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Информационно-коммуникационные технологии (ИКТ), проект в сфере ИКТ (ИКТ проект), программа информатизации, количественное управление, эффективность выполнения программы по информатизации (результативность), прогнозирование и оценка достигнутых показателей результативности, система мониторинга эффективности выполнения программы по информатизации, организационные регламенты проведения мониторинга, информационная система мониторинга эффективности, федеральная целевая программа «Электронная Россия»

Объектом исследования является эффективность выполнения программ по информатизации на примере ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)».

Основными целями работы являются:

· анализ мирового и отечественного опыта по существующим методикам сбора и оценки показателей эффективности федеральных целевых программ (в части информатизации);

· разработка системы показателей эффективности реализации ФЦП в части информатизации;

· разработка методики сбора и оценки показателей эффективности реализации ФЦП в части информатизации;

· разработка системы мониторинга эффективности реализации ФЦП в части информатизации, включая следующие возможности:

· учет степени достижения целей, решения задач, результативности мероприятий и эффективности проектов ФЦП;

· оценка эффективности реализации ФЦП в сравнении с плановым и ранее достигнутым уровнем, а также в сравнении с лучшей мировой практикой;

· визуализация и наглядное сопоставление результатов оценки эффективности ФЦП в вертикальном и горизонтальном разрезе, результатов сравнительного анализа эффективности ФЦП (относительно лучшей отечественной/мировой практики);

· выявление критических целей, задач, мероприятий и проектов ФЦП, требующих первоочередных корректирующих воздействий; 

· использование полученных оценок эффективности в целях управления реализацией ФЦП.;

· обоснование выбора основных интегральных критериев информатизации России с учетом действующего законодательства и профильных ФЦП;

· разработка критериев эффективности выполнения ФЦП в части информатизации на примере ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)»;

· разработка организационных регламентов и методических рекомендаций по созданию системы мониторинга эффективности реализации работ, выполняемых в рамках ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)»;

· разработка функциональных требований к информационной системе мониторинга эффективности выполнения ФЦП в части информатизации (на примере ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)».

В качестве основных методов проведения работы использовались обобщение и систематизация мирового опыта в области сбора и оценки показателей эффективности реализации ИКТ проектов, анализ полученных в ходе обобщения и систематизации мирового опыта результатов методом «мозгового штурма».

По итогам выполнения НИОКР все поставленные цели были достигнуты. Основными с точки зрения практического применения результатами НИОКР представляется перечень показателей для оценки эффективности реализации работ, выполняемых в рамках ФЦП "Электронная Россия (2002-2010 годы)".

Практическое применение предложенных рекомендаций уже в отношении проектов, предполагаемых к реализации в 2005 году, равно как и завершаемых в 2004 году, даст дополнительные возможности для принятия количественно обоснованных решений по стратегии дальнейшего развития мероприятий ФЦП «Электронная Россия (2002-2010гг.)», выбору наиболее приоритетных с точки зрения достижения целей программы проектов.
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Определения

В настоящем отчете о НИОКР применяют следующие термины с соответствующими определениями:

Проект – это временная деятельность, осуществляемая для создания уникального продукта или услуги [1].

ИКТ проект – проект, результатом выполнения которого является создание, внедрение, эксплуатация объектов информационно-коммуникационных технологий, обучение специалистов в области ИКТ, техническая и организационная поддержка выполнения других ИКТ проектов.

Эффективность результатов ИКТ проекта – эффект (как количественный, так и качественный) наступающий в результате реализации ИКТ проекта (в том числе, реализуемого в рамках федеральной целевой программы «Электронная Россия»).

Обозначения и сокращения

В настоящем отчете о НИОКР использованы следующие обозначения и сокращения:

АЭГ – архитектура электронного государства

ВВП – валовой внутренний продукт

ЖКХ – жилищно-коммунальное хозяйство

ЖЦ – жизненный цикл

ИКТ – информационно-коммуникационные технологии

ИО – информационное общество

МИЦ – методика измерения ценности

ОГВ – органы государственной власти

ОГИР – объединенные государственные информационные ресурсы

ОМС – обязательное медицинское страхование

ООН – Организация объединенных наций

ПК – персональный компьютер

ПО – программное обеспечение

ССП – Сбалансированная система показателей

ФОИВ – федеральный орган исполнительной власти

ФСА – функционально-стоимостной анализ

ФЦП – федеральная целевая программа

ЭАР – электронный административный регламент

ЭП – «электронное правительство»

ЭЦП – электронная цифровая подпись

1 Введение

Стратегической целью выполнения НИОКР является повышение эффективности выполнения Федеральных целевых программ (ФЦП) в части информатизации за счет разработки и внедрения системы управления эффективностью ФЦП на основе единой системы мониторинга показателей реализации программ. Для достижения данной цели в рамках НИОКР проведен анализ отечественного и мирового опыта оценки показателей ФЦП (в части информатизации), разработана методика сбора и оценки показателей эффективности выполнения ФЦП (в части информатизации), разработаны критерии эффективности на примере реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» и даны методические рекомендации по практическому использованию оценки и мониторинга эффективности ФЦП в процессе управления их реализацией (включая разработку организационных регламентов по созданию системы мониторинга эффективности ФЦП, а также функциональных требований к информационной системе мониторинга).

В настоящем документе эффективность ФЦП понимается в широком смысле как соответствие результатов реализации ФЦП ее целям, задачам, а также потребностям и ожиданиям граждан РФ, хозяйствующих субъектов, органов государственной власти и местного самоуправления, прочих заинтересованных лиц, и таким образом включает понятия результативности, производительности и экономичности (эффективности в узком смысле).

Современные информационно-коммуникационные технологии (ИКТ) включают совокупность методов, производственных процессов и программно-технических средств, интегрированных с целью сбора, обработки, хранения, распространения, отображения и использования информации в интересах ее пользователей. Вопросам, связанным с эффективностью реализации ИКТ проектов, как в России, так и за рубежом всегда уделялось большое внимание. В настоящее время методы оценки эффективности ИКТ проектов становятся  еще более актуальной темой. Это связано с существенным ростом количества проектов, увеличением их размера и значимости не только для отдельных бизнес-организаций и граждан, но и для общества в целом, особенно когда речь идет о реализации федеральных целевых программ.

Эффективность результатов реализации ФЦП является предметом оценки и в рамках программ по реализации электронных правительств в развитых странах, накопивших значительный опыт в данной области, который может и должен быть использован при оценке мероприятий и проектов аналогичной отечественной федеральной целевой программы «Электронная Россия».

Оценка эффективности ФЦП «Электронная Россия» является сложной и комплексной  задачей, при решении которой должны быть рассмотрены все аспекты, связанные с:

· планируемыми и фактическими результатами работ по проектам;

· уровнем их качества;

· сторонами, заинтересованными в получении данных результатов;

· затраченными на получение результатов ресурсами;

· значимостью результатов для каждой заинтересованной стороны и т.д.

Одним из направлений оценки эффективности ФЦП является определение экономической эффективности. Это особенно важно при реализации подобных проектов в государственных масштабах. В этом случае проекты являются социально значимыми и дорогостоящими мероприятиями, требующими обязательного анализа экономических последствий. 

В настоящее время в Министерстве экономического развития и торговли в рамках федеральных целевых программ и, в частности ФЦП «Электронная Россия», реализуется большое количество разнообразных проектов в сфере информационно-коммуникационных технологий. Разработка методических рекомендаций по оценке эффективности результатов реализации данных проектов и затраченных на их финансирование средств является сегодня особенно актуальной. Выполнение данной работы обеспечит возможность прогнозировать и сравнивать потенциальные результаты ИКТ проектов уже на этапе их рассмотрения и отбора для включения в программные мероприятия ФЦП «Электронная Россия».

Использование методов анализа и оценки эффективности государственных целевых программ в России и за рубежом имеет определенную историю. Еще 5 – 7 лет назад можно было отметить существенные отличия в подходах к проведению анализа и оценки эффективности целевых программ в России и за рубежом. Это было связано с достаточно очевидными объективными причинами, прежде всего, с несравнимыми условиями развития наших государств. В качестве явно видимого фактора, определяющего отличие подходов, можно назвать отношение к потребителю, степень развития маркетингового мышления, внимание к субъективным характеристикам оценки. Сейчас это отличие стало менее заметно.

В России накопился хороший фундаментальный теоретический задел оценки эффективности государственных программ, вместе с тем, - применительно к рыночным условиям - такие исследования в России стартовали совсем недавно. Они проводилось как в целом по широкому спектру социально-экономических проблем, так и в контексте вхождения России в информационное общество. Так, в контексте подготовки таких программных документов, как, например: «Развитие реформ и стабилизация российской экономики» (на период 1993-1995 годы), «Реформы и развитие российской экономики в 1995-1997 годах», «Структурная перестройка и экономический рост в 1997-2000 годах». Параллельно с подготовкой программных документов формировались прогнозы социально-экономического развития государства на краткосрочную, среднесрочную и долгосрочную перспективу. В эти разработки также входили исследования различных подходов к оценке эффективности. В основе таких подходов лежали методы эконометрики, математического моделирования, статистических исследований, на эти работы большое влияние оказывал (опять же – по объективным причинам) сложившийся стереотип деятельности института госстатистики.

В процессе реализации этих работ в России в контексте подготовки государственных целевых программ проявились организационные и содержательные недостатки целевого программирования, негативно сказывающиеся и на подходах к оценке их эффективности, проведении мониторинга их реализации. Существенную долю в появлении этих недостатков еще 5 – 7 лет назад занимало решение вопроса развития ИКТ как инструментария поддержки целевого программирования.

Претендентом в процессе участия в проведении административной реформы и реформы государственной службы регулярно проводился сравнительный анализ функций органов государственной власти на предмет их менеджериального охвата, формализации, возможности поддержки с помощью средств информатизации. Оценки 2004 года показали, что порядка 40% функций органов исполнительной власти могут быть охарактеризованы как управленческие, формализуемые, и, следовательно, для улучшения их реализации могут быть рассмотрены и использованы – в том или ином адаптированном виде - бизнес-критерии оценки эффективности деятельности организаций. Вместе с тем опыт претендента в применения к улучшению государственного регулирования социальной и экономической сферой с применением средств информатизации, показывает, что корпоративные бизнес-критерии нуждаются в развитии и модификации. Это вызвано, прежде всего, потребностью существенно более строго учета социальных потребностей общества, которые трудно охарактеризовать только количественными, финансовыми, статистическими показателями.

Использование бизнес-критериев для оценки эффективности деятельности государственных ведомств в определенной степени может иметь место. Однако применительно к органам власти эти критерии могут рассматриваться, прежде всего, как базис для формирования более сложной и расширенной системы показателей, нуждающийся в как в терминологическом, так и содержательном пополнении.

Выбор основных интегральных критериев информатизации России проведен в контексте реализации национальных стратегических преференций, повышения качества жизни населения, проведения административной реформы и реформы государственной службы, а также развития работ по постоянному совершенствованию государственного регулирования на основе развития следующих компонентов информатизации:

· «Электронного правительства» (Власть);

· «Электронной коммерции» (Бизнес);

· «Электронной демократии» (Общество).

Работа выполняется на основании протокола заседания Конкурсной подкомиссии по прикладным экономическим исследованиям, научно-исследовательским и опытно-конструкторским работам в интересах Министерства, в том числе входящим в закрепленные за Министерством президентские и федеральные целевые программы, № __, утвержденного «__» ____________ 2004 г.

2 анализ мирового опыта сбора и оценки показателей эффективности выполнения федеральных целевых программ в части информатизации

В мире накоплен большой опыт функционирования институциональной системы, обеспечивающий высокий уровень эффективности бюджетных расходов на ИКТ. В основе такой функциональной системы лежат: (1) использование количественных показателей (индикаторов) результативности инвестиций в информационные технологии; (2) увязка эффективности с бюджетными решениями; (3) система эффективного контроля индикаторов; (4) система координации расходов на информационные технологии на межведомственном и внутриведомственных уровнях.

Решение проблемы обеспечения эффективности бюджетных расходов на ИКТ предполагает совершенствование бюджетного процесса на всех ключевых этапов:

· бюджетного планирования;

· исполнения бюджета;

· контроля за результативностью осуществленных расходов.

Необходимо учесть зарубежный и отечественный опыт оценки эффективности государственного программирования применительно к сфере российской информатизации.

2.1 Обзор используемых в мировой практике методик оценки уровня информатизации государства (или иного сообщества)

2.1.1 Объединенная государственная служба

В своем докладе на конференции по новому правительству в Глазго, Шотландия, в 2002 году Джойслин Бургон, Президент CCMD, проанализировала направления развития процесса реформ государственной службы Канады и других стран и сформулировала ряд критических тезисов в адрес тенденции буквального копирования подходов к управлению частного сектора в государственных учреждениях и в программах реформы госслужбы в целом.

Г-жа Бургон в своем докладе задается вопросом, есть ли все еще какие-либо значащие различия между государственным служащим и служащим частного сектора после уменьшения численности, дерегулирования, приватизации и децентрализации государственной службы, при условии новых принципов к приему на работу госслужащих на договорном основании и построения систем вознаграждения, основанных на результатах, и утверждает, что таким основным отличием является не структура правительства и не общая модель управления, а единая система ценностей государственной службы, связанная со спецификой выполняемых ей функций, то есть значимость философии роли Государства в обществе. Принципиальное значение в этой связи приобретает фактор широкого социального согласия о важности Государства и поддерживающих его учреждений государственного сектора, принципы политического лидерства, подтверждающего важность учреждений государственного сектора для обеспечения устойчивого уровня жизни и качества жизни всех государственных служащих. Г-жа Бургон подчеркивает необходимость учета данных различий в процессе построения новой государственной службы.

По утверждению г-жи Бургон, традиционная парадигма государственной службы во многих странах, включая Канаду, является комбинацией идей Адама Смита, Фредерика Винслоу Тейлора и Макса Вебера, основная парадигма которых: 

· признает важность Государства и роли правительства, что предполагает ясное разделение ролей между политическими и профессиональными функциями;

· построена на принципе иерархической системы отчетности министрам и Парламенту; и административный режим, основанный на правовой норме, справедливости и защите прав граждан; 

· признает потребность в значительной степени постоянной организации, укомплектованной кадрами профессиональных государственных служащих, чтобы выполнять обязанности Государства компетентно, справедливо и эффективно.

Новейшие требования к качеству и функциям государственной службы предполагают, что эта модель должна постоянно модернизироваться, чтобы принять во внимание потребности граждан и новые внешние факторы, определяющиеся переходом к экономике и обществу, ориентированному на знания. Граждане ожидают видеть объединенную службу, сосредоточенную на их потребностях с использованием мощи современных коммуникаций и информационной технологии.

Государственная служба также должна модернизировать традиционный подход к правительственным организациям и структурам. Работая горизонтально через межведомственные границы, необходимо адресоваться к сложным проблемам общественного порядка. 

2.1.2 Тенденции начальной фазы реформ: «ложный путь»

"Обрыночивание государства" не является попыткой идентифицировать изученные уроки и лучшие методы частного сектора, чтобы объединять их в государственном секторе при сохранении основных ценностей государственного сектора. Вместо этого, данный процесс преобразовывает философское основание организаций государственного сектора. Эта новая парадигма:

· конвертирует граждан в клиентов, свободных купить от множества поставщиков общественного блага;

· преобразовывает организации государственного сектора, сосредоточенные на коллективном интересе в организации, смоделированные на основе опыта частного сектора, сосредоточенные на обслуживании их клиентуры, в целях обязательного гарантирования удовлетворения клиента;

· предполагает, что менеджмент есть менеджмент, как в государственном, так и в частном секторе и что методы управления частного сектора вообще превосходят таковые государственного сектора;

· предлагает, чтобы такие организационные методы, как найм на работу на договорном основании и оценка полезных индивидуальных достижениях через вознаграждение на основе выполнения применимы и к служащим частного сектора и к государственному сектору; 

· бросает вызов одной из характеристик определения профессиональной организации государственного сектора, предназначая роль агента общественного блага более независимым организациям и утверждая более важную роль рынка. 

2.1.3 Новое открытие старых истин: приоритеты государственной службы

Для многих мировых лидеров реформы государственной службы, недавние события на мировом рынке, в особенности в Соединенных Штатах, убедительно продемонстрировали, почему государственное управление не может быть полностью аналогично управлению в бизнесе. Более того, оценивая уроки последних 20 лет – то есть ранних этапов реформы – неизбежно напрашивается вывод, что высокорезультативное общество требует и высокорезультативного частного сектора, и высокорезультативного государственного сектора, каждый из которых работает в соответствии с собственным набором ценностей и заслуживает уважения собственных прав. При этом если государственный сектор поддерживает коллективные ценности, ищет политического консенсуса, ориентируется на ценности демократического общества и общественную политику, формирует уважение к правовой норме, защищает индивидуальные права принципов справедливости, поощряет сотрудничество, то частный сектор поддерживает рыночные возможности, поощряет индивидуальный выбор, сосредоточен на эффективности и договорных мерах, стремится максимизировать индивидуальные выгоды и свободу полагаясь на соревнование.

Объединенная Государственная служба не является структурой или системой; это – утверждение того, что общественные учреждения могут использоваться для удовлетворения коллективного интереса, который превыше разъединенных интересов индивидов.

Г-жа Бургон утверждает в своем докладе, что объединенная Государственная служба – инструмент обеспечения баланса между рыночными и социальными силами, между созиданием богатства и его разделением.

Отсутствие интегральности государственной службы ведет к:

· неспособности граждан использовать свои общественные учреждения для достижения необходимых коллективных действий;

· неумению мобилизовать процессы создания и реализации политики;

· передаче результатов деятельности политиков и политических лидеров в руки поставщиков услуг, в значительной степени равнодушных к демократическим импульсам и не обладающих политическим пониманием;

· быстрому увеличению числа несвязанных между собой единиц государственного сектора, обслуживающих специализированные интересы, отдельные от широкого общественного интереса.

Объединенная Государственная служба, по утверждению лидеров CCMD, начинается с:

· политического лидерства, желающего заявить важность политического процесса, правительства и институтов государственного сектора;

· перераспределения значимости ценностей государственного сектора и важности обслуживания коллективных интересов и общественных благ, влияющих на государственных служащих всех уровней;

· выраженной способности к выработке общественной политики, без которой не может быть никакой профессиональной Государственной службы;

· профессиональной, а не «подпольной» Государственной службы, которая обеспечивает институциональную память и возможность обеспечивать реализацию повестки дня политических лидеров.

Иными словами, объединенная Государственная служба является не достаточным, но необходимым условием для хорошего правительства.

2.1.4 Результаты исследования ООН 2002 года

В 2002 году Организация Объединенных Наций (ООН) опубликовала доклад о результатах бенчмаркингового исследования состояния информатизации государственных и правительственных функций 190 стран – членов организации [19]. В результате исследования было выявлено, что из 190 стран, правительства 169 представлены на Интернет-сайтах, что составляет 88%. При этом 84 страны (44%) имеют выделенный правительственный Интернет-сайт. 36 государств (19%) создали единый информационный правительственный портал для взаимодействия с правительством. 84 государства (44%) имеют Интернет-сайты нижестоящих органов государственной власти и управления. Возможность электронного он-лайн
 взаимодействия с правительством имеют граждане и организации лишь 17 стран (9%) членов ООН.

В докладе отмечается, что в своем развитии все электронные правительства проходят несколько стадий:

1. Появление. На этой стадии устанавливается официальное он-лайн присутствие правительства. 

2. Развитие. Правительственный сайт активно развивается, информация обновляется более динамично. 

3. Интерактивность. Пользователи могут загружать формы, посылать официальные сообщения по электронной почте, взаимодействовать через всемирную сеть Интернет. 

4. Трансакционность. Пользователи могут осуществлять платежи за услуги и совершать другие трансакции он-лайн. 

5. Целостность. Полная интеграция электронных служб и полное отсутствие межадминистративных  барьеров. 

В настоящее время наблюдается рост числа стран, активно развивающих инфраструктуру для выполнения государственных функций с использованием всемирной сети Интернет. В частности, Европейский союз ежегодно проводит оценку он-лайн доступности правительственных функций (см. схему) [22] для бизнеса (G2B) и для населения (G2C). Оценка включает в себя не только страны Европейского союза, но и Исландию, Норвегию и Швейцарию. 
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Как видно из графика, разрыв между полной он-лайн доступностью услуг для бизнеса и для населения достаточно большой. Однако если в 2001 году разрыв был более чем в 2,5 раза, то в 2003 году разница была уже в 2 раза. При этом темп роста полностью доступных он-лайн услуг существенно замедлился (для бизнеса - с 1,7 раза в период 2001-2002 до 1,2 раза в период 2002-2003, для населения с 1,9 до 1,4 соответственно). 

Бенчмаркинговые индикаторы электронной Европы главным образом направлены на поддержку государств-членов в достижении целей установленных Планом действий. Индикаторы охватывают различные области:

· доступность и использование населением Интернета

· доступность и использование информационно-коммуникационных технологий организациями

· стоимость доступа к Интернету

· электронное правительство

· электронное обучение

· электронное здравоохранение

· купля-продажа в режиме он-лайн

· подготовленность электронной коммерции

В рамках Плана действий Электронная Европа 2002 важным индикатором для измерения успешности электронного правительства был «процент от основных общественных услуг, доступных в режиме он-лайн». В Плане действий Электронная Европа 2005 этот индикатор подвергся обновлению. Новая формулировка звучит как «количество основных общественных услуг, полностью доступных в режиме он-лайн». Ключевым здесь является «полная доступность», что предполагает переход реализации программы Электронной Европы на стадию «Целостность». 

2.1.5 Ключевые факторы успеха в создании и развитии функций электронных правительств

По данным Всемирного банка ключевыми факторами успеха в создании и развитии функций электронных правительств являются:

· Сильное политическое и административное лидерство 

· Тщательное управление проектами

· Ясно поставленные цели и определенные выгоды

· Понимание необходимости реинжинеринга процессов

· Постепенное наращивание масштаба, начиная с незначительных мероприятий

· Переопределение принятых стандартов, при минимальной кастомизации

· Ответственность агентств на каждом уровне

· Оптимизация (но не минимизация) затрат на обучение

В результате ранжирования, была так же определена важность различных факторов, позволяющих добиться успеха:

· на 40% это управление изменениями

· на 35% реинжинеринг бизнес-процессов

· на 20% технологии

· на 5% удача

2.1.6 Россия в рейтинге «электронной подготовленности»

Согласно рейтингу «электронной подготовленности» различных стран, составленному в 2004 году, и опубликованному в специальном информационном выпуске «Экономиста» [21], Россия занимает 55 место из 64, что на 7 позиций ниже, чем в предыдущем 2003 году – тогда Россия занимала 48 место (см. таблицу «Economist intelligence rankings, 2004», Приложение 1). Российская Федерация отстала по подготовленности своей информационно-коммуникационной инфраструктуры даже от Украины, которая, как и в прошлом году осталась на 55-ом месте.  

Такой результат свидетельствует не столько о снижении «абсолютной» подготовленности Российской ИТ и коммуникационной инфраструктуры, сколько о недостаточных темпах ее роста. Правда следует учитывать и изменение методики составления рейтинга. В 2004 году стало учитываться еще и развитость коммуникационных сетей широкополосной передачи информации, а такая инфраструктура недостаточно развита в большинстве стран.

2.1.7 Электронное правительство (e-Government): цели и основные направления деятельности

В самом общем смысле, понятие электронного правительства связано с использованием информационных и коммуникационных технологий во всех аспектах деятельности государственных организаций [1]. Деятельность Электронного правительства в основном связана с предоставлением правительственной информации и услуг, как на общенациональном национальном, так и на местом уровне. Электронное правительство или электронное управление это процесс делового взаимодействия между обществом и правительством с использованием автоматизированных систем и сети Интернет [4]. Электронное правительство можно определить как «правительственные услуги он-лайн», что означает возможность любого взаимодействия, которое можно предпринять с любым правительственным агентством или органом, используя Интернет [5].

В качестве основной цели электронного правительства определяют создание единого электронного портала (e-portal) для быстрого удаленного доступа через Интернет к главным, если не ко всем, правительственным услугам[4].  

Чанг Кох и Виктор Прибуток из Университета Северного Техаса использовали для измерения функций электронного правительства трех-кольцевую модель описывающую основные области, для которых используется Интернет [2]. 

Трех-кольцевая модель использования Интернета [3] (см. рис. 1) включает в себя три основных направления деятельности, осуществляемой c помощью Интернета: операционную, информационную и транзакционную. По контактным группам операционная деятельность относится к внутренней, а информационная и транзакционная – к внешней.
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Информационное использование Интернета – это использование Интернета  организациями для распространения информации в самых разных целях, таких как образование, развлечение, оказание влияния и контакта с потребителями. Информационное использование Интернета в государственных нуждах в основном нацелено на предоставление информации и документов потребителям услуг государственных агентств.

Транзакционное использование Интернета – это использование Интернета организациями для поддержания скоординированного взаимодействия систем и пользователей результатом которого является трансформация ценности. Транзакционное использование Интернета для государственных нужд означает поддержание транзакций, сделок, заключаемых поставщиками с государственными органами власти и государственными агентствами.

Операционное использование Интернета – это использование Интернета для организации новых механизмов для управления бизнес операциями через интеграцию компьютеров, человеческого и иных ресурсов в единую синергетическую сеть. Операционное использование Интернета в государственных нуждах означает обеспечение и поддержание взаимодействия работников государственных органов, организаций и агентств. 

Ч. Кох и В. Прибуток [2] изначально выделили как наиболее важные, следующие характерные черты и основные услуги, предоставляемые электронными правительствами:

А. На государственном уровне:

· выдача и продление водительских прав;

· регистрация избирателей;

· информация о парковках и резервирование места;

· голосование через интернет;

· доступ интернет-магазинам;

· заказ на выдачу свидетельств о рождении, о браке и о смерти;

· заполнение налоговой декларации;

· получение разрешений на охоту и рыболовство;

· доступ к медицинской информации

Б. На муниципальном уровне (12 основных областей использования):

· онлайновые платежи;

· регистрации;

· разрешения;

· потребительские услуги;

· коммуникация;

· лицензирование;

· получение изображений;

· получение аудио и видео;

· получение документов;

· подача заявлений;

· приобретение и закупка;

· иное.

В результате исследования авторам [2] удалось провести ранжирование функций электронного правительства по их важности:

	Назначение
	Функция/использование 

	Информационное
	Он-лайн публикации:

1. Общая информация

2. Гео-информационная система

3. Бюджетная информация

4. Руководства для работников

5. Он-лайн обзор 

6. Короткие встречи

	
	Трансляция:

1. Видео трансляция встреч

2. Аудио трансляция встреч

3. Дорожные видео-камеры

	Транзакционное
	Он-лайн покупки

1. Запрос счетов или предложений

2. Подача заявок

	
	Он-лайн платежи:

1. Платежи за услуги ЖКХ

2. Сбор платежей

3. Сбор штрафов и пени

4. Сбор налогов

5. Оплата предоставленных услуг

	Операционное
	Потребительские услуги он-лайн:

1. Требование об оказании услуг

2. Запрос разрешений или их обновление

3. Заявление на получение/обновление лицензий

4. Регистрация избирателей

5. Запрос выписок

6. Регистрация собственности

7. Исследования и голосования

8. Форумы и дискуссии

	
	Операционная поддержка работников:

1. Доступ к электронной почте

2. Он-лайн календарь 

3. Он-лайн расписание встреч

4. Он-лайн документооборот

5. Видео конференции

	
	Разное:

1. Он-лайн заявления о приеме на работу

2. Чрезвычайное управление


Потенциально – каждая из перечисленных в таблице функций (направления использования) может явиться предметом проекта по внедрению ИКТ технологий, особенно в Российской федерации, учитывая недостаточную общую развитость ИКТ инфраструктуры.

Так же в результате исследования [2] удалось выявить субкатегории для транзакционной и операционной функций, распределив по этим категориям соответствующие им функции:

	Категория
	Субкатегория
	Применительно к электронному правительству

	Информационная
	
	Общая информация

Бюджетная информация

Встречи

Он-лайн обзор

Видео-трансляция

Аудио-трансляция

Дорожные видео-камеры

	Транзакционная
	Покупки
	Подача заявок 

Запрос предложения

	
	Платежи
	Сбор налогов

Платежи за услуги ЖКХ

Сбор платежей

Сбор штрафов и пени

Оплата услуг

	Операционная
	Внешние операции
	Регистрация избирателей

Регистрация собственности

Выдача разрешений

Выдача лицензий

Обращение за услугами

	
	Внутренние операции
	Исследования 

Форумы

Ведение календаря

Ведение расписания

Видео-конференции

Документооборот


Представленная классификация дает несколько одностороннее представление о возможных направлениях развития ИКТ, связанных с перенесением функций государственной власти и управления в Интернет.

Шарма и Гупта в своей работе [4] рассматривают построение электронного правительства как более сложный, многоуровневый и многоплановый процесс (см. рис. 2). Авторы описывают следующую последовательность уровней, или слоев, построения электронного правительства:

1. сетевой уровень

2. цифровой уровень и уровень интеграции данных

3. Интернет-уровень и уровень электронного доступа

4. уровень пользовательского доступа

На сетевом уровне предполагается создание каналов и сетей передачи данных, построение локальных и глобальных информационных сетей и узлов, развертывание серверов и рабочих станций, т.е. создание развитой сетевой и технической инфраструктуры, позволяющей в перспективе обеспечить свободный доступ пользователей и контрагентов к правительственным функциям. 

На цифровом уровне идет построение, разрозненных систем документооборота, баз данных и ERP систем, распространение программ электронной почты и систем управления бизнес-процессами. На уровне управления данными происходит объединение и интеграция систем, построенных на предыдущем уровне. Правительственные данные и базы объединяются в единые хранилища данных. 

На уровне Интернет и веб-доступа осуществляется интеграция веб-сайтов и порталов, предоставление услуг государственными агентствами друг другу и внешним потребителям, начинается публикация документов через Интернет. На этом же уровне формируются и правительственные порталы. 

На уровне пользовательского доступа формируются разнообразные каналы доступа к правительственным данным, информации и услугам. Важную роль здесь, по мнению авторов, играет развитость ИКТ инфраструктуры, а так разнообразие доступных устройств связи, включая устройства беспроводной и мобильной связи и разнообразие и большое количество точек доступа. При этом правительством должно обеспечиваться поддержание возрастающего количества взаимодействий, для чего необходима развитая информационно-коммуникационная инфраструктура. Вся система электронного правительства нацелена на удовлетворение потребностей населения, бизнеса, некоммерческих и общественных организаций, других правительственных агентств и органов,  прочих контрагентов.
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Рис. 2. Многоуровневая модель построения электронного правительства.

Предложенная Шарма и Гупта схема позволяет рассматривать ИКТ проекты в разрезе описанных авторами уровней развития электронного правительства, как связанные с формированием аппаратной инфраструктуры, программной инфраструктуры, созданием специализированного ПО и реализацией интеграционных проектов. 

Американский опыт создания электронного правительства позволяет выявить следующие проблемные области [7]:

· Программа оценки деятельности: агентства обычно оценивают свои ИТ системы исходя из того, как хорошо они поддерживают процессы и нужды агентства, а не насколько хорошо они отвечают нуждам населения. Системы обычно оцениваются по проценту рабочего времени, вместо внутренних и внешних показателей выгоды, которую они приносят тем программам правительства, которые поддерживают

· Технологический рычаг: в 1990-х правительственные агентства использовали ИТ для автоматизации существующих процессов, вместо того чтобы создать более эффективные и результативные решения, которые сейчас доступны в результате уроков, полученных в ходе работы коммерческого электронного бизнеса

· Островки автономии: агентства в основном покупают системы, которые ориентированы на внутренние нужды и в меньшей степени – системы способные взаимодействовать и обмениваться информацией с другими агентствами. Следовательно, граждане вынуждены искать по разным агентствам, чтобы получить необходимую услугу, бизнес вынужден отправлять файлы с одинаковой информацией множество раз, а государственным агентствам не просто распространять информацию

· Сопротивление изменениям: бюджетный процесс и культура агентства увековечивает абсолютную бюрократию. Бюджетный процесс не предоставляет механизма для инвестиций в информационные технологии, способные интегрировать деятельность различных агентств. Более того, культура агентств и боязнь реорганизаций создают сопротивление работе по интеграции и распространению использования систем несколькими агентствами.

Наиболее существенным элементом подготовки к реализации ИКТ проектов в направлении построения электронного правительства является создание адекватной системы оценки. Так же важным аспектом при реализации ИКТ проектов является внимание передовым и наиболее перспективным ИКТ технологиям, обеспечивающим достаточный срок жизни внедряемых технологий. Правда, при этом новизна внедряемых технологий не должна негативно сказываться рисках проекта. 

Внедряемые системы и технологии должны быть совместимы между собой в расчете на глубокую интеграцию, учитывая необходимость взаимодействия как внутри органов государственной власти и управления, так и коммуникацию с внешними заинтересованными сторонами и их обслуживание. 

Важным аспектом деятельности при реализации ИКТ проектов, нацеленных на развитие отечественной ИКТ инфраструктуры и создание электронного правительства необходимо учитывать так же инертность государственных служащих и возможное сопротивление внедрению новых технологий. 

2.1.8 Основные заинтересованные лица (stakeholders) и их интересы

Как было показано выше, реализация электронного правительства предусматривает обеспечение выполнения широкого спектра государственных функций с использованием информационных технологий. В совершенном виде взаимодействие с электронным правительством должно осуществляться через единственный регистрационный портал. Этот портал должен способствовать удовлетворению потребностей различных заинтересованных сторон. Обычно рассматриваются несколько типов взаимодействия [6]: 

· от правительства – правительству (G2G); 

· от правительства – бизнесу (G2B);

· от правительства – населению (G2C);

· от правительства – неправительственным организациям (G2NG);

· от правительства – прочим (G2O).

Другой возможный взгляд на отношения с заинтересованными сторонами включает в себя еще и внимание внутренней эффективности и результативности функций электронного правительства [7]:

	G2C

· использование Интернета для доступа к услугам, таким как пенсии и пособия, займы и ссуды, развлекательные сайты и образовательные материалы

· ключевые направления деятельности: социальные службы, развлечения и природные ресурсы, гранты/ссуды, налоги
	G2B

· снятие бремени с бизнеса за счет применения процесса позволяющего собирать данные единовременно для множества пользователей и исключающего дублирование данных

· ключевые направления деятельности: регулирование, развитие экономики, торговля, разрешения/лицензии, гранты/ссуды, управление активами

	G2G

· распространение и интеграция федеральных, региональных и местных данных

· ключевые направления деятельности: развитие экономики, развлечения и природные ресурсы, общественная безопасность, правоприменение, управление в чрезвычайных ситуациях, гранты/ссуды
	IEE 1)
· введение успешного коммерческого опыта в государственные операции (управление цепочкой поставок, технологии кадрового документооборота)

· ключевые направления деятельности: управление цепочкой поставок, управление человеческими ресурсами, финансовый менеджмент


1) IEE – internal efficiency and effectiveness 

В итоге помимо внимания удовлетворению потребностей перечисленных выше заинтересованных сторон, предполагается, что при реализации программы создания электронного правительства, включая развитие ИКТ инфраструктуры, особое внимание следует уделять проблеме оценки. 

2.1.9 Основные подходы и методы оценки

Организацией по экономической кооперации и развитию была предложена схема оценки электронного правительства, при которой можно было бы измерять сравнительный прогресс, качество, выгоды и затраты, а также результаты деятельности по созданию электронного правительства [17].

Жесткий, мягкий и иерархический подходы (Гупта и Йана)

Гупта и Йана [18] предложили использовать для оценивания проектов электронного правительства жесткий, мягкий и иерархический подходы.

В основу жесткого (hard) подхода был положен целый ряд предположений, в частности:

· решения принимает единственное лицо (или группа) с четко понятной целью (даже если целей несколько, в результате они сводятся к единственной);

· природа проблемы может быть обусловлена, трудностью нахождения приемлемого решения;

· наиболее важные факторы могут быть просчитаны, а достоверная информация собрана;

· модель, основанная на математических или компьютерных расчетах, может быть использована для выработки решения, но она не обязательно должна быть прозрачной для потребителей оценки;

· роль исследователя операций заключается в том, чтобы быть аналитиком и экспертом;

· будущие неопределенности могут быть смоделированы с использованием теории вероятности.

При мягком (soft) подходе всех вышеперечисленных предположений не делается. В реальности проекты электронного правительства могут быть охарактеризованы скорее гибридной системой. Как бы то ни было, большая часть проектов электронного правительства являются мягкими системами, а проблемы часто сводятся к несогласованности восприятия между проектировщиками и пользователями.

Авторы выбрали несколько методов оценки, которые широко известны и достаточно легко применимы. При этом сама схема оценки открыта для включения и других методов, не упоминавшихся в их работе. Авторы [18] упоминают следующие методы, группируя их по категориям:

· Жесткие методы: анализ затрат и выгод, бенчмаркинг электронного правительства;

· Мягкие методы: счетные методы, стадии электронного правительства, социологическое измерение;

· Иерархия измерений: 6 уровней.

Теперь несколько слов о каждом из рассмотренных методов оценок.

Жесткие методы

1. Анализ затрат и выгод. Выбор ИКТ инфраструктуры электронного правительства рассматривается как долгосрочное инвестиционное решение. Оценку затрат и выгод можно проводить как традиционно, так и с учетом изменения стоимости денег во времени.

Несмотря на то, что расчетный коэффициент отдачи (average rate of return – ARR) является наиболее распространенным подходом, однако здесь он не совсем уместен, т.к. базируется на бухгалтерской прибыли и игнорирует изменение стоимости денег во времени. Период окупаемости, показывающий период возврата первоначальных вложений лучше предыдущего метода, т.к. опирается на расчет денежного потока. Несмотря на это он так же игнорирует временную стоимость денег и индифферентен к общим выгодам, связанным с реализацией проекта. Однако он полезен, как мера определения ликвидности инвестиций и риска.

Метод вычисления чистой текущей стоимости (net present value – NPV), основанный на дисконтированном денежном потоке, удовлетворяет всем характеристикам хорошего подхода для оценки проектов электронного правительства. Этот метод, в частности, учитывает итоговые выгоды от проекта, с учетом фактора времени. Достоинством метода NPV является его устойчивость в предположении о реинвестировании средств приносимых проектами. В этом методе очень важно определить стоимость капитала, с использованием которой будущие возрастающие денежные потоки будут дисконтированы. Стоимость капитала чаще всего означает средневзвешенную стоимость капитала (weighted average cost of capital – WACC) для всех долгосрочных источников финансирования.

Самый большой недостаток этой системы заключается в том, что настоящая денежная оценка выгод, таких как улучшение качества, ускорение обслуживания, гибкость, лучшее обслуживание населения, или улучшенные условия труда для работников, не могут быть установлены и адекватно оценены.

2. Бенчмаркинг проектов электронного правительства. Оценка реализации программ электронного правительства предпринимается для определения стратегического направления деятельности правительственных организаций. Одна из форм бенчмаркинга это метрический бенчмаркинг, который предлагает численное измерение деятельности, такое как:

· затраты на ИКТ в процентах от выручки;

· процент простоя (когда компьютеры не доступны);

· использование процессоров (как процент от максимально возможного);

· процент ИКТ проектов завершенных вовремя и в рамках бюджета (как часть проектов электронного правительства).

Мягкие методы

Исследователи понимают, что нормативные подходы хоть и теоретически элегантны, несмотря на это, они представляют серьезные операционные трудности в реальных жизненных ситуациях. Более того, важность качественных выгод часто не учитывается, когда оценка проводится только с экономической точки зрения. Это может привести к игнорированию или отклонению многих потенциально новых систем предлагающих большие нематериальные выгоды. Такие выгоды как лучшее принятие решений, удовлетворенность населения или потребителей, влияние на производительность работников и рост уровня деятельности могут оказаться не учтенными. С этой точки зрения усилия по нахождению компромиссного решения для оценки проектов электронного правительства является насущной потребностью.

Мягкие подходы задействуют многомерные характеристики для измерения ценности информации, которая важна в контексте электронного правительства. Одновременное рассмотрение множества характеристик помогает понять ширину и глубину проблемы.

1. Счетные методы. Счетные методики используются во множестве случаев оценивания, сосредотачиваясь на организационных целях. Для использования счетных методов аналитик в первую очередь идентифицирует все ключевые области деятельности, в которых необходима реализация ИКТ проектов, после чего определяет для каждой из них весовой коэффициент. Далее вычисляется средне взвешенное значение набору характеристик. Направление, набравшее максимальный балл считается лучшим объектом для инвестирования.

Этот подход позволяет учитывать как осязаемые, так и неосязаемые выгоды. Если существует сильная связь между выгодами, возникающими благодаря инвестициям в ИКТ инфраструктуру, это будет влиять на результирующую оценку, даже если эти выгоды не имеют денежного выражения. Таким образом, счетная модель помогает решить проблему оценки нематериальных выгод за счет установления взаимосвязи между оценкой этих выгод с факторами, которые наиболее важны для деятельности. Этот подход также может учитывать риск, за счет использования отрицательных весовых коэффициентов для факторов, снижающих прибыльность, уровень операционной деятельности или удовлетворенность пользователей.

2. Социологические измерения. Социологические измерения предполагают проведение опросов населения.

3. Стадии электронного правительства. Авторы [18] выявили следующие стадии роста электронного правительства, применительно к опыту Соединенных Штатов:

I. Каталогизация:

· онлайн присутствие;

· наличие каталога;

· загружаемые формы;

II. Трансакции:

· услуги и формы доступны онлайн;

· рабочие базы данных поддерживают онлайн трансакции;

III. Вертикальная интеграция:

· локальные системы связаны с системами более высокого уровня в рамках одной функции или организации;

IV. Горизонтальная интеграция:

· системы интегрированы в рамках различных функций;

· реализован единый портал для всего населения.

На разных стадиях зрелости электронного правительства будут различаться и приоритеты при выборе систем и критериев оценивания.

Хороший метод оценки требует определения критериев измерения, развития способов измерения переменных, для которых установлены критерии, и испытание для всего этого подходящих исходных данных.

Иерархический подход

Авторы [18] рассматривают три типа оценки:

· оценка ценности организационной инфраструктуры:

· коммуникационная сеть;

· стандартизация при управлении данными;

· влияние архитектуры ИС на организацию в целом;

· оценка установленных приложений;

· оценка на уровне пользователя.

Авторы предлагают использовать похожую иерархию для измерения «Отдачи от электронного правительства», что, в свою очередь так же оказывает влияние на выбор подходов к оценке инвестиций в ИКТ:

	Иерархия деятельности
	
	Измеряемые изменения

	Уровень 1
	Отдача на инвестированный капитал (ROI)
	· В денежном выражении

	Уровень 2
	Сумма расходов и доходов
	· В денежном выражении

	Уровень 3
	Улучшение качества планирования и контроля
	· Время, необходимое для планирования

· Затраты на планирование

· Время руководителей необходимое для контроля

· Степень автоматизации

· Количество предупреждений

· Затраты на контроль

	Уровень 4
	Качество принимаемых решений
	· Частота неудач и полного изменения решений

· Количество рассмотренных альтернатив

· Время, необходимое для принятия решения

· Количество решений

· Доступность систем поддержки принятия решений

· Стоимость решений

	Уровень 5
	Ценность информации
	· Полезность (в терминах обоснованности, точности, ясности, частоты, достаточности, своевременности, достоверности, уместности, содержания и стоимости)

	Уровень 6
	Характеристики системы
	· Необходимое количество людей, оборудования и поддержки

· Время ответа

· Частота поломок

· Входы и выходы

· Количество форм

· Количество операций

· Количество хранилищ и их размер

· Качество банка данных, размер и качество модели банка

· Гибкость, простота, степень автоматизации

· Масштаб бизнес-компонент, связанных с системой

· Удовлетворенность потребителей

· Уровень ошибок

· Области постоянных проблем

· Простота поддержания и модификации

· Незапланированное влияние на деятельности компании

· Экