени и информации (для социальных систем добавляются кадры и финансы).

7 Декомпозиция по конечным продуктам системы.

Основанием могут служить различные виды продукта, производимые системой.

8 Декомпозиция деятельности человека.

Выделяется субъект деятельности; объект, на который направлена деятельность; средства, используемые в процессе деятельности; окружающая среда, все возможные связи между ними.

Часто при начале работы над моделью пытаются испробовать несколько различных стратегий декомпозиции. Обычно декомпозиция осуществляется по нескольким основаниям, порядок их выбора зависит от квалификации и предпочтений системного аналитика. Постоянное, но контролируемое изменение модели услуги должно происходить в течение всего времени разработки ее спецификаций. Но, процесс улучшения всегда в некоторый момент должен быть прекращен. Модели услуг должны не просто отвечать на определенный набор вопросов. Ответы на них должны иметь заданную степень точности. Поэтому декомпозиция прекращается, когда нижний уровень модели услуги, достаточно детализирован для достижения цели модели. Другими словами, дальнейшая декомпозиция не требуется, если модель достаточно точна, чтобы отвечать на все вопросы, соответствующие ее цели.
4.3 Формулирование принципов декомпозиции описываемых услуг
При формулировании принципов декомпозиции описываемых услуг можно руководствоваться следующими концептуальными положениями.

1 Модель – искусственный объект, представляющий собой отображение (образ) системы и ее компонентов. Согласно [9], М моделирует А, если М отвечает на вопросы относительно А. Здесь М – модель, А – моделируемый объект (оригинал). Модель разрабатывают для понимания, анализа и принятия решений о реконструкции (реинжиниринге) или замене существующей, либо проектировании новой системы. Система представляет собой совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих частей, выполняющих некоторую полезную работу. Частями (элементами) системы могут быть любые комбинации разнообразных сущностей, включающие людей, информацию, программное обеспечение, оборудование, изделия, сырье или энергию (энергоносители). Модель описывает, что происходит в системе, как ею управляют, какие сущности она преобразует, какие средства использует для выполнения своих функций и что производит.

2 Блочное моделирование и его графическое представление. Основной концептуальный принцип – представление любой изучаемой системы в виде набора взаимодействующих и взаимосвязанных блоков, отображающих процессы, операции, действия, происходящие в изучаемой системе. Все, что происходит в системе и ее элементах, принято называть функциями. Каждой функции ставится в соответствие блок. На диаграмме, основном документе при анализе и проектировании систем, блок представляет собой прямоугольник. Интерфейсы, посредством которых блок взаимодействует с другими блоками или с внешней по отношению к моделируемой системе средой, представляются стрелками, входящими в блок или выходящими из него. Входящие стрелки показывают, какие условия должны быть одновременно выполнены, чтобы функция, описываемая блоком, осуществилась.

3 Лаконичность и точность. Документация, описывающая систему, должна быть точной и лаконичной. Многословные характеристики, изложенные в форме традиционных текстов, неудовлетворительны. Графический язык позволяет лаконично, однозначно и точно показать все элементы (блоки) системы и все отношения и связи между ними, выявить ошибочные, лишние или дублирующие связи и т.д.

4 Передача информации. К числу таких средств относятся:

- диаграммы, основанные на простой графике блоков и стрелок, легко читаемые и понимаемые;

- метки на естественном языке для описания блоков и стрелок, а также глоссарий и сопроводительный текст для уточнения смысла элементов диаграммы;

- последовательная декомпозиция диаграмм, строящаяся по иерархическому принципу, при котором на верхнем уровне отображаются основные функции, а затем происходит их детализация и уточнение;

- древовидные схемы иерархии диаграмм и блоков, обеспечивающие обозримость модели в целом и входящих в нее деталей.

5 Строгость и формализм. Разработка моделей услуг требует соблюдения ряда строгих формальных правил, обеспечивающих преимущества методологии в отношении однозначности, точности и целостности сложных многоуровневых моделей. Все стадии и этапы разработки и корректировки модели должны строго, формально документироваться с тем, чтобы при ее эксплуатации не возникало вопросов, связанных с неполнотой или некорректностью документации.

6 Итеративное моделирование. Разработка модели услуг представляет собой пошаговую, итеративную процедуру. На каждом шаге итерации разработчик предлагает вариант модели, который подвергают обсуждению, рецензированию и последующему редактированию, после чего цикл повторяется. Такая организация работы способствует оптимальному использованию знаний системного аналитика и знаний специалистов – экспертов в предметной области, к которой относится услуга.

7 Отделение «организации» от «функций». При разработке моделей следует избегать изначальной «привязки» функций исследуемой системы к существующей организационной структуре моделируемого объекта (предприятия, фирмы). Это помогает избежать субъективной точки зрения, навязанной организацией и ее руководством. Организационная структура должна явиться результатом использования (применения) модели. Сравнение результата с существующей структурой позволяет, во-первых, оценить адекватность модели услуги, а во-вторых, предложить решения, направленные на совершенствование этой структуры.
4.4 Формирование правил спецификации услуги с целью унификации процесса ее формализации
Спецификация – перечисление подробностей, на которые необходимо обратить внимание. Один из основных документов технической и технологической документации на изделие, продукты, процесс производства с указанием названия изделия, его составных частей и элементов, материал, из которого они изготовлены и др. [7].
Под спецификацией электронной услуги, в соответствии с «процессным подходом» будем понимать графическое изображение структуры или модели оказания услуги, а также взаимосвязи между различными элементами данной структуры.

Основные правила спецификации услуги с целью унификации процесса ее формализации сформулируем, основываясь на подходе, разработанном Дугласом Т. Россом в начале 70-ых годов ХХ века и получившем название SADT (Structured Analysis & Design Technique – метод структурного анализа и проектирования). Основу подхода составляет графический язык описания (моделирования) систем, обладающий следующими свойствами [12].

1. Графический язык – полное и выразительное средство, способное наглядно представлять широкий спектр деловых, производственных и других процессов и операций предприятия на любом уровне детализации.

2. Язык обеспечивает точное и лаконичное описание моделируемых объектов, удобство использования и интерпретации этого описания.

3. Язык облегчает взаимодействие и взаимопонимание системных аналитиков, разработчиков и персонала изучаемого объекта (фирмы, предприятия), т.е. служит средством «информационного общения» большого числа специалистов и рабочих групп, занятых в одном проекте, в процессе обсуждения, рецензирования, критики и утверждения результатов.

4. Язык прошел многолетнюю проверку и продемонстрировал работоспособность как в проектах ВВС США, так и в других проектах, выполнявшихся государственными и частными промышленными компаниями [1].
5. Язык легок и прост в изучении и освоении.

В основе методологии лежат четыре основных понятия [4].

Первым из них является понятие функционального блока (Activity Box). Функциональный блок олицетворяет собой некоторую конкретную функцию в рамках рассматриваемой системы. Каждый функциональный блок в рамках единой рассматриваемой системы должен иметь свой уникальный идентификационный номер.

Вторым понятием методологии является понятие интерфейсной дуги (Arrow). Также интерфейсные дуги часто называют потоками или стрелками. Интерфейсная дуга отображает элемент системы, который обрабатывается функциональным блоком или оказывает иное влияние на функцию, отображенную данным функциональным блоком. 

Третьим основным понятием является декомпозиция (Decomposition). Принцип декомпозиции применяется при разбиении сложного процесса (услуги) на составляющие. При этом уровень детализации определяется непосредственно разработчиком модели услуги. Декомпозиция позволяет постепенно и структурированно представлять модель системы в виде иерархической структуры отдельных диаграмм, что делает ее менее перегруженной и легко усваиваемой. 

Точка зрения определяет основное направление развития модели услуги и уровень необходимой детализации. Четкое фиксирование точки зрения позволяет разгрузить модель, отказавшись от детализации и исследования отдельных элементов, не являющихся необходимыми, исходя из выбранной точки зрения на услугу. Правильный выбор точки зрения существенно сокращает временные затраты на построение конечной модели услуги. 

В процессе декомпозиции, функциональный блок, который в контекстной диаграмме отображает систему как единое целое, подвергается детализации на другой диаграмме. Получившаяся диаграмма второго уровня содержит функциональные блоки, отображающие главные подфункции функционального блока контекстной диаграммы и называется дочерней (Child diagram) по отношению к нему (каждый из функциональных блоков, принадлежащих дочерней диаграмме соответственно называется дочерним блоком – Child Box). В свою очередь, функциональный блок-предок называется родительским блоком по отношению к дочерней диаграмме (Parent Box), а диаграмма, к которой он принадлежит – родительской диаграммой (Parent Diagram). Каждая из подфункций дочерней диаграммы может быть далее детализирована путем аналогичной декомпозиции соответствующего ей функционального блока. Важно отметить, что в каждом случае декомпозиции функционального блока все дуги, входящие в данный блок, или исходящие из него фиксируются на дочерней диаграмме. Этим достигается структурная целостность модели услуги.

Последним является понятие глоссария (Glossary). Для каждого из элементов: диаграмм, функциональных блоков, интерфейсных дуг подразумевается создание и поддержание набора соответствующих определений, ключевых слов, повествовательных изложений и т.д., которые характеризуют объект, отображенный данным элементом. Этот набор называется глоссарием и является описанием сущности данного элемента. Глоссарий гармонично дополняет наглядный графический язык, снабжая диаграммы необходимой дополнительной информацией.
5 Выработка решений по контролю оказания электронных услуг
5.1 Формулирование задачи контроля оказания электронных услуг населению

На пути создания и развития бизнеса предоставления ЭУН среди основных задач можно выделить задачу контроля оказания электронных услуг населению. Следует различать контроль результатов (целевой контроль) и контроль реализуемого процесса. 

Контроль процесса оказания услуги призван обеспечить непрерывный мониторинг основных этапов, составляющих сущность самой услуги [6]. Данный вид контроля реализуется параллельно с выполнением услуги соответствующими службами в целях оперативного управления ходом реализации услуги. Основные решаемые задачи связаны с корректировкой плана работ (услуг), связанной с изменениями как во внешней, так и во внутренней среде. К этим факторам относятся: 

- нарушение сроков выполнения работ;

- отказ от выполнения обязательств;

- запрос дополнительных документов;

- нарушение регламента оказания услуги;

- непредоставление запрашиваемой информации;

- некачественное исполнение работы;

- форс-мажорные обстоятельства.

Основным инструментом данного вида контроля является осуществление мониторинга оказания услуги.

Контроль результатов призван обеспечивать повышение качества услуги за счет анализа уже завершенных с формулированием выводов о причинах неудач, мероприятиях, способствовавших успешной реализации услуги и преодолению факторов, препятствующих ее реализации.
5.2 Разработка показателей эффективности реализации услуг

Качество описания регламентов оказания электронной услуги оценивается на основе следующих принципов:

- дискретность – процесс представляется в виде конечного набора элементарных операций;

- понятность – каждая из этих элементарных операций является законченной и понятной;

- детерминированность – каждая операция должна пониматься в строго определённом смысле, чтобы не оставалось места произвольному толкованию, чтобы каждый, прочитавший регламент, понимал его однозначно;

- массовость – регламент должен описывать все сценарии, возможные при оказании услуги;

- модульность – так как регламент состоит из конечного числа операций, должна быть возможность использования отдельных фрагментов регламента при построении новых.
Эффективность реализации услуги можно оценить по ряду качественных и количественных показателей. К ним относятся: результативность, оперативность и экономичность.

Результативность – показатель, характеризующий способность предоставить заказчику ожидаемый результат. Оценка данного критерия осуществляется по окончании выполнения услуги путем сравнения полученных результатов с заявленными. Мотивированный отказ в выполнении услуги также может рассматриваться как достижение результата, если в регламенте предусмотрен соответствующий выход, т.е. результативной признается реализованная услуга, выполненная в полном соответствии с ее регламентом.

Оперативность – показатель, отражающий время, затрачиваемое на оказание услуг от получения заявки до передачи результата заказчику. Оценка данного показателя является относительной, так как фактор длительности не может являться базой для сравнения услуг. Во внимание принимается отклонение фактического времени реализации услуги от ее нормативного значения (заданного регламентом). Считается, что услуга оказана вовремя, если фактическое время ее окончания совпало со временем, определенным на момент заказа услуги. 

Экономичность – показатель, учитывающий затраты ресурсов на выполнение работ, связанных с оказанием услуг. Предполагается, что на момент персонализации регламента какой-либо услуги формируется смета затрат, предусмотренных этим регламентом. Схожие типовые услуги должны иметь одинаковую базовую стоимость. Фактические расхождения могут быть связаны с отклонениями, вызванными внешними факторами, такими как изменение курсов валют, пересмотр тарифов и т.п., а также в связи с изменениями, установленными поставщиками услуг. Последнее обстоятельство может вызывать существенные расхождения в оценке услуг, имеющих один регламент, но оказываемых различным заказчикам. В связи с этим более экономичной признается услуга, характеризующаяся минимальными затратами финансовых и материальных ресурсов.

Интегральная оценка эффективности оказания услуги учитывает все описанные выше показатели.
5.3 Выделение исходных данных для реализации контроля услуг, оказываемых населению
Обеспечение функционирования контроля за ходом оказания ЭУН базируется на индивидуальном плане-графике выполнения работ по конкретной услуге и результатах соответствующего мониторинга. Планирование оказания услуги осуществляется на основе регламента, утвержденного организацией, описывающего общую схему реализации услуги с делением на элементарные составляющие (работы). Каждый блок, отвечающий за выполнение функций, обеспечивающих оказание услуги, дополняется набором параметров, уточняющих технологию реализации функции. К таким параметрам относятся: ответственный исполнитель, перечень требуемых ресурсов, нормативные сроки выполнения (длительность в абсолютных единицах, контрольная дата (время) исполнения), набор обязательных и необязательных документов, полученных на предыдущих этапах (от заказчика или исполнителя), базовая стоимость выполнения. Таким образом формируется окончательный план-график выполнения услуги с указанием ответственных исполнителей и контрольных точек.

В ходе мониторинга процесса реализации услуги осуществляется сбор данных, характеризующих параметры выполняемых работ. Мониторинг представляет собой сложную организационно-техническую задачу, результаты которой в рамках рассматриваемого процесса необходимы для сопоставления текущих показателей с планируемыми. 

Таким образом, на основе описанных выше параметров и результатов мониторинга формируется входная информация для осуществления контроля за ходом оказания ЭУН, в процессе которого создается база для оперативного управления реализацией услуги.
5.4 Разработка методики контроля оказания электронных услуг

В процессе реализации контроля оказания электронных услуг населению существуют три четко различимых этапа: выработка критериев, сопоставление с ними реальных результатов и принятие необходимых корректирующих действий [14]. На каждом этапе реализуется комплекс различных мер.

Первый этап процесса контроля демонстрирует, насколько близко слиты функции контроля и планирования. В качестве критериев хода оказания ЭУН выступают, прежде всего, временные параметры работ, входящих в состав плана-графика выполнения услуги. Перечень этих параметров согласуется с теорией сетевого планирования и управления. 

Отметим, что контроль осуществляется в разрезе трех основных объектов: времени, исполнителя, работы. Для каждого исполнителя в процессе контроля определяется перечень работ, выполняемых в текущее время. По работам: выполняемые в текущее время; завершенные; готовые к выполнению, но еще не начатые; ожидающие выполнения. Наибольший интерес для контроля представляют временные параметры: время начала работы; время окончания работы; длительность работы.

Второй этап процесса контроля состоит в сопоставлении реально достигнутых результатов с установленными стандартами. На этом этапе необходимо определить, насколько достигнутые результаты соответствуют его ожиданиям. При этом принимается еще одно очень важное решение, насколько допустимы или относительно безопасны для процесса реализации услуги обнаруженные отклонения. Основной инструмент принятия подобного решения – метод критического пути. Можно говорить о соответствии плана-графика работ сетевому графику. Использование временных параметров, а также механизмов, позволяющих описать услуги с применением элементов распараллеливания, позволяет применить математический аппарат сетевого планирования и управления [10]. На этой, второй, стадии процедуры контроля дается оценка, которая служит основой для принятия решения о начале корректирующих действий. Деятельность, осуществляемая на этой стадии контроля, является наиболее заметной частью всей системы контроля. Эта деятельность заключается в определении масштаба отклонений, измерении результатов, передаче информации и ее оценке.

Третий этап методики контроля оказания электронных услуг связан с принятием корректирующих действий, обеспечивающих «возврат» параметров плана-графика выполнения работ в заданный интервал допустимых значений. Данный этап является наименее формализуемым и базируется на теории принятия решений, причем значительную роль здесь играет «человеческий фактор», прежде всего, опыт и интуиция лица, принимающего решения. Автоматизация возможна посредством использования систем лингвистического управления на основе нечетких множеств и баз знаний [11]. В основе такой системы должен лежать событийно-ориентированный подход. События по источнику формирования подразделяются на внутренние (генерируемые на основе плана-графика) и внешние (от исполнителей и посредников). Внешние, в свою очередь, инициируются лицом, осуществляющим контроль, либо конкретным исполнителем. События участвуют при формировании продукционных правил, на основе которых принимается решение о необходимости применения корректирующих действий. Условная часть правила представляет собой выражение, сопоставляющее плановый показатель с фактическим. Действительная часть может содержать как операцию инициирования другого события, так и информационное сообщение, передаваемое лицу, принимающему решения. Такое сообщение может содержать параметры в виде некоторого текста и указателя на контролируемую работу. Сами сообщения могут быть двух типов: критические – произошло нарушение одного из параметров контролируемой работы; предупреждающие – работа требует особого внимания.
Подробнее рассмотрим принципиальные моменты, связанные с процессом реализации контроля за оказанием электронных услуг населению. Как известно, одним из самых эффективных способов организации контроля является контроль со стороны заказчика.

Для обеспечения возможности заказчику выбора поставщика услуг необходимо формирование специального банка данных поставщиков. Обеспечивает нормальное функционирование этого банка данных продуцент.

Основные особенности банка данных (БД) исполнителей:

- возможность динамического пополнения базы данных поставщиков;

- ведение динамического рейтинга поставщиков на основе данных, полученных от заказчиков и собственных экспертных и статистических оценок продуцента;

- гибкая структура, позволяющая при возникновении новой услуги провести ее формальное разделение на этапы с «прикреплением» к каждому этапу имеющихся в БД исполнителей;

- обеспечение заказчику возможности выбора исполнителя любого этапа электронной услуги, исходя из собственных предпочтений.

Услуга (особенно сложная) имеет несколько этапов и при ее исполнении задействовано несколько поставщиков. Очевидно, что продуцент должен предоставлять заказчику возможность в реальном времени самостоятельно отслеживать ход исполнения электронной услуги на любом этапе и в случае необходимости обеспечить качественное исполнение услуги вплоть до замены поставщика. Таким образом, технология реализации этого компонента может быть эффективно реализована при хорошо организованной работе территориально распределенной сети квалифицированных продуцентов.

Объективная оценка участников процесса возможна на основе рейтингов, составляемых среди поставщиков и продуцентов электронных услуг.

Среди поставщиков рейтинг ведется с учетом следующих факторов:

- доля операций, выполненных в установленные регламентом сроки;

- доля операций, выполненных с незначительным нарушением сроков, не повлекших финансовых потерь заказчика;

- доля операций, выполненных со значительными нарушениями регламентных сроков или другими нарушениями;

- территориальное расположение поставщика;

- стоимость выполнения операций (типовых);

Среди продуцентов составление рейтинга базируется на:

- территориальном расположении продуцента;

- среднем времени выполнения типовых услуг;

- стоимости оказания типовых услуг;

- доли качественно оказанных услуг.
5.5 Анализ возможностей, предоставляемых реализацией контроля оказания электронных услуг
Основными ожидаемыми результатами формирования системы контроля оказания ЭУН являются:

– снижение коррупции при предоставлении населению, а особенно малому бизнесу, различного вида услуг;

– предоставление населению реального выбора при реализации своих потребностей, что будет способствовать росту качества предоставления услуг;

– вовлечение не используемого в настоящее время интеллектуального ресурса страны в процесс развития реальной экономики с созданием профессиональных коллективов;

– высвобождение интеллектуальных и физических трудовых ресурсов Заказчиков ЭУН для эффективного решения задач в их прямой профессиональной деятельности;

– существенное сокращение временных и трудовых затрат на реализацию услуг.
ЗАКЛЮЧЕНИЕ
На основе проведенных в рамках второго этапа ПНИР исследований можно сделать следующие выводы.
1 Оказание услуг государственными и коммерческими организациями осуществляется на основе законодательства различного уровня и внутренних распорядительных документов, однако воспользоваться целым рядом услуг затруднительно вследствие сложного порядка их реализации и большого количества требуемых документов. Система организации и контроля оказания электронных услуг населению, построенная на базе представленной модели, обеспечит повышение эффективности реализации услуг.

2 На сегодняшний день существует множество инструментальных средств, используемых в целях формализации процессов предметной области, но ни одно из них в полной мере не отвечает требованиям по формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг.

3 Организация оказания электронных услуг населению строится на основе ряда принципов и правил, в соответствии с которыми осуществляется сбор и анализ требований, выделяются основные участники процесса оказания услуги, указывается нормативная база, а также способы и механизмы реализации услуги.

4 Детальное описание процесса оказания услуги строится на базе функциональной модели в результате последовательной декомпозиции услуги. 

5 Контроль оказания электронных услуг населению, осуществляемый с использованием предложенной методики, обеспечит комплексную оценку результатов реализации услуги в соответствии с предложенными показателями эффективности.
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