ЕЛЕКТРОННЕ ВРЯДУВАННЯ. ОСНОВИ ПРАКТИЧНОЇ РОБОТИ У ВІРТУАЛЬНОМУ ПРАКТИЧНОМУ СЕРЕДОВИЩІ

СЛАЙД 1

ВСТУП

XXI століття характеризується, як століття інформації, простий доступ до інформації змінює наш стиль життя, роботи і розваг. Виникають нові поняття: цифровий світ, віртуальний вимір. 
Навіть поняття ―економіка піддалося трансформації і виникло нове поняття – цифрова економіка. Цифрова економіка, також відома як економіка знань характеризується заміною виробництва товарів на виробництво ідей. Спостерігається зростання ролі ІКТ у економіці, державному управлінні і суспільстві вцілому.
СЛАЙД 2

Актуальність сьогоднішнього заняття «Електронне урядування» обумовлена низкою таких факторів як:
· адаптації державного управління до умов інформаційного суспільства;
· впровадження системи електронного уряду як нової форми взаємодії влади і суспільства для підвищення якості державноуправлінських послуг;
· [bookmark: page6]у контексті інтеграційних прагнень України особливого значення набувають запровадження європейських норм і стандартів реалізації державної інформаційної політики.

Саме поняття ―електронний уряд (з англ. e-government) почали активно вживати у 90-х роках XX ст. Саме в цей час з’явилася нова парадигма використання ІКТ для підвищення ефективності державного управління.
СЛАЙД 3

[bookmark: page7]Електронний уряд в цілому може бути визначено, як застосування ІКТ для підвищення ефективності виконання традиційних державних функцій та надання державно-управлінських послуг. Це використання цифрових технологій для перетворення державного управління з метою підвищення ефективності, результативності та обслуговування.

Фахівцями з Європейської комісії електронний уряд визначається як застосування ІКТ в державному управлінні у поєднанні з організаційними змінами і новими навиками державних службовців з метою підвищення якості державних послуг і демократичних процесів, зміцнення підтримки політики держави.
А якщо ми говоримо вже про електронне управління, як про певну технологію, то виникає нове поняття ―електронне урядування.
СЛАЙД 4

Електронне урядування:

· форма організації державного управління, яка сприяє підвищенню ефективності, відкритості та прозорості діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування з використанням інформаційно-телекомунікаційних технологій для формування нового типу держави, орієнтованої на задоволення потреб громадян;
· оптимізація процесу надання адміністративно-соціальних послуг, політичної участі громадян у державній розбудові шляхом зміни внутрішніх і зовнішніх відносин за допомогою технічних засобів, Інтернету та сучасних засобів масової інформації;
· ефективна технологія, яка спрощує та полегшує спілкування громадян, бізнес-структур і органів влади на будь-яких рівнях і в усіх сферах

Історія виникнення е-урядування

Поява е-урядування пов’язується з впровадженням наприкінці ХХ століття в багатьох розвинутих країнах змін у моделях державного управління, наблизивши їх адекватність до інформаційних, екологічних, економічних та соціальних наднаціональних викликів часу. Основними критеріями цих моделей були вимоги оптимального співвідношення професійних і технологічних основ в адміністрації.
СЛАЙД 5

Прийнято розглядати наступні етапи створення е – урядування в більшості країн:

1. електронне управління (е-управління) е – Governance, «он-лайновий уряд» ― (Government-on-line (GOL)).

Сутність: управління, що здійснюється на основі використання інформаційно-комунікаційних технологій. Зміст заходів: впровадження засобів обчислювальної техніки на робочі місця державних і муніципальних службовців; розвиток електронної інфраструктури державного і муніципального управління. Результати: автоматизовано частину адміністративно-управлінської діяльності.

2. електронний уряд «Electronic Government» або «e-Government».

Сутність: інформаційна взаємодія органів публічної влади і суспільства з використанням ІКТ, «мережевий» етап трансформації інформаційного суспільства. Зміст заходів: реформування органів та систем державного управління з метою підвищення їх ефективності та відповідальності, введення децентралізації та елементів ринкових відношень, покращення управління ресурсами. Результати: адміністративні (скорочення чисельності держапарату та внутрішніх нормативних документів; впровадження адміністративних регламентів та стандартів якості); технологічні (застосування інформаційних технологій в забезпеченні державного управління).

3. електронне урядування «e-governing». 

[bookmark: page11]Сутність: взаємодії різних суб’єктів, таких як громадян, бізнес структур і урядових установ на місцевому, регіональному і глобальному рівнях. Зміст заходів: об’єднання двох компонентів «електронний уряд» та «електронна демократія». Результати: вдосконалення взаємодії всього суспільства в процесах ухвалення державних рішень, державного регулювання і надання загальнозначущих урядових послуг.
СЛАЙД 6
Схематично, перехід до е-урядування починається з того, що: 
· органи влади починають використовувати Інтернет;
[image: ]потім вони надають повну динамічну інформацію з можливістю пошуку за базами даних і службою відповідей на посилання електронною поштою;
[image: ]наступним кроком є надання органами влади інтерактивних послуг, які дозволяють громадянам, зайшовши на відповідний офіційний веб-сайт, заповнити різноманітні форми, бланки, ставити запитання, призначати зустрічі, шукати роботу тощо;
[image: ]наступний крок - можливість отримання адміністративних послуг через Інтернет: отримання ліцензій, дозволів, подання податкових декларацій, сплата штрафів, звернення за соціальними пільгами тощо. Це, у свою чергу, вимагає підвищення безпеки інфраструктури ―е-урядування, що можна, як правило, досягти шляхом застосування електронних підписів і сертифікатів, а також смарт-карт;
[image: ]потім органи влади можуть створювати спеціальні веб-портали, які б дозволили громадянам переходити від однієї служби до іншої без необхідності знову посвідчувати свою особу. Інформація і послуги можуть бути тематично згруповані за життєвими ситуаціями або за конкретними галузями і в такому вигляді надані громадянам. Тоді ж кількість процедур обміну інформацією через Інтернет досягне рівня ―критичної маси, і уже не веб-сайти будуть представляти ті чи інші бюрократичні структури, а навпаки, організаційні структури будуть відображати існування в Інтернеті публічної служби, орієнтованої на потреби громадян.

