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РЕФЕРАТ
Отчет 57 с., 1 ч., 1 рис., 2 табл., 26 источн., 1 прил.
электронная услуга, язык описания электронной услуги, регламент электронной услуги, обслуживание населения, инструментальное средство, контроль оказания услуги
В отчете представлены результаты исследований, выполненных по 6 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:

- оценка полноты решения задач и эффективности полученных результатов;

- результаты дополнительных исследований;

- оценка возможности создания конкурентоспособной продукции и услуг и рекомендации по использованию результатов проведенных ПНИР;

- программа внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс;

- рекомендации по использованию результатов исследования в образовательном процессе.
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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 шестого этапа ПНИР является обобщение и оценка результатов исследований, разработка рекомендаций.

В ходе шестого этапа исследований решаются следующие задачи: 

- обобщение результатов предыдущих этапов работ; оценка полноты решения задач и эффективности полученных результатов в сравнении с современным научно-техническим уровнем;
- проведение дополнительных исследований;
- оценка возможности создания конкурентоспособной продукции и услуг и разработка рекомендаций по использованию результатов проведенных ПНИР, включая предложения по коммерциализации;
- разработка программы внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс;
- разработка рекомендаций по использованию результатов исследования в образовательном процессе.
Результаты шестого этапа ПНИР являются базой для дальнейшего проведения работ по совершенствованию системы, разработки программно-технической платформы и экспериментальных исследований в области сопровождения жизненного цикла конкретных электронных услуг.
Конечные результаты ПНИР будут использованы разработчиками программного обеспечения автоматизированных систем в качестве научно-методической основы для построения регламентов и сопровождения конкретных электронных услуг.
Основная часть. Обобщение и оценка результатов исследований, разработка рекомендаций
1 Обобщение результатов предыдущих этапов работ. Оценка полноты решения задач и эффективности полученных результатов в сравнении с современным научно-техническим уровнем
Задача обобщения научных и практических результатов исследований включает в себя несколько основных аспектов:

– обобщение научных и практических результатов исследований;

 – оценка степени решения поставленных научных задач;

 – оценка возможности распространения результатов исследования на задачи построения информационных систем смежных классов;

 – оценка новизны полученных теоретических результатов в сравнении с отечественным и зарубежным опытом.

В ходе 1 этапа ПНИР «Выбор направления исследований» в соответствии с государственным контрактом и техническим заданием получены следующие результаты.

1. Аналитический обзор электронных услуг, предоставляемых населению. Обзор проведен по источникам научно-технической информации по теме проекта.

2. Принципы обслуживания населения с применением технологии удаленного доступа. Сформулированы и описаны основные принципы, в соответствии с которыми осуществляется оказание услуг с применением технологии удаленного доступа.

3. Аналитический обзор методов доступа населения к услугам. Проведен анализ технологий удаленного доступа, используемых при организации обслуживания населения. Отмечены достоинства и недостатки существующих методов, а также возможность повышения эффективности их использования при реализации электронных услуг.

4. Аналитический обзор технических средств и технологических принципов оказания электронных услуг населению. Проведенный анализ выявил возможности использования информационно-телекоммуникационных технологий при предоставлении электронных услуг населению. Сформулированы требования к прикладным и инфраструктурным системам инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг. Указаны принципы построения системы реализации электронных услуг.

5. Детальный план проведения теоретических и экспериментальных исследований.

Результаты первого этапа ПНИР стали информационной и научно-методической основой для дальнейших теоретических и экспериментальных исследований. Они были использованы для развития исследований в области создания инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению.
В ходе 2 этапа ПНИР «Формулировка системных положений автоматизации процессов организации и контроля оказания электронных услуг населению» в соответствии с государственным контрактом и техническим заданием получены следующие результаты.

1. Обобщенная модель процесса оказания услуги. Модель построена на основе анализа деятельности предприятий, занимающихся оказанием услуг населению с выделением специфических функций в рамках существующих технологических процессов оказания услуг.

2. Аналитический обзор средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг. Рассмотрены основные средства формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг, указаны их достоинства и недостатки применительно к описанию электронных услуг.

3. Принципы и правила постановки задачи организации оказания электронных услуг населению. Разработана методика сбора и анализа требований к процессу организации и контроля оказания электронных услуг. Сформулированы правила постановки задачи организации оказания электронных услуг населению.

4. Принципы декомпозиции услуг на операции и подготовки их спецификаций. Определены свойства услуги, позволяющие произвести ее декомпозицию. Осуществлен выбор подходов к декомпозиции услуг и описаны принципы реализации данного процесса. Сформированы правила спецификации услуги с целью унификации процесса ее формализации.

5. Модель процесса контроля за оказанием электронной услуги. Сформулированы основные задачи контроля оказания электронных услуг населению. Разработаны показатели эффективности реализации услуг. Проанализированы возможности, предоставляемые реализацией контроля оказания электронных услуг.

Результаты второго этапа ПНИР явились начальным этапом процесса проектирования инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению. Они стали основой для дальнейшего проведения работ по разработке системы оказания электронных услуг населению и экспериментальных исследований в области создания инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению.
В ходе 3 этапа ПНИР «Исследование и разработка научно-методических основ оказания электронных услуг и их мониторинга» в соответствии с государственным контрактом и техническим заданием получены следующие результаты.

1. Отчет о патентных исследованиях. В ходе проведенных патентных исследований выполнен анализ состояния исследований в области тематики ПНИР и определены возможности использования существующих объектов интеллектуальной собственности при формулировке отдельных решений и реализации системы организации и контроля оказания электронных услуг населению.

2. Обобщенная модель реализации электронных услуг населению. На основе проведенного анализа и сформулированных правил и принципов построена обобщенная модель реализации электронных услуг населению, учитывающая особенности такого вида услуг. Данная модель будет лежать в основе разрабатываемых инструментальных средств.

3. Язык спецификации для электронной услуги. Разработан графический язык описания электронной услуги, имеющий в своем составе средства представления сложных и простых услуг, сложных и простых действий, синхронизацию и распараллеливание составных элементов услуги, формирования условий выполнения операций, а также множественности результата. Разработанный язык будет использован для формализации представления регламентов оказания услуг.

4. Информационная модель представления данных о регламенте электронной услуги. Хранение и обработка данных о регламенте электронной услуги предполагает использование соответствующей базы данных. Проведен анализ различных видов информационных моделей. На основе анализа сформулирована информационная модель представления данных о регламенте электронной услуги, которая ляжет в основу базы данных.

5. Методика регламентации оказания электронной услуги. На основе предложенных принципов и правил, а также в соответствии с разработанным языком описания услуг сформирована методика регламентации оказания электронной услуги. Разработанная методика определяет порядок формирования регламента электронной услуги с использованием разработанного языка.

6. Методика контроля оказания электронных услуг населению. Сформулирована научно-обоснованная методика контроля оказания электронной услуги. Разработанная методика включает решение задач указания контрольных точек услуги, определения степени завершенности отдельных этапов услуги, режима оповещения ответственных исполнителей и заказчика, информирования заказчика о результатах оказания услуги.

Результаты третьего этапа ПНИР стали ключевым аспектом процесса разработки инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению.
В ходе 4 этапа ПНИР «Проектирование инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению» в соответствии с государственным контрактом и техническим заданием получены следующие результаты.

1. Анализ технологий создания инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению. Проведен детальный анализ и выбор существующих технологий создания инструментальных средств в соответствии со сформулированными требованиями к системе организации и контроля оказания электронных услуг населению, а также с учетом разработанных на предыдущих этапах моделей и методик.

2. Эскизный проект подсистемы построения модели реализации услуг населению. Подсистема построения модели реализации услуг населению спроектирована на основе предложенного языка описания услуг в соответствии с определенными ранее принципами и правилами. На проектируемую подсистему возлагается функция реализации программных интерфейсов обработки и хранения данных о регламентах услуг. По результатам проектирования подготовлена документация эскизного проекта.

3. Эскизный проект интерфейса формирования заявок на реализацию услуг населению. Диалоговый интерфейс построен с учетом особенностей организации удаленного доступа. Основным функциональным назначением является построение графической модели процесса оказания услуги с использованием предложенного языка. В основу логики диалога интерфейса положены предлагаемые методики. По результатам проектирования подготовлена документация эскизного проекта.

4. Эскизный проект контроля оказания электронных услуг населению. Подсистема контроля оказания электронных услуг населению призвана обеспечить качественное выполнение услуги за счет отслеживания хода ее выполнения как заявителем, так и посредником или исполнителем. По результатам проектирования подготовлена документация эскизного проекта. Проектируемая подсистема обеспечивает выполнение следующих основных функций: формирование плана-графика операций услуги, простановка контрольных точек, отметка о выполнении / невыполнении операции, контроль длительности оказания услуги и др.

На четвертом этапе выполнения работ по государственному контракту проводились работы по проектированию инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению.

В ходе 5 этапа ПНИР «Практическая реализация теоретических положений, исследование экспериментального образца системы» в соответствии с государственным контрактом и техническим заданием получены следующие результаты.

1. Акт изготовления экспериментального образца системы. На основе разработанной эскизной документации был реализован экспериментальный образец, включающий все перечисленные в отчете подсистемы и реализующий все базовые функции системы организации и контроля оказания электронных услуг населению.

2. Методика исследования экспериментального образца системы, протоколы исследования экспериментального образца системы. Была проведена оценка функционирования системы с точки зрения корректности реализации базовых функций. При решении задач исследования сложных программных систем использовались традиционные методы функционального тестирования программного обеспечения. Методика исследования экспериментального образца была разработана с учетом требований ГОСТ 19.301-79 ЕСПД «Программа и методика испытаний. Требования к содержанию и оформлению».

3. Анализ результатов исследований образца и их сопоставление с заданными требованиями. Результаты исследований образца были систематизированы и сопоставлены с требованиями технического задания.

4. Акт корректировки документации для изготовления экспериментального образца системы. При обнаружении отклонений от заданных в техническом задании требований к функционированию системы были выполнены необходимые действия по корректировке эскизного проекта. Внесены изменения в результаты теоретических исследований.

На пятом этапе выполнения работ по государственному контракту проводились работы по практической реализации теоретических положений, исследованию экспериментального образца системы организации и контроля оказания электронных услуг населению. Программные компоненты данной системы являются объектом интеллектуальной собственности как программа для ЭВМ. В этой связи подана одна заявка на регистрацию программных компонентов системы.

Результаты пятого этапа ПНИР стали важным этапом процесса доработки и совершенствования инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению.

В ходе проведении ПНИР использовались современные методы исследования, которые 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.

Новизна применяемых решений в сравнении с другими работами, родственными по тематике и целевому назначению и определяющими мировой уровень, заключается в том, что инструментальные средства организации и контроля оказания электронных услуг населению представляют собой программно-технический комплекс на платформе свободно распространяемого ПО, обеспечивающий сопровождение жизненного цикла оказания электронных услуг населению. 

Данное решение реализует следующие возможности: создание регламента электронной услуги, указание контролируемых параметров, прием/подача заявления на электронную услугу, информирование о статусе выполнения услуги, контроль хода оказания услуги, контроль качества оказания услуги, фиксирование итоговых параметров оказания услуги, ведение рейтинга поставщиков. На базе системы предполагается создание специализированной аппаратно-программной платформы на базе открытого программного обеспечения, которая будет представлять собой новое законченное технологическое решение для сопровождения жизненного цикла оказания электронных услуг населению, способное конкурировать с решениями зарубежных производителей по стоимости и функциональности.
Научные результаты, полученные в ходе реализации НИР, оказали существенное влияние на подготовку и закрепление в сфере науки и образования научных и научно-педагогических кадров, достижение или превышение заданных индикаторов и показателей, а именно:

1) были предоставлены условия и сформирована тематика для самостоятельного проведения диссертационных исследований докторантами и аспирантами коллектива исполнителей в рамках проекта;
2) расширены потребности коллектива в исследователях, в том числе аспирантах, закрепленных в сфере образования и науки;
3) созданы условия для увеличения количества публикаций молодых исследователей – участников проекта в высокорейтинговых российских изданиях;
4) сформирована технологическая и организационная основы для построения инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению, которые позволят создать в университете дополнительные высококвалифицированные рабочие места для молодых специалистов и ученых, привить им практические навыки и сформировать опыт работы с электронными услугами населению;
5) создана теоретическая и практическая основы для формирования регламентов электронных услуг населению на основе разработанного языка ЛОГИ;
6) обеспечена возможность практического внедрения результатов проводимых исследований.

Полученные результаты являются базой для дальнейшего проведения работ по совершенствованию системы, разработки программно-технической платформы и экспериментальных исследований в области сопровождения жизненного цикла конкретных электронных услуг.
Конечные результаты НИР будут использованы разработчиками программного обеспечения автоматизированных систем в качестве научно-методической основы для построения регламентов и сопровождения конкретных электронных услуг.
2 Проведение дополнительных исследований
2.1 Системные вопросы автоматизации управления процессами оказания электронных услуг населению на основе данных административного мониторинга
На современном этапе развития сферы услуг (как государственных, так и негосударственных) имеется ряд проблем [8]. В работе [9] рассмотрены организационно-технические причины обозначенных проблем. В качестве одной из них выделяется наличие разрыва в контуре автоматизированного управления процессом оказания услуг на стадии (участке) сбора и обработки информации о состоянии объекта управления. Также в [9] сформулированы системные и технологические задачи организации административного мониторинга процессов оказания услуг, решение которых позволит создать необходимый инструментарий для унификации процессов управления ходом оказания услуг. В данном разделе в продолжение отмеченных выше исследований рассматриваются вопросы организации контура управления процессами оказания электронных услуг населению (ЭУН) и раскрывается роль системы мониторинга в данном контуре.

Целью мониторинга является информационно-аналитическое обеспечение управления процессом оказания электронных услуг. На основе анализа моделей организационно-технических систем (ОТС) и жизненного цикла оказания ЭУН [10] можно выделить два уровня (или два контура) управления:

1. Оперативное управление (или управление функционированием) – управление, осуществляемое в ходе оказания конкретной услуги и имеющее целью поддержание процесса оказания данной услуги на каждом из его этапов в состоянии, заданном регламентом оказания услуги. Управляющее воздействие в данном случае направлено на исполнительные механизмы организационно-технической среды существования услуги, непосредственно участвующие в оказании услуги.

2. Проектное управление (или управление изменениями) – управление, осуществляемое в ходе организации процессов оказания услуг и имеющее целью приведение регламента оказания услуги и организационно-технической среды ее реализации в состояние, обеспечивающее повышение качества оказания услуги и ее своевременность.

Исходя из классического представления контура управления в автоматизированных системах, выделим основные его элементы: объект управления (ОУ), измерительный механизм (ИМ), систему, принимающую решения (СПР) и исполнительный механизм (ИсМ). В таблице 1 приведено описание данных элементов и связей между ними для двух рассматриваемых контуров. Внешние связи и возмущающие воздействия на данном уровне абстракции не рассматриваются.

Основываясь на анализе элементов контуров и связей между ними можно заключить, что они образуют сложную связную структуру. С одной стороны, имеет место традиционная для сложных систем управления иерархия: верхний уровень – контур проектного управления, организующий ОТС и формирующий задающее воздействие для нижнего уровня. Нижний же уровень представлен контурами оперативного управления конкретными реализациями услуги. С дугой стороны  контуры верхнего и нижнего уровней имеют общие структурные элементы и информационные потоки (обозначены пунктирными и сплошными стрелками для контуров оперативного и проектного управления, соответственно), что обусловливается ролью и спецификой адаптивной системы административного мониторинга, выполняющей роль интеллектуального датчика на обоих уровнях. Графическое представление рассмотренных контуров приведено на рисунке 1. Множество контуров оперативного управления показано на нем упрощенно.
Таблица 1 – Описание элементов контура управления в автоматизированных системах
	Элемент контура
	Контур оперативного управления
	Контур проектного управления

	1
	2
	3

	ОУ
	Процессы оказания услуг посредством изменения реализаций регламентов их оказания (сроков, исполнителей, последовательности исполнения в рамках, допустимых регламентом).
	«Процессы управления процессами оказания услуг» (основываясь на рефлексивности определения управления в [11]: управление – деятельность по управлению деятельностью). Управление осуществляется посредством изменения регламентов и, возможно, как следствие, ОТС.

	ИМ
	Система административного мониторинга. В обоих случаях сбор данных о реализации процессов оказания услуг осуществляется системой мониторинга.

	СПР
	Лицо, принимающее решение (ЛПР), и, возможно, система поддержки принятия решений (СППР). 
	ЛПР и, возможно, СППР. ЛПР в данном случае – руководитель (аналитик), отвечающий за обеспечение качества процессов оказания услуг в рамках данной ОТС.

	
	
	


Продолжение таблицы 1

	1
	2
	3

	ИсМ
	Исполнительные органы ОТС, отвечающие за организацию процессов непосредственного выполнения операций регламента.
	Исполнительные органы ОТС, отвечающие за регламентацию и техническое обеспечение процессов оказания услуг в рамках данной ОТС.

	Первичные данные об ОУ (связь ОУ-ИМ)
	Фактические значения показателей исполнения реализаций регламентов оказания услуг.

	Состояние ОУ (связь ИМ-СПР)
	Фактические значения показателей исполнения реализаций регламентов.
	Детальные или агрегированные (прошедшие простейшую статистическую обработку) данные об исполнении регламентов.

	Решение о формировании управления (связь СПР-ИсМ)
	Решение об изменении реализаций регламентов.
	Решение об изменении регламентов и/или элементов самой ОТС.

	Управляющее воздействие ИсМ-ОУ
	Изменения в реализации регламентов.
	Изменения регламентов и/или ОТС.

	Задающее воздействие, направленное на СПР
	Регламенты оказания услуг.
	Показатели качества оказания услуг.



Рисунок 1 – Обобщенная структура контуров оперативного (КОУ) и проектного (КПУ) управления процессами оказания ЭУН

Особо необходимо отметить информационный поток (штрихпунктирная стрелка), обеспечивающий адаптацию системы административного мониторинга к добавляющимся и меняющимся регламентам оказания услуг. Как было отмечено выше, настройка модели хранения данных для каждой услуги происходит автоматически на основании регламента ее оказания.

Реализация управления процессами оказания ЭУН с учетом данных положений приводит к формированию иерархической системы управления с контурами верхнего и нижнего уровней. Особенностью данного решения, обусловленной спецификой модели жизненного цикла ЭУН и применением единого измерительного механизма, является наличие общих элементов и информационных потоков в данных контурах.

На данной основе возможна дальнейшая формализация процессов информационного обмена, хранения данных и управления в рассмотренной ОТС существования ЭУН.

2.2 Исследование и разработка типовых процедур сбора, анализа, контроля данных и представления результатов мониторинга процессов оказания электронных услуг населению
На основе универсальных программных средств мониторинга возможна эффективная реализация процедур обработки, анализа, контроля данных и представления результатов мониторинга процессов оказания электронных услуг населению [10]. Универсальность и адаптируемость программного обеспечения системы административного мониторинга обеспечивается за счет использования процессно-ориентированной модели структуры хранения данных [13]. Основными информационными объектами-абстракциями данной модели являются тип объекта учета, объект учета (ОУ), показатель (с совокупностью характеристик) и значение показателя. Данный базис и заданные на нем отношения ассоциации и агрегации позволяют синтезировать конкретные логические модели хранения данных различных объектов мониторинга. Полученная сетевая модель хранения данных объекта мониторинга является основой для автоматической генерации диалоговых интерфейсов ввода данных и шаблонов импорта данных из других автоматизированных систем среды существования электронной услуги.

Принятая модель хранения данных обуславливает сущность и параметры основных процедур, связанных с обработкой, анализом, контролем данных и представлением результатов мониторинга процессов оказания электронных услуг населению. Можно говорить о том, что данные процедуры связаны с жизненным циклом оказания услуг.
2.2.1 Процедура сбора данных

Каждая реализуемая услуга представляется в виде сети экземпляров ОУ, построенной на основе сети типов ОУ, связанной с некоторым набором показателей [13]. Задача процедуры сбора данных – формирование перечня первичных показателей, адекватно описывающих состояние процесса оказания услуги. Формально процедура сбора данных представлена в виде (1)


G (R, i, j, X), 
(1)

где G – процедура сбора данных;

Ri – сеть экземпляров ОУ;

i – идентификатор услуги (нулевой уровень);

j – идентификатор этапа услуги;

Х – множество показателей j-ого этапа услуги, где X=[P, v], Р – идентификатор показателя, v – текущее значение показателя.

Значение v может быть неопределено или уже задано в процессе выполнения услуги/действия, и каждый вызов процедуры G обновляет это значение.

Перечень показателей описан в [13]: 

- дата и время начала выполнения;

- дата и время окончания выполнения;

- качество (показатель с ограниченной генеральной совокупностью значений; как правило, оценка выставляется из определенной шкалы значений);

- фактическая стоимость;

- процент выполнения;

- результат (для ОУ типа «Услуга»).

Таким образом, в процессе выполнения процедуры G будет формироваться весь набор показателей. 

Выполнение рассматриваемой процедуры осуществляется на стороне исполнителя, связанного с реализацией услуги i сети экземпляров ОУ R c номером этапа j. Идентификатор этого исполнителя определяется на этапе формирования сети экземпляра ОУ, но может быть изменен в ходе реализации услуги, т.е. определяется функционально. Процедура сбора данных инициируется одним из следующих способов:

1) исполнитель завершил работы, связанные с установленным этапом регламента. В этом случае он вызывает процедуру G (параметры которой ему известны) и результаты передаются в модуль мониторинга хода оказания ЭУН в рамках контура оперативного управления;
2) продуцент отправляет запрос на выполнение процедуры сбора данных для формирования временного среза в целях контроля выполнения услуги. Множество X обязательно должно содержать параметр P «процент выполнения».

2.2.2 Процедура анализа и контроля данных

Первичная информация, собираемая от исполнителей электронных услуг, подлежит дальнейшему анализу и служит основой для реализации функции контроля за ходом оказания электронной услуги. Количественные показатели собираемых параметров являются некоторым описанием состояния контролируемого процесса, т.е. их значения служат только основой для принятия решений. Контролю подлежит только сам факт получения или неполучения запрашиваемых параметров от поставщика услуги. 

В процессе реализации процедуры 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 процедуры 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. 

Второй этап процедуры анализа и контроля состоит в сопоставлении реально достигнутых результатов с установленными нормативами. 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. Использование временных параметров, а также механизмов, позволяющих описать услуги с применением элементов распараллеливания, позволяет применить математический аппарат сетевого планирования и управления. 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 мониторинга процессов оказания электронных услуг населению. Эта деятельность заключается в определении масштаба отклонений, измерении результатов, передаче информации и ее оценке.

Третий этап процедуры анализа и 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. 

В основе автоматизации этой деятельности должен лежать событийный  подход. События по источнику формирования подразделяются на внутренние (генерируемые на основе плана-графика) и внешние (от поставщиков и продуцентов). Внешние, в свою очередь, инициируются лицом, реализующим мониторинг, либо конкретным поставщиком услуги. 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.

Для обеспечения контроля сроков выполнения электронных услуг населению необходимо, прежде всего, определиться с тем, на каких временных отрезках необходимо осуществлять этот контроль. Здесь обоснованным будет использование средств графического языка описания услуг, который позволяет в любой услуге выделить совокупность простых действий или работ, выполняемых непосредственно поставщиками услуг. В зависимости от договоренностей и обязательств, каждая работа занимает определенное время, имеет начальную и конечную даты. В момент запланированного завершения работы должна осуществляться проверка на соответствие заявленного состояния реальному.

2.2.3 Процедура представления результатов мониторинга процесса оказания электронных услуг населению

Целевыми группами представления результатов мониторинга являются все участники процесса оказания услуги: заказчик, поставщик, продуцент. Заказчику передаются сведения о результате выполнения услуги, а также документы и данные, предусмотренные регламентом самой услуги, описанной сетью ОУ. Для реализации функций мониторинга интерес представляет обратная связь с заказчиком, дающим свою оценку реализованной услуге, влияющей на рейтинг задействованных поставщиков. Поставщики электронных услуг от системы мониторинга получают информацию о своем рейтинге, рассчитываемом по специальным алгоритмам. 

Продуцент собирает сводную информацию об оказании услуги в целом, описываемую тройкой:

Y = {Cost, Time, Qual},




(2)

где Time – время, затраченное на оказание услуги;

Cost – фактическая стоимость услуги;
Qual – показатель качества выполнения услуги, описываемый следующим образом:


Qual = {Res, Rev, Dt, Cor},



(3)

где Res – результат услуги («выполнено», «отказано по причине …»);

Rev – оценка услуги заказчиком;

Dt – отклонение по времени от нормативного значения;

Cor – количество операций корректировки плана-графика выполнения услуги.

Принимая во внимание структуру сети ОУ [13], стоимость услуги определяется как стоимость реализации непосредственно самой услуги и услуг и действий, входящих в ее состав (непосредственных потомков ОУ). Таким образом, имеем:


Cost = Cost (ОУ) + ΣCost(ОУi). 



(4)

Таким образом, определены основные процедуры, обеспечивающие замыкание контура оперативного управления при реализации мониторинга процессов оказания электронных услуг населению [15]. Процедуры сбора, анализа, контроля и представления данных обеспечивают решение задачи системы поддержки принятия решений, предоставляющей решающей системе информационно-аналитические ресурсы, пригодные для оценки состояния сложной системы или процесса. При этом механизм сбора и обработки данных обладает свойством универсальности, то есть обеспечивает возможность адаптации (в понимании системы мониторинга как человеко-машинной системы) к требованиям, определяемым спецификой каждой конкретной услуги и систем, используемых для реализации услуг.

3 Оценка возможности создания конкурентоспособной продукции и услуг и разработка рекомендаций по использованию результатов проведенных ПНИР, включая предложения по коммерциализации
Услуги разработанных инструментальных средств организации и контроля оказания электронных услуг населению планируется коммерциализировать по бизнес-модели SaaS (англ. software as a service – программное обеспечение  как услуга; также англ. software on demand (SoD) — программное обеспечение по требованию). SaaS – бизнес-модель продажи и использования программного обеспечения (ПО), при которой поставщик разрабатывает веб-приложение и самостоятельно управляет им, предоставляя заказчику доступ к программному обеспечению через Интернет. Основное преимущество модели SaaS для потребителя услуги состоит в отсутствии затрат, связанных с установкой, обновлением и поддержкой работоспособности оборудования и работающего на нём программного обеспечения.

В модели SaaS есть следующие преимущества: 

- приложение приспособлено для удаленного использования;

- одним приложением пользуется несколько клиентов (приложение коммунально);

- оплата взимается либо в виде ежемесячной абонентской платы, либо на основе объёма операций;

- техническая поддержка приложения включена в оплату;

- модернизация и обновление приложения происходит оперативно и прозрачно для клиентов.

В рамках модели SaaS заказчики платят не за владение программным обеспечением как таковым, а за его аренду (то есть за его использование через веб-интерфейс). Таким образом, в отличие от классической схемы лицензирования ПО, заказчик несет сравнительно небольшие периодические затраты, и ему не требуется инвестировать значительные средства в приобретение ПО и аппаратной платформы для его развертывания, а затем поддерживать его работоспособность. Схема периодической оплаты предполагает, что если необходимость в программном обеспечении временно отсутствует, то заказчик может приостановить его использование и заморозить выплаты разработчику.

С точки зрения разработчика некоторого проприетарного программного обеспечения модель SaaS позволяет эффективно бороться с нелицензионным использованием программного обеспечения, поскольку ПО как таковое не попадает к конечным заказчикам. Кроме того, концепция SaaS часто позволяет уменьшить затраты на развёртывание и внедрение систем технической и консультационной поддержки продукта, хотя и не исключает их полностью.
Изначально вся компьютерная отрасль использовала арендную бизнес-модель – первые компьютеры стоили огромных денег и их вычислительные мощности сдавались заказчикам. С другой стороны, такую аренду нельзя считать разновидностью SaaS, поскольку заказчики получали доступ к компьютерам напрямую, а не с помощью глобальных сетей связи.

Поскольку модель SaaS ориентирована на предоставление услуг с помощью Интернета, её развитие непосредственно связано с развитием глобальной сети. Первые компании, предлагавшие программное обеспечение как услугу, появились в западных странах в 1997 – 1999 годах, а акроним SaaS вошел в широкое употребление в 2001 году.
Программное обеспечение по требованию обладает следующими ключевыми признаками:

- доступ к программному обеспечению, разработанному в соответствии с моделью ПО как услуга, предоставляется удалённо по сетевым каналам и как правило через веб-интерфейс, кроме того, могут использоваться тонкие клиенты и терминальный доступ;

- программное обеспечение развёртывается в центре обработки данных в виде единого программного ядра, с которым работают все заказчики;

- программное обеспечение предоставляется на условиях уплаты периодических арендных платежей;

- обслуживание и обновление программного обеспечения выполняется централизованно на стороне поставщика приложения, предоставляемого как услуга (SaaS);

- стоимость технической поддержки обычно включается в арендную плату.

Программное обеспечение по требованию предоставляется заказчику в аренду и всегда предполагает периодическую оплату. В качестве единицы тарификации обычно используются пользователи (при предоставлении CRM) или же число записей в базе данных (при предоставлении HRM-системы), реже — какие-то другие функциональные характеристики (например, количество определённых операций или трафик). В некоторых случаях заказчикам предлагаются смешанные модели, в рамках которых могут дополнительно оплачиваться расширенные функции (например, заказчик может платить за пользователей и за расширенное хранилище данных).

Контракт на аренду SaaS включает в себя не только оплату за использование ПО, но и оплату всех затрат, связанных с поддержкой его работоспособности, обновлением и защитой данных. Ряд поставщиков SaaS предлагает продвинутый вариант контракта на аренду — SLA (Service Level Agreement). В таких контрактах фиксируются параметры, связанные с работоспособностью ПО. Обычно это гарантии доступности ПО в процентах в течение года. Лучшие центры обработки данных способны гарантировать доступность ПО не менее 99,5 % времени за год.

В том случае, если программное обеспечение не требует первоначальной адаптации под потребности заказчика, первоначальный платёж за ПО может отсутствовать в принципе. Данное обстоятельство является важнейшим преимуществом модели SaaS над классическим лицензированием программного обеспечения, которое требует существенных начальных инвестиций на его закупку. Периодические арендные платежи можно сравнить со стоимостью технической поддержки — обычно они жёстко прописываются в договоре и потому являются предсказуемыми. Тем самым, обеспечивается защита инвестиций заказчика в используемый программный продукт.

В синонимы терминов SoD и SaaS часто ошибочно заносят термины Hosted Applications и Application Service Provider (ASP), за которыми стоит другая концепция продвижения ПО. Ключевое отличие SaaS от ASP состоит в том, что в рамках модели SaaS заказчик покупает доступ к единому программному ядру, которым пользуются все заказчики. Поставщик SaaS обеспечивает централизованное развитие и полное обслуживание программного ядра. В рамках же модели ASP каждому заказчику предоставляется выделенная инсталляция программного обеспечения, развёрнутая на удалённом сайте поставщика ПО и не доступная сразу нескольким заказчикам.

Многие поставщики утверждают, что они предоставляют SaaS решение, но используют этот термин весьма небрежно. Именно работа заказчиков с единым программным ядром и его централизованное обслуживание поставщиком SaaS решения обеспечивает основные положительные свойства SaaS.
Ключевым фактором, объясняющим экономическую целесообразность SaaS, является «эффект масштаба» — провайдер SaaS обслуживает единое программное ядро, которым пользуются все клиенты, и потому тратит меньшее количество ресурсов по сравнению с управлением отдельными копиями программного обеспечения для каждого заказчика. Кроме того, использование единого программного ядра позволяет планировать вычислительные мощности и уменьшает проблему пиковых нагрузок для отдельных заказчиков. Все это позволяет поставщикам SaaS решений существенно снизить стоимость обслуживания ПО. В конечном счёте, периодическая стоимость услуг для конечного заказчика становится ниже издержек, возникающих при использовании классической модели лицензирования.

Другим ключевым фактором является уровень обслуживания SaaS. Провайдер SaaS способен предложить уровень обслуживания и поддержки ПО в работоспособном состоянии, недоступный для внутренних IT-отделов компаний. Это особенно ярко проявляется в случае использования провайдером контракта SLA.

На данный момент можно выделить несколько основных факторов, стимулирующих использование программного обеспечения по требованию заказчика и развитие данных продуктов разработчиками.
Положительные факторы SaaS для заказчиков:
1) отсутствие необходимости установки ПО на рабочих местах пользователей — доступ к ПО осуществляется через обычный браузер;
2) радикальное сокращение затрат на развёртывание системы в организации. Это расходы на аренду помещения, организацию дата-центра, оплату труда сотрудников и т. д.;
3) сокращение затрат на техническую поддержку и обновление развернутых систем (вплоть до их полного отсутствия);
4) быстрота внедрения, обусловленная отсутствием затрат времени на развертывание системы;
5) понятный интерфейс — большинство сотрудников уже привыкли к использованию веб-сервисов;
6) ясность и предсказуемость платежей, защита инвестиций;
7) мультиплатформенность;
8) возможность получить более высокий уровень обслуживания ПО.

Положительные факторы SaaS для разработчиков:
1) рост популярности веб-сервисов для конечных пользователей;
2) развитие веб-технологий, большие функциональные возможности веб-приложений и простота их реализации;
3) быстрые процессы внедрения и сравнительно низкие затраты ресурсов на обслуживание конкретного клиента;
4) лёгкое проникновение на глобальные рынки;
5) отсутствие проблем с нелицензионным распространением ПО;
6) в отличие от классической модели, заказчик SaaS привязывается к разработчику — он не может отказаться от услуг разработчика и продолжать использовать систему. Таким образом, обеспечивается защита инвестиций разработчика в процесс продаж;
7) в долгосрочном периоде доходы от SaaS могут оказаться выше прибыли, полученной от продажи лицензий и оказания технической поддержки (даже с учётом расходов на хостинг и управление приложениями).
Наряду с факторами, которые побуждают заказчиков внедрять программное обеспечение по требованию, а разработчиков — инвестировать ресурсы в его создание, существует ряд сдерживающих факторов, ограничивающих использование данной модели.

Во-первых, концепция SaaS применима далеко не для всех функциональных классов систем. Поскольку основная экономия ресурсов провайдера достигается за счёт масштаба, модель SaaS оказывается неэффективной для систем, требующих глубокой индивидуальной адаптации под каждого заказчика, а также инновационных и нишевых решений. Концепция Platform as a Service (PaaS, «платформа как услуга»), являющаяся развитием SaaS, снимает это ограничение.

Во-вторых, многие заказчики опасаются применять SaaS из-за соображений безопасности и возможной утечки информации со стороны поставщика этих услуг. Вопросы, связанные с безопасностью, ограничивают использование концепции SaaS для критически важных систем, в которых обрабатывается строго конфиденциальная информация. С другой стороны, ответственность за утечку информации со стороны разработчика обычно регламентируется в соответствующих договорах, а вероятность такой утечки часто ниже, чем в случае использования внутренних систем. В том числе этому способствует недоступность программно-аппаратного комплекса, на котором развёрнута система, сотрудникам компании. В случае развёртывания SaaS в промышленных дата-центрах, обеспечивается существенно лучшая защита за счет использования более мощных и комплексных решений по информационной безопасности.

В-третьих, ограничивающим фактором SaaS является необходимость наличия постоянно действующего подключения к Интернету. Многие продукты SaaS компенсируют это наличием модулей для автономной работы. С развитием Сети значение этого фактора уменьшается (в развитых странах он неактуален уже сейчас), однако в российских регионах подобные проблемы по-прежнему возникают, и с ними приходится считаться. С другой стороны, для территориально-распределённых компаний, которые должны работать в единой информационной среде, этот фактор не актуален [8, 17].
4 Разработка программы внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс
Результаты ПНИР могут быть внедрены в образовательный процесс на уровне высшего профессионального образования с целью повышения качества обучения студентов за счет введения в образовательные курсы материалов, основанных на результатах анализа передовых достижений в области информационных технологий, технических решений, на новых научных результатах, полученных в ходе проведенных исследований. 

Процесс разработки программы внедрения, включающей описание лекционных и лабораторных занятий, дополняющих существующие курсы, был основан на концепции полноценного формирования профессиональных компетенций у студентов. В ходе разработки программы внедрения результатов НИР в образовательный процесс были выполнены следующие работы.
1
Проанализированы реализуемые в Госуниверситете-УНПК основные образовательные программы подготовки бакалавров и специалистов и рабочие учебные планы по направлениям: 100100.62 «Сервис», 080500.62 «Менеджмент», 230100.62 «Информатика и вычислительная техника», специальности 080801 «Прикладная информатика (в экономике)», а также по направлению подготовки магистров 230700.68 «Прикладная информатика» (магистерская программа «Корпоративные информационные системы»).

2
На основе анализа учебных планов были выявлены профессиональные компетенции, которые могут быть сформированы в результате освоения теоретических и практических материалов, полученных в результате выполнения ПНИР:

- осваивать методики использования программных средств для решения практических задач;

- обосновывать принимаемые проектные решения, осуществлять постановку и выполнять эксперименты по проверке их корректности и эффективности;

- готовить презентации, научно-технические отчеты по результатам выполненной работы, оформлять результаты исследований в виде статей и докладов на научно-технических конференциях;

- способность проводить моделирование процессов и систем;

- способность осуществлять сертификацию проекта по стандартам качества;

- готовность разрабатывать, согласовывать и выпускать все виды проектной документации;

- способность проводить сбор, анализ научно-технической информации, отечественного и зарубежного опыта по тематике исследования;

- способность исследовать современные проблемы и методы прикладной информатики и научно-технического развития информационно-коммуникационных технологий;

- способность формализовывать задачи прикладной области, при решении которых возникает необходимость использования количественных и качественных оценок;

- способность анализировать и оптимизировать прикладные и информационные процессы.

3
На основе матрицы соответствия компетенций и учебных дисциплин были выявлены дисциплины, которые могут быть дополнены лекционными и лабораторными занятиями, основанными на научных и практических результатах, полученных в ходе выполнения ПНИР:

- «Информационные технологии в сервисе»;

- «Информационное общество и проблемы прикладной информатики»;

- «Информационные технологии в управлении»;

- «Научно-исследовательская работа»;

- «Предметно-ориентированные экономические информационные системы».

4
На основе анализа учебно-методических комплексов по выбранным для внедрения дисциплинам были сформулированы темы лекционных и лабораторных занятий, дополняющих данные курсы и способствующих более глубокому пониманию изучаемой дисциплины, а также формированию выбранных профессиональных компетенций.

5
Полученные темы лекционных и лабораторных занятий были проанализированы на предмет их трудоемкости, определено количество часов, необходимых для изложения теоретического материала или выполнения лабораторных работ. По лекционным занятиям выделены вопросы, изучаемые непосредственно на занятии, а также вопросы для самостоятельного изучения.

Полученная в результате программа внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс учебно-научно-исследовательского института информационных технологий Госуниверситета-УНПК приведена в таблице 2.

Таблица 2 – Программа внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс
	№ п/п
	Форма внедрения
	Тип внедрения
	Место внедрения

	1
	2
	3
	4

	1
	Образовательная программа по направлению подготовки
	Дополнение в уже существующий курс в виде новой лекции и лабораторного занятия, в
	ФГБОУ ВПО «Госуниверситет-УНПК» Минобрнауки


Продолжение таблицы 2
	1
	2
	3
	4

	
	100100.62  «Сервис», по курсу учебной дисциплины «Информационные технологии в сервисе»
	т.ч. лекция по теме «Автоматизация взаимодействия клиентов и поставщиков услуг» (2 ч), лабораторное  занятие «Построение регламента электронной услуги» (4 ч)
	России, 

учебно-научно-исследовательский институт информационных технологий, кафедра «Информационные системы»

	2
	Образовательная программа по направлению подготовки 230700.68 «Прикладная информатика», по курсу учебной дисциплины «Информационное общество и проблемы прикладной информатики»
	Дополнение в уже существующий курс в виде новой лекции по теме «Тенденции и перспективы развития автоматизированных систем обслуживания населения с применением технологии удаленного доступа» (2 ч)
	ФГБОУ ВПО «Госуниверситет-УНПК» Минобрнауки России, 

учебно-научно-исследовательский институт информационных технологий, кафедра «Информационные системы»

	
	
	
	


Продолжение таблицы 2

	1
	2
	3
	4

	3
	Образовательная программа по направлению подготовки 080500.62 «Менеджмент», по курсу учебной дисциплины «Информационные технологии в управлении»
	Дополнение в уже существующий курс в виде новой лекции и лабораторного  занятия, в т.ч. лекция по теме «Методика контроля оказания электронных услуг населению» (2 ч), лабораторное  занятие «Поддержка реализации электронных услуг населению» (4 ч)
	ФГБОУ ВПО «Госуниверситет-УНПК» Минобрнауки России, 

учебно-научно-исследовательский институт информационных технологий, кафедра «Информационные системы»

	4
	Образовательная программа по направлению подготовки 230100.62 «Информатика и вычислительная техника», по курсу учебной дисциплины «Научно-исследовательская работа»
	Дополнение в уже существующий курс в виде проблемного семинара «Анализ средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг» (2 ч)
	ФГБОУ ВПО «Госуниверситет-УНПК» Минобрнауки России, 

учебно-научно-исследовательский институт информационных технологий, кафедра «Информационные системы»

	
	
	
	


Продолжение таблицы 2

	1
	2
	3
	4

	5
	Образовательная программа по специальности 080801.65 «Прикладная информатика (в экономике)», по курсу учебной дисциплины «Предметно-ориентированные экономические информационные системы»
	Дополнение в уже существующий курс в виде новых лекций, в т.ч. лекции по темам: «Анализ видов услуг, их классификация, определение места электронных услуг в сфере обслуживания населения» (2 ч), «Обзор информационных систем класса В2С» (2 ч)
	ФГБОУ ВПО «Госуниверситет-УНПК» Минобрнауки России, 

учебно-научно-исследовательский институт информационных технологий, кафедра «Информационные системы»


Акт внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс представлен в приложении А.

5 Разработка рекомендаций по использованию результатов исследования в образовательном процессе
5.1 Направление 100100.62 «Сервис»

Образовательным стандартом по направлению подготовки 100100.62 «Сервис» предусмотрена дисциплина «Информационные технологии в сервисе», содержание которой также определено. Разделы «Современные виды информационного обслуживания» и «Принципы автоматизации и электронизации учреждений» могут быть дополнены результатами, полученными в ходе проведения первого этапа ПНИР. Предлагается дополнить существующий курс в рамках указанных разделов лекцией на тему «Автоматизация взаимодействия клиентов и поставщиков услуг» (2 часа). На занятии предусматривается изучение следующих вопросов:

- проблемы организации взаимодействия клиентов и поставщиков электронных услуг;

- форма и способы взаимодействия клиентов и поставщиков электронных услуг;

- технические и программные средства, обеспечивающие взаимодействие клиентов и поставщиков электронных услуг.

Лабораторные работы дополняются темой «Построение регламента электронной услуги» (4 часа). Студентам предлагается с использованием разработанных в ходе выполнения ПНИР правил формирования регламентов описать одну из предложенных услуг. Тематика услуг определяется преподавателем из числа наиболее распространенных или предлагается самим студентом, исходя из глубины его представлений о выбранной предметной области. Цель лабораторной работы – освоение правил формирования регламентов электронных услуг. Основные задачи, решаемые на лабораторной работе: 

- краткое формулирование сущности услуги;

- выделение основных ветвей реализации услуги;

- определение перечня входной документации, требуемой от заказчика;

- осуществление декомпозиции услуги;

- задание параметров регламента электронной услуги;

- определение точек взаимодействия заказчика и поставщика услуги.

5.2 Направление 230700.68 «Прикладная информатика»

Образовательная программа подготовки магистров по направлению 230700.68 «Прикладная информатика» определяет изучение темы «Электронное правительство» как концепция государственного управления» в рамках учебной дисциплины «Информационное общество и проблемы прикладной информатики». По результатам выполнения ПНИР данный курс дополняется лекцией на тему «Тенденции и перспективы развития автоматизированных систем обслуживания населения с применением технологии удаленного доступа» (2 часа). Новая лекция включает в себя изучение следующих вопросов:

- электронные услуги в мире и в России: текущее положение;

- многофункциональные центры в России;

- обзор технологий удаленного доступа при оказании услуг населению;

- рынок программного обеспечения в сфере услуг;

- проблемы «виртуальных» предприятий сферы услуг.

Результаты освоения темы «Тенденции и перспективы развития автоматизированных систем обслуживания населения с применением технологии удаленного доступа» могут быть использованы при изучении дисциплины «Мировые ресурсы».

5.3 Направление 080500.62 «Менеджмент»

Образовательным стандартом по направлению подготовки 080500.62 «Менеджмент» предусмотрена учебная дисциплина «Информационные технологии в управлении», включающая в себя изучение таких вопросов как: информационное обеспечение управления, работа с информацией, информационные потоки, компьютерная обработка информации, разработка информационных систем управления, информационных технологий, моделирование управляемых процессов, оценка и параметрические расчеты ситуаций, человеческий фактор информационных технологий управления, роль информационных технологий в повышении качества управленческих решений. 

Результаты выполнения ПНИР нашли отражение в дополнении данного курса новой лекцией по теме «Методика контроля оказания электронных услуг населению» (2 часа), в рамках которой предусматривается изучение следующих вопросов:

- параметры электронных услуг, оказываемых населению;

- способы сбора контролируемых параметров;

- правила выработки корректирующих действий;

- ведение рейтингов участников процесса оказания электронных услуг.

Внедренная в образовательный процесс лабораторная работа на тему «Поддержка реализации электронных услуг населению» (4 часа). Преподаватель предлагает студентам разделиться на 3 группы: заказчики, продуценты, поставщики услуг и задается формализованный регламент некоторой услуги. В процессе лабораторной работы идет моделирование процесса реализации услуги от ее заказа до принятия работ. Преподаватель дает вводные относительно внешних параметров, а также результатов выполнения каждого этапа. Студенты должны отреагировать соответственно на происходящее в соответствии с имеющимися правилами и методиками, которые являются частью результатов выполненной ПНИР.

5.4 Направление 230100.62 «Информатика и вычислительная техника»

В качестве объекта применения результатов ПНИР в образовательном процессе для студентов, обучающихся по направлению подготовки 230100.62 «Информатика и вычислительная техника» была выбрана учебная дисциплина «Научно-исследовательская работа». Предлагается дополнить уже существующий курс проблемным семинаром на тему «Анализ средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг» (2 часа). Преподаватель заранее знакомит студентов с результатами ПНИР, на семинаре коротко напоминает об основных положениях рассматриваемой темы, предлагает студентам оценить и обсудить достоинства и недостатки различных средств формализации процессов организации и контроля оказания электронных услуг. 

5.5 Специальность 080801.65 «Прикладная информатика (в экономике)»

Подготовка студентов по специальности 080801.65 «Прикладная информатика (в экономике)» в соответствии с требованиями образовательного стандарта включает в себя изучение дисциплины «Предметно-ориентированные экономические информационные системы», содержание которой в стандарте не определено. Существующий курс лекций предлагается дополнить результатами проведенных в рамках ПНИР исследований, а именно лекциями на тему: «Анализ видов услуг, их классификация, определение места электронных услуг в сфере обслуживания населения» (2 часа) и «Обзор информационных систем класса В2С» (2 часа).

Содержание лекционных занятий строится на результатах ПНИР.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

На основе проведенных в рамках шестого этапа ПНИР исследований можно сделать следующие выводы.

1) На шестом этапе были выполнены следующие работы:

 – обобщение научных и практических результатов исследований;

 – оценка степени решения поставленных научных задач;

 – оценка возможности распространения результатов исследования на задачи построения информационных систем смежных классов;

 – оценка новизны полученных теоретических результатов в сравнении с отечественным и зарубежным опытом.
2) В результате анализа отдельных нерешенных частных научных задач были проведены дополнительные исследования.
3) Была выполнена оценка технико-экономических характеристик системы и их сравнение с аналогами. Также был проведен анализ вариантов использования предложенных решений и разработаны соответствующие предложения по их коммерциализации как в виде программного продукта, так и в виде информационных услуг.
4) При подготовке программы внедрения результатов НИР в образовательный процесс были проанализированы возможности внедрения и определены:

 – государственные образовательные стандарты подготовки специалистов, бакалавров и магистров (связанные с разработкой и эксплуатацией программного обеспечения) и дисциплины, в рамках которых актуально внедрение результатов ПНИР;

 – перечень вопросов, подлежащих рассмотрению в рамках дисциплин;

 – формы и объем внедрения;

 – перечень необходимой учебно-методической документации.
5) На основе программы внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс были разработаны рекомендации, включающие:

 – цель и задачи рассматриваемых вопросов в рамках общих целей и задач обучения;
 – описание трудоемкости и типовой структуры вопросов, подлежащих изучению;

 – характеристику связей с другими дисциплинами;

 – методики построения лекционных и лабораторных занятий.
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Приложение А
(справочное)

Акт внедрения результатов ПНИР в образовательный процесс
[image: image1.jpg]00 HCIOJIB30BaHMU PE3YNBTATOB [ OCYAapCTBEHHOTO KOHTpakTa No
16.740.11.0664 «HccnenoBanus B oOJractu CO3JaHusA
HHCTPYMEHTAJbHBIX CPEACTB OpraHu3allil U KOHTPOJIS OKa3aHHs
3JIEKTPOHHBIX YCIIYT HACEJIEHHIO.

Mpe1, Hmxenoanucasmmecs npexacrasurend GI'BOY BIIO «'ocyHuBepcuTeT
— YHIIK», 3aBenyrommii xadenpoit «HOpMaLIOHHBIE CHCTEMBI», IOKTOP
SKOHOMHUYECKHX HayK, mpodeccop O.A. CaBHHa, KaHIUIAT TEXHAYECKUX HAYK,
nouent A.M. ®ponos, kaHAMAAT TexHWYeCcKUX Hayk, noueHT C.B. Hosuxos
COCTAaBUJIM HACTOSILIHMI aKT O TOM, 4YTO pe3yJbTaThl I 0Cy1apcTBEHHOr0 KOHTpaKTa
No 16.740.11.0664 «HMccnenoBanuss B 06NacTH CO3MAHHUS HMHCTPYMEHTAJIbHBIX
CPEACTB OpraHM3allMd ¥ KOHTPOJIA OKa3aHHS JJIEKTPOHHBIX YCIYT HACEJICHHUION
(udp «2011-1.3.1-215-009») ot 07 urons 2011 BHexpeHHI B 06pa3oBaTeIbHbIH
IIpoLecC MpH IMOATrOTOBKE CTyAeHTOB Io HampasieHussM 100100.62 «Cepsucy,
080500.62 «Menemxment», 230100.62 «HMudopmaTHKa W BBEIYHCIUTENbHAS
TexHUKay, crenuanbHoctd 080801 «IIpuknagnas mHGopMaTHKa (B 3KOHOMHUKE)»,
a TaKKe IO HampaBJICHHIO IOAroTOBKH MaructpoB 230700.68 «IIpukimagHas
UH(pOpMaTHKaY.

3aB. xadenpoit UC, n.3.H., npodeccop W O.A. CaBuna

K.T.H., moneHT

A.N. ®ponos

K.1.H., noueHT C.B. HoBukos








ИМ – система административного мониторинга
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СПР КОУ





ИсМ КОУ





Контуры оперативного управления





ОУ КПУ





ИсМ КПУ





СПР КПУ





Контур проектного �управления