СЛАЙД 7

Міжнародні та національні документи щодо ролі та місця держави у розвитку інформаційного суспільства та електронного урядування

Необхідність здійснення державного впливу та формування з цією метою окремої державної політики в сфері інформаційного суспільства визначена, насамперед в документах Туніського (2005 р.) та Женевського (2003 р.) всесвітніх самітів з питань розвитку інформаційного суспільства, в Окінавській хартії з розвитку глобального інформаційного суспільства, в Стратегії та Програмі ЄС з розвитку інформаційного суспільства, а також в законах України «Про Національну програму інформатизації» та «Про інформацію», «Про доступ до публічної інформації, Про захист персональних даних», «Про адміністративні послуги», «Про захист інформації в інформаційно-телекомунікаційних системах», «Про електронний документ та електронний документообіг», «Про електронний цифровий підпис» тощо.
Щодо самого процесу впровадження електронного урядування в нашій країні розпорядженням Кабінету Міністрів України № 2250-р було схвалено Концепцію розвитку електронного урядування в Україні. Цікавим є той факт, який мало хто помітив. Справа в тому, що вже в самій назві Концепції було зазначене словосполучення «розвитку електронного урядування». Тобто розробники Концепції вже дотримувалися думки, що електронне урядування в нашій країні запроваджене і його треба тільки розвивати.
Концепцією розвитку електронного урядування в Україні, з урахуванням міжнародного досвіду, визначено сукупність базових принципів, які регламентують взаємовідносини між різними суб’єктами інформаційного суспільства та електронного урядування і є основою відповідної державної політики та державного управління.
Згідно з цими та іншими документами саме на державу покладається головна організуюча, координуюча та контролююча роль у відношеннях, що виникають в процесі розбудови інформаційного суспільства та впровадження електронного урядування між основними її суб'єктами: державою, бізнесом, міжнародними та громадськими організаціями.
Розвиток інформаційного суспільства та інформаційних технологій стимулює країни й органи державного управління до прийняття концепції «електронного уряду». Вона спрямована на досягнення таких цілей:
СЛАЙД 8
- Надавати населенню інтегровані послуги в мережі Інтернет.
· [bookmark: page14]Перебудувати відносини з населенням. Замість того, щоб надавати однакові послуги всім громадянам, державні установи можуть використовувати нові інформаційні технології для надання персоналізованих послуг фізичним та юридичним особам. Громадяни стають більш відповідальними за свої відносини з державними органами на основі поновлення довіри до державного сектора.
· Побороти інформаційну нерівність. Держава може зробити нові технології доступнішими для менш забезпечених прошарків суспільства, а також організувати навчання комп'ютерній грамотності, особливо молоді та людей похилого віку.
· Забезпечити громадянам можливість навчатися протягом усього життя. Ідея безперервного навчання, яке не припиняється після закінчення школи чи вузу, може втілитися в життя через поширення електронного (дистанційного) навчання спеціалістів у галузі обробки і аналізу інформації
· Сприяти розвитку економіки. Приватні компанії, що провадять електронну комерцію, орієнтуються не лише на місцевих споживачів, а виходять на нові ринки, що сприяє підвищенню рівня професійної підготовки і зайнятості населення на місцях.
· Розробляти ефективні нормативно-правові акти та здійснювати раціональну політику. Інформаційне суспільство ставить перед органами законодавчої влади безліч нових проблем, серед них: ідентифікація громадян і посвідчення особи, конфіденційність, захист даних, питання юрисдикції в кіберпросторі, оподаткування електронної комерції, кібер-злочинність і кібер-тероризм. Держава повинна створити гнучке законодавство, стимулюючи довіру до всіх видів електронних операцій і зберігаючи рівновагу між необхідністю економічного розвитку та потребами забезпечення конфіденційності інформації.
· Створити форми управління з активним залученням громадськості.
Широка інформатизація відносин органів державної влади з суспільством врешті-решт може забезпечити реалізацію «прямої демократії», без проміжних ланок, у яких втрачається і спотворюється інформація. На місцевому рівні муніципальні органи вже нині підтримують проведення дебатів, діяльність дискусійних форумів в Інтернеті, що допомагає їм у прийнятті рішень.
Державні установи, які успішно впроваджують програму «Електронний уряд», мають такі переваги:

· відкритість і широке охоплення;
· орієнтація на потреби споживачів;
· партнерство між державою і приватним сектором.

Етапи впровадження електронного урядування
[bookmark: page15]
В «Концепції розвитку електронного урядування в Україні» виділено

три його етапи: І етап - 2011 - 2012 рр.,
II етап - 2013 - 2014 pp.,
IІІ етап - 2015 p.

Перший етап включає розроблення відповідної нормативно-правової бази, стандартів, регламентів, приведення вітчизняного законодавства у відповідність з європейськими стандартами; створення та функціонування веб-сайтів органів виконавчої влади та місцевого самоврядування; створення системи електронного документообігу; створення спеціальних центрів надання послуг та інші заходи.

На другому етапі планується безпосередньо надання послуг у електронному вигляді; залучення громадян до управління; впровадження технологій інтерактивної взаємодії органів державної влади та місцевого самоврядування з громадянами та ін.

На третьому етапі передбачається створити єдину інформаційно-телекомунікаційну інфраструктуру органів державної влади та місцевого самоврядування, вдосконалення надання адміністративних послуг та ін.

Але є певні ризики впровадження електронного урядування, які пов’язані насамперед з великими фінансовими інвестиціями, з питаннями безпеки, недостатньою вмотивованістю державних службовців щодо впровадження інновацій.

Зменшення рівня вищевказаних та інших ризиків можливо тільки за умов формування науково-обґрунтованої державної політики та її ефективної реалізації, у тому числі, шляхом апробації різних комбінацій класичних та нетрадиційних підходів, способів та моделей державного управління, типових технічних та технологічних рішень, необхідних нормативно-правових документів в рамках масштабного експерименту, яким є пілотний проект і в якому його виконавці на добровільних засадах приймають участь та надають свої ресурси та обмінюються отриманим досвідом та здобутками.
СЛАЙД 9
Основні модулі електронного уряду в західних країнах

У західному сприйнятті електронний уряд складається з трьох основних модулів: 
G2G – government to government (уряд – урядові), 
G2B – government to business (уряд – бізнесу), 
G2C – government to citizens (уряд – громадянам), 
[image: ]і включає численні прикладні елементи. Серед них – вільний доступ громадян до державної інформації; переведення державних органів на безпаперове діловодство; планування для всіх державних органів показників ефективності роботи на рік і регулярний їх контроль, який здійснюється і парламентом, і громадянами; запровадження в державних органах пластикових карток для ідентифікації державних службовців, виплати їм зарплати та інших виплат; перенесення в інформаційні мережі більшості стандартних трансакцій між державою та громадянами чи бізнесом тощо.












Рис. 1. Основні модулі електронного уряду в західних країнах
СЛАЙД 10
З погляду змісту електронної взаємодії між суб'єктами електронного урядування виокремлюють три основні моделі електронного урядування:
континентальну європейську, англо-американську та азіатську моделі.

Континентально - європейська модель характеризується:

· наявністю наддержавних структур (Європарламент, Єврокомісія, Європейський суд), рекомендації яких є обов'язковими для всіх країн ЄС;

· високим ступенем інтеграції європейських країн та народів;

· чітким законодавством, що регламентує інформаційні відносини в європейському інформаційному просторі.
[bookmark: page17]Управління та діяльність органів влади та наднаціональних структур в цій моделі спрямовані насамперед на потреби громадян - користувачів інформаційних систем та мереж (доступ до публічної інформації, оперативне отримання якісних послуг, участь у формуванні державної політики).

Англо-американська модель (США, Канада, Велика Британія).

В США основний акцент зроблено на відкритість, прозорість та відповідальність влади перед громадянами. У Великій Британії акцент зроблено на: розширенні спектру послуг, що надаються владою громадянам та суб'єктам господарювання; підвищення ефективності діяльності органів влади; створення технічних та освітніх умов для повного охоплення громадян адміністративними послугами.

Азіатська модель електронного урядування, враховує особливості специфічного стилю управління, азіатський тип корпоративної культури та багаторівневу систему державного управління. В цій моделі основні зусилля спрямовані на впровадження сучасних інформаційно-комунікаційних технологій у сферу освіти та культури.

Принципи створення і функціонування інформаційної системи «Електронний уряд»

Створюючи інформаційну систему ―Електронний уряд, слід керуватися принципами системності, розвитку, сумісності, стандартизації та ефективності, що їх використовують при проектуванні автоматизованих систем згідно з нормативними документами .

Принцип системності передбачає встановлення між структурними елементами інформаційної системи зв’язків, які забезпечують цілісність функцій та проблем управління та діяльності державних органів.

Принцип розвитку (відкритості) враховує можливість поповнення й оновлення функцій та складу інформаційної системи ―Електронний уряд‖ без порушення її функціонування.

Принцип сумісності означає, що при створенні системи мають бути реалізовані інформаційні інтерфейси, завдяки яким вона може взаємодіяти з іншими системами згідно з установленими правилами (наприклад з аналогічними системами країн Україна та ЄС).

Принцип стандартизації забезпечує стандартизацію інформаційної системи та її складових для мінімізації всіх видів витрат, уніфікації прийомів, методів та інструкцій, якими керується користувач при роботі з системою.

Принцип ефективності означає раціональне співвідношення між витратами на створення інформаційної системи ―Електронний уряд і цільовими ефектами, досягнутими завдяки її функціонуванню, причому вони можуть мати не тільки грошову форму, а й форму економії часу, підвищення якості та зручності державних послуг.

[bookmark: page18]Принцип нових завдань забезпечує врахування при визначенні переліку завдань, які доцільно включити до інформаційної системи, основних технологічних операцій обробки документів та завдань, що випливають з потреби забезпечення повноти, вчасності й оптимальності прийняття державних рішень, які раніше не виконувалися через обмежені можливості обробки інформації.

Принцип надійності передбачає, що інформаційна система повинна функціонувати навіть у разі виходу з ладу технічних засобів та програмного забезпечення. Для цього інформація дублюється, використовуються джерела безперебійного живлення. Інформація для користувачів має бути точною, доступною і надаватися без затримки згідно із запитами. У разі виходу системи з ладу дані мають бути відновлені, а пошкодження – усунуті.

Принцип безпеки даних означає, що інформаційні ресурси мають бути надійно захищені і при їх безпосередній обробці та зберіганні в системі, і в момент обміну між комп’ютерами; треба виключити можливість несанкціонованого доступу до даних; всі операції в системі реєструються, будь-яке порушення системи безпеки виявляється.

Принцип єдиної інформаційної бази вимагає застосування єдиної системи класифікації та кодування одних і тих самих структурних одиниць державних інформаційних ресурсів.

Потреба дотримання принципу продуктивності системи випливає із значної нерівномірності надходження потоків інформації, яку слід обробляти в певні проміжки часу, і жорстких вимог до термінів її обробки.

Принцип пристосування (адаптації) означає придатність інформаційної системи до модифікації та розширення. Більше того, з часом система може бути повністю перероблена, але її інформаційні ресурси при цьому повинні зберігатися. Водночас із розширенням спектра завдань державних органів, обсягу послуг і кількості користувачів системи вона має бути спроможною до розширення без порушення цілісності [16].

Розглянувши модель та проаналізувавши принципи е-урядування, нескладно побачити і його реальні переваги. До таких відносяться:

1) прозорість та відкритість публічної адміністрації, прийняття прозорих рішень, завдяки чому громадяни мають можливість отримувати достовірну, точну та оперативну інформацію про діяльність органів влади, а відтак – брати участь у прийнятті ними відповідних рішень;

2) економія матеріальних і часових ресурсів;

3) оптимізація корпоративного управління (скорочувати витрати на здійснення будь-яких операцій, підвищувати якість роботи з клієнтом тощо);

4) підвищення якості надання адміністративних послуг;

5) підвищення ефективності публічної адміністрації завдяки ефективнішому витрачанню бюджетних коштів, скороченню витрат на утримання державного апарату, якісному наданню адміністративних послуг;

6) зменшення корупції в органах влади;

7) [bookmark: page19]забезпечення умов для розвитку електронної демократії, через яку фізичні і юридичні особи визначають, які саме послуги та яким чином їх надаватиме уряд, встановлюють відповідальність у рамках взаємодії, формують образ держави і суспільства - і е-урядування як окремого соціального інституту. Передумови для формування електронної демократії створює саме впровадження е-урядування, оскільки дає поштовх громадянам і компаніям для використання можливостей ІКТ на державному рівні [8].

Однією із цілей електронного уряду повинне бути створення сайту як єдиного центра для здійснення всіх операцій, де громадяни можуть виконувати цілий ряд завдань, особливо ті, що припускають звернення до ряду установ, коли від громадянина не потрібно встановлювати контакти з кожною установою окремо.

У табл. 1.2, наводиться кілька найбільш вживаних класифікацій взаємодії різних учасників у межах системи електронного уряду, запропоновані закордонними дослідниками проблем електронного урядування і систематизовані вітчизняними вченими Д. Дубовим та С. Дубовою.
Таблиця 1.1
ОКРЕМИЙ СЛАЙД
Класифікації взаємодії різних учасників у межах системи електронного уряду

	Класифікації
	Види взаємодії
	Характеристики взаємодії

	Класифікація 1
	Уряд–громадяни (G2C)
	Відносини держави з громадянами

	
	Уряд – бізнес (G2B)
	Відносини держави з бізнесом

	
	Уряд – уряд (G2G)
	Відносини урядових установ

	Класифікація 2
	Уряд–громадяни (G2Z)
	Громадянин виступає як суверен по відношенню до держави (е-демократія)

	
	Уряд – споживачі (клієнти) (G2C)
	Держава виступає як верховна влада по відношенню до громадянина (е-податки)

	
	Уряд-бізнес (G2B)
	Відображаються взаємовідносини: держава – приватна економіка (споживачі, ділові партнери)

	
	Уряд – уряд (G2G)
	Охоплюються всі внутрішні зв’язки між урядовими установами

	Класифікація 3
	Уряд–громадяни (G2C)
	Дії уряду спрямовані в бік громадянина (наприклад довідково-інформаційна діяльність)

	
	Громадяни –  уряд (C2G)
	Громадяни в ролі управлінців суверенною владою

	
	Уряд – уряд (G2G)
	Охоплюються всі внутрішні та зовнішні   зв’язки між урядовими установами

	Класифікація 4
	Уряд–громадяни (G2Z)
	Сфера е-демократії (електронні вибори та голосування, а також опитування та інше)

	
	Уряд–споживачі (G2C)
	Е-помічники та е-адміністрація  в сфері повсякденного життя людей та організацій

	
	Уряд – бізнес (G2B)
	Держава, як продавець інформації та як діловий партнер;

	
	Уряд – уряд (G2G)
	Внутрішні та зовнішні зв’язки між урядовими установами

	
	Громадяни – громадяни (Z2Z)
	Забезпечення політичних процесів між громадянами (форуми)

	Класифікація 5
	Уряд–громадяни (G2C)
	Всі відносини уряд-громадянин;

	
	Уряд–організації (G2O)
	Відносини уряд – приватні та офіційні організації (наприклад – спілки та ін.)

	
	Уряд – уряд (G2G)
	Взаємовідносини між державними установами

	
	Уряд – внутрішні компоненти (G-I)
	Відносини в межах державної установи

	Класифікація 6
	Уряд–громадяни (G2C)
	Окремі громадяни, спілки, товариства за інтересами та ін.

	
	Уряд – господарства (G2B)
	Всі підприємства

	
	Уряд – суспільні установи (G2O)
	Установи освіти та культури

	
	Уряд – уряд (G2G)
	Внутрішні урядові організації

	Класифікація 7
	Уряд–громадяни (G2C)
	Окремі громадяни, спілки, товариства за інтересами та ін.

	
	Уряд – бізнес (G2B)
	Усі підприємства

	
	Уряд – некомерційна (неурядова) організація (G2NPO/NGO);
	Усі неурядові організації (NGO)

	
	Уряд – уряд (G2G)
	Внутрішні урядові організації



Наведені класифікації не є вичерпними, однак дають певне уявлення про системи відносин, в контексті яких західні дослідники розглядають основні проблеми при формуванні систем електронного урядування. 
СЛАЙД 11
Хоча електронний уряд охоплює безліч різних видів діяльності й безліч учасників, можна виділити три чітко виражені сектори взаємодії: 
між органами державного управління (G2G),
між державою і бізнесом (G2B)
між державою й громадянами (G2C).

Деякі дослідники виділяють також четвертий сектор: взаємодію між державою й держслужбовцями (G2E).

Інформаційно-аналітичне забезпечення електронного урядування
СЛАЙД 12

До електронних інформаційних ресурсів належать дані, інформація, бази даних, реєстри, кадастри у формі, придатній для обробки засобами обчислювальної техніки. Основні визначення:

· дані - результати вимірювань, спостережень, логічних або арифметичних операцій, придатні для обробки та зберігання в інформаційно-телекомунікаційних системах;
· інформація - будь-які відомості та/або дані, які мають певний зміст у контексті та можуть бути збережені на матеріальних носіях або відображені в електронному вигляді;
· публічна інформація - це відображена та задокументована будь-якими засобами та на будь-яких носіях інформація, що була отримана або створена в процесі виконання суб'єктами владних повноважень своїх обов'язків, передбачених чинним законодавством, або яка знаходиться у володінні суб'єктів владних повноважень, інших розпорядників публічної інформації, визначених Законом;
· [bookmark: page93]конфіденційна інформація - інформація, доступ до якої обмежено фізичною або юридичною особою, крім суб'єктів владних повноважень, та яка може поширюватися у визначеному ними порядку за їх бажанням відповідно до передбачених ними умов;
· база даних - сукупність пов'язаних за певними правилами даних, що використовує загальні правила створення, збереження та маніпулювання даними та призначається для обробки даних в інформаційних системах;
· персональні дані - дані про особу, що у сукупності є унікальними даними конкретної фізичної особи, належать цій особі та дозволяють ідентифікувати особу;
· державний реєстр баз персональних даних - єдина державна інформаційна система збору, накопичення та обробки відомостей про зареєстровані бази персональних даних;
· власник бази персональних даних - фізична або юридична особа, якій законом або за згодою суб'єкта персональних даних надано право на обробку цих даних, яка затверджує мету обробки персональних даних у цій базі даних, встановлює склад цих даних та процедури їх обробки, якщо інше не визначено законом;
· власник інформації - фізична або юридична особа, якій належить право власності на інформацію.

Розвиток національних електронних інформаційних ресурсів - це один з головних напрямків побудови інформаційного суспільства в Україні, основа інформаційної безпеки держави та надання громадянам електронних інформаційних, адміністративних та інших послуг, забезпечення інформаційного суверенітету України.
Особливо важливе значення надається електронним інформаційним ресурсам як джерелу інформаційно-аналітичної підтримки процесів прийняття управлінських рішень в системі поточного та стратегічного планування. Можливість швидкого аналізу інформації для оперативного прийняття обґрунтованих рішень дає державі або регіону переваги у конкурентній боротьбі з реалізації поточних завдань і досягнення стратегічних цілей [10].
[bookmark: page94]Електронні інформаційні ресурси є складовою національного інформаційного простору та інформаційної інфраструктури держави. За територіальною ознакою інформаційні ресурси поділяються на ресурси централізованої організації - загальнодержавні (наприклад, база нормативно-правових актів Верховної Ради, реєстр дозволенних в Україні лікарських засобів), регіонального (наприклад, обласні бази обліку податкової служби, статистики, органів соціального захисту та ін.), та місцевого рівня (наприклад, облік комунального майна місцевих громад). Частина електронних інформаційних ресурсів має територіально розподілену змішану структуру (наприклад, центральний реєстр виборців та відповідні обласні реєстри) [10].
До інформаційних ресурсів органів державної влади належать ресурси, вироблені в результаті діяльності органів державної влади, а також на їхнє замовлення і в їхніх інтересах організаціями всіх форм власності.
До таких ресурсів відносяться державні реєстри, кадастри, електронні бази даних, портали та сайти органів влади, інформаційні ресурси міністерств України, які встановлені законодавчими актами
Національний реєстр - це інформаційно-телекомунікаційна система, призначена для реєстрації, обліку, накопичення, обробки та зберігання відомостей про склад, зміст, розміщення, умови доступу до електронних інформаційних ресурсів та задоволення потреб юридичних і фізичних осіб в інформаційних послугах. 
До Національного реєстру включаються веб-сайти, бази даних та реєстри в електронній формі. Державний депозитарій електронних інформаційних ресурсів призначається для зберігання інформаційних ресурсів та організації їх ефективного використання та є їх державним сховищем. Державний депозитарій електронних інформаційних ресурсів створюється, як підсистема електронного архіву України [10].

Електронні адміністративні послуги

[bookmark: page96]Перехід до електронного урядування починається з представлення діяльності органів влади на офіційних владних веб-сайтах та веб-порталах у мережі Інтернет. Це приводить до переосмислення структури і ролі державних служб. Тобто, пріоритетними стають права і потреби громадян. Державні послуги і інформація будуть надаватися в той час, у тому місці й у тому вигляді, якого потребують користувачі. Електронні державні послуги будуть відкритими, загальнодоступними, орієнтованими на користувача, інтегрованими та заснованими на принципі партнерства держави і громадянського суспільства. Як зазначають Д. Дубов та С. Дубова, електронні державно-управлінські послуги не тільки залучать тих людей, які вже підключені до Інтернету, але й тих, яких вони зможуть привести в мережу [9].
СЛАЙД 13

Адміністративна послуга - це державна послуга, яка є результатом здійснення суб'єктом повноважень щодо прийняття згідно з нормативно-правовими актами на звернення фізичної або юридичної особи адміністративного акту, спрямованого на реалізацію та захист її прав і законних інтересів та/або на виконання особою визначених законом обов'язків - отримання дозволу, ліцензії, сертифіката, посвідчення та інших документів, реєстрація тощо.
СЛАЙД 14

Публічні послуги – це всі послуги, що надаються публічним (державним та самоврядним) сектором або іншими суб’єктами за рахунок державних коштів. При цьому важливо розмежовувати терміни «державні», «муніципальні» й «адміністративні» послуги.

Впровадження послуг в електронному вигляді є однією з основних ідей електронного урядування. Взагалі під електронними послугами слід визнавати різні види матеріальних і нематеріальних послуг, що надаються в електронній формі з використанням ІКТ, включаючи Інтернет.

Надання державно управлінських послуг громадянам передбачається через єдиний портал, або «єдине вікно» (Рис. 12).

«Єдине вікно» - організаційна форма надання адміністративних послуг, яка передбачає проведення всіх процедур, необхідних для надання адміністративної послуги посадовими особами суб'єкта, за умови отримання від одержувача всіх документів, необхідних для надання такої послуги, а також недопущення утворення черг, зокрема, шляхом використання механізму попереднього запису, прозорої (нумерованої) черги.

Муніципальні послуги надаються органами місцевого самоврядування, а також органами виконавчої влади та підприємствами, установами, організаціями в порядку виконання делегованих органами місцевого самоврядування повноважень за рахунок коштів місцевого бюджету.

Одержувач адміністративної послуги - фізична чи юридична особа (резидент або нерезидент), що звертається або звернулася за адміністративною послугою безпосередньо або через законного представника до адміністративного органу.

[bookmark: page97]Реєстр адміністративних послуг - єдина комп'ютерна база даних про адміністративні послуги, які надаються відповідно до законодавства центральними органами виконавчої влади, їх територіальними органами, місцевими держадміністраціями, підприємствами, установами та організаціями, що належать до сфери їх управління, а також органами місцевого самоврядування. До реєстру вносяться відомості про суб'єкта надання адміністративної послуги, результат її надання, нормативно-правові акти, відповідно до яких надається послуга, визначаються порядок, умови і розмір плати за її надання (у разі надання послуги на платній основі), стандарт послуги.
СЛАЙД 15

[image: ]
Рис. 12 Схематична модель надання органами влади громадянам державноуправлінських послуг через єдиний портал
СЛАЙД 16,
СЛАЙД 17


Розрізняють елементарні та композитні державні послуги. Елементарні державні послуги – це послуги, яких потребують громадяни, бізнес або інші установи і які реалізуються та надаються в рамках взаємодії з однією установою (наприклад, видача свідоцтва про народження або загальногромадянського паспорту). Композитна державна послуга складається з кількох елементарних послуг (наприклад, надання дозволу на розриття вулиці, розробка правил для виносної торгівлі).

[bookmark: page99]Композитні послуги тісно пов’язані з вирішенням того чи іншого життєвого епізоду чи бізнес-ситуації. Наприклад, громадянин змінює місце проживання – це життєвий епізод, який спонукає виконати ряд дій: змінити реєстрацію за місцем проживання, перереєструватися у податкових органах тощо. Громадянин створює власну приватну фірму (бізнес-ситуація), і з цим пов'язано також цілий ланцюг дій.

Стандартизація форматів опису державних послуг та адміністративних процесів забезпечує суттєві переваги для органів державної влади і місцевого самоврядування та споживачів державних послуг, а саме: спрощує процеси розробки державних інформаційних систем та управління державною інформацією; забезпечує найкращу сумісність та взаємодію з іншими установами; полегшує споживачам можливість орієнтуватися та здійснювати он-лайнову навігацію в наборі різноманітних державних послуг. Що структурованішою є інформація, то легше людина може її зрозуміти та використати.

З погляду державної установи, державна послуга складається з одного або кількох процесів, які можна виконати в різних державних структурах, що наділені певною відповідальністю та мають певну експертизу. При подальшій декомпозиції процес (регламент) можна розділити на підпроцеси (кроки) та операції. У виконанні одного процесу можуть брати участь кілька установ.

У діяльності будь-якої організації, у тому числі державної, виділяються три рівні процесів:

1) первинна діяльність – реалізація функцій установи, виписаних відповідними нормативними документами;

2) вторинна діяльність, спрямована на поліпшення основної функції, – інформаційні системи та технології організації;

3) діяльність, спрямована на вдосконалення функції, – розроблення стратегії й архітектури інформаційних технологій організації.

Розробка державної архітектури інформаційних технологій та стратегії розвитку інформаційних технології державних організацій є процесами третього рівня.

Поняття «державна послуга» дуже близьке до поняття «функція». Основна відмінність полягає в тому, що послуга – це зовнішній погляд споживача на взаємодію з державою, а функція, яка є інструментом та механізмом для реалізації завдань, – внутрішній погляд держави. Механізмом реалізації функцій є процес виконання цієї функції, або регламент.

Здійснення функції (надання послуг) потребує виконання цілого комплексу часто пов'язаних між собою регламентів (бізнес-процесів):

функція = Σ адміністративних регламентів (процесів)

Під процесом (регламентом) мається на увазі сукупність дій, якій притаманні такі атрибути:

· специфічна мета;
· дії груп людей з використанням інших об'єктів (формальні правила, інформаційні технології тощо);
· [bookmark: page100]рольові функції користувачів;
· операції (кроки) та послідовність їх виконання (workflow) — виконання операцій у формі спільної роботи та скоординованих дій;
· відповідальність;
· законодавче забезпечення та обмеження, ступінь свободи прийняття рішення відповідальної посадової особи;
· ресурси, які потрібні та використовуються;
· вхід та вихід процесу (дані та інформація, продукти);
· потік інформації;
· дії над певними об'єктами (фізичними та абстрактними).

З точки зору підтримки процесу, державні послуги можна класифікувати таким чином:

- повністю автоматизовані – державні послуги, в яких відповідні процеси (прийняття заяв, надання послуги, оплата, доставка тощо) виконуються в електронній формі; особистий контакт та участь людини (державних службовців) при наданні таких послуг мінімізовані або зовсім відсутні;
- автоматизовані частково – державні послуги, в яких частина процесів виконується в електронній формі, а частина вручну;
- виконувані вручну – державні послуги, всі процеси яких не автоматизовані.
З позиції споживача (громадянина, бізнес-організації), державна установа є «чорною скринькою», яка виробляє та надає послуги. Державні організації, реалізуючи концепцію електронного урядування, переосмислюють взаємодію зі своїми клієнтами (громадянами та бізнесом), вони створюють портали як єдині точки доступу до інформації та послуг, розглядаючи можливості організації інформації та послуг відповідно до потреб споживачів, замість того щоб пояснювати їм структуру державних установ і розподіл повноважень.
СЛАЙД 18

Одним з подібних способів представлення інформації та послуг є метафора «життєвий епізод». Держава забезпечує громадянам та бізнесу єдину точку входу. При цьому громадянам не обов’язково знати внутрішню структуру держави.

Різні типи взаємодії та інформаційного обміну між громадянами, бізнесом та державою включають статичні дані (наприклад правила, закони, нормативно-правові акти), доступ до динамічних даних (наприклад запити до баз даних), запити на послуги, трансакції тощо.
Всередині архітектури електронного уряду «життєві епізоди» та «бізнес-ситуації» є точками входу до державних послуг у рамках відповідного порталу.
[bookmark: _GoBack][image: ]
[bookmark: page101]
Рис. 13 Взаємозв'язок між «життєвими епізодами» та державною послугою 
СЛАЙД 19

Характеристики державних послуг, орієнтованих на «життєві епізоди»:

· орієнтація на споживача: підхід з погляду «життєвих епізодів» спрямований на задоволення потреб користувача і пропонує державні послуги в інтуїтивно зрозумілій формі без посилань на організаційні структури;

· прозорість: кілька державних установ можуть бути залучені до процесу надання інтегрованої послуги, яка пов'язана з «життєвим епізодом»;

· принцип «одного вікна»: оскільки послуга з погляду «життєвого епізоду» перетинає традиційні межі державних установ, споживачу державних послуг забезпечена можливість виконати всі необхідні дії для одержання послуги в одному місці. Споживач має справу з державою загалом, не здогадуючись, які установи залучені до процесу надання потрібної йому послуги. Один «життєвий епізод» може бути пов'язаний з кількома державними послугами – елементарними та композитними
· .

З погляду установи, державна послуга складається з одного чи кількох процесів, які можуть виконуватися різними суб’єктами. Самі процеси можуть бути розподілені на окремі операції.
[bookmark: page102][image: ]
Рис. 14 Зв'язок між «життєвими епізодами», послугами та процесами 

Виділяються такі фази процесів (регламентів) надання державнихпослуг в електронній формі:

інформування та визначення бажань користувача (може прочитати інформацію про послугу, дізнатися, як подати заявку на її одержання, контакти, обов'язкові умови). Інформація може бути надана в режимі он-лайн, через одержання електронної версії формуляра, відправлення документів звичайною поштою або особистий контакт. Фаза інформування може бути реалізована в формі одно- чи двонаправленої взаємодії. У першому випадку інформація публікується на порталі, у другому передбачається інтерактивна взаємодія з установою;

«укладення угоди» (заповнюються та відсилаються форми, досягнуті домовленості підписуються та стають контрактними зобов'язаннями). Після цього активізується адміністративний процес (регламент). Заявка на надання послуги передається з рівня фронт-офісу на рівень бек-офісу для подальшої обробки;

надання та оплата послуги (процес (регламент) виконується, результати передаються споживачу , який сплачує за надану послугу). Ця фаза є найскладнішою, адже саме тут реалізуються всі кроки та операції процесів, починаючи з простих та добре структурованих і закінчуючи погано структурованими етапами ухвалення рішення та реалізації демократичних процедур;
[bookmark: page103]фаза після надання послуги (після надання послуги для державної установи процес (регламент) не закінчений). На цьому етапі необхідно передбачити можливість обробки заяв зі скаргами, повторних звернень. Часто потрібні певні дії для забезпечення юридичних вимог статистичного та звітного характеру про надані послуги.

Досвід країн – членів Європейського Союзу в наданні електронних державних послуг

СЛАЙД 20
У країнах Європейської співдружності надаються базові державні послуги для громадян в он-лайновому режимі:

1 прибутковий податок (декларування тощо);
2 пошук роботи через служби зайнятості;
3 соціальна допомога:
a. допомога по безробіттю,
b. допомога на дитину,
c. відшкодування витрат на медичні послуги,
d. оплата навчання;

4 персональні документи (паспорт, посвідчення водія);
5 реєстрація автомобіля (нового, б/у, імпортованого);
6 подання заяв на будівництво;
7 інформування поліції (наприклад у разі крадіжки);
8 публічні бібліотеки (доступність каталогів, пошукові засоби);
9 свідоцтва про народження, шлюб (запит та надання);
10 подання заяви на вступ до вищого навчального закладу;
11 інформування про зміну місця проживання;
12 послуги, пов'язані з медициною (інтерактивні консультації, доступність медичних послуг в різних лікарнях, заявка на лікування в конкретному закладі тощо).
СЛАЙД 21
Перелік базових державних послуг у країнах Європейської співдружності для бізнесу:

· соціальні відрахування на службовців;
· корпоративні податки (декларування тощо);
· податок на додану вартість (декларування, повідомлення);
· реєстрація нової компанії;
· подання статистичних даних;
· митне декларування;
· отримання дозволів, пов'язаних з охороною навколишнього середовища;
· державні закупівлі.

Он-лайнова реалізація 20 базових державних послуг (12 для громадян та 8 для бізнесу) відслідковується на рівні Європейського співтовариства як один з індикаторів прогресу окремих країн у рамках створення електронного уряду. Прогрес вимірюється чотирма фазами:

· публікація інформації;
· одностороння взаємодія;
· [bookmark: page106]двосторонній інформаційний обмін;
· повна реалізація трансакцій в електронній формі, включаючи надання та оплату послуг.

Наприклад, запропонована в Німеччині класифікація державних послуг враховує два критерії: глибина покриття послугою «ланцюга створення додаткової вартості»: інформаційна послуга – комунікації – трансакції. Це добре відома схема, яка широко використовується. При цьому оцінюється, що приблизно третина послуг має переважно інформаційний характер (однак у багатьох випадках ці послуги включають деякі додаткові функції, крім простої публікації інформації на Web), ще одна третина – це процедури обробки різних заяв, які потребують реалізації складних процесів і регламентів та містять компоненти виконання трансакцій; зміст послуги.

Стосовно змісту послуги виділяють 8 типів послуг федерального уряду:

1. збір, обробка і надання загальної та спеціалізованої інформації;
2. консультування;
3. підготовка політичних рішень або законодавчих актів;
4. взаємодія між відомствами;
5. загальні процедури обробки  заяв, що надходять до державних
установ;
6. процедури надання сприяння та допомоги (promotion) – надання різних форм фінансової допомоги, грантів студентам, на наукові дослідження тощо;
7. реалізація процедур закупівель – оголошення про тендер та реалізація закупівельних процедур;
8. реалізація функцій нагляду та контролю з боку державних відомств (перевірки тощо).

У європейських країнах вважають, що надання послуг через електронні засоби зв’язку має доповнювати, а не замінювати інші канали комунікації. Традиційні шляхи отримання послуг (телефоном, поштою чи шляхом особистого звернення) існуватимуть і надалі, постійно вдосконалюючись, з тим щоб усі громадяни мали кращий доступ до інформації та послуг від своїх урядів. Громадяни можуть самі обирати канал комунікації з власним урядом та загальноєвропейськими структурами.

Впровадження електронного урядування сприятиме підвищенню ефективності обслуговування населення органами влади усіх рівнів, полегшенню їхньої взаємодії; більш того, воно повинно відбуватись поетапно, з урахуванням загальної схеми та тих етапів, на яких вона перебуває. Можливо, саме впровадження системи електронного урядування в Україні допоможе зробити державне управління більш продуктивним та сприятиме уникненню численних розбіжностей та непорозумінь між представниками влади та громадянами.
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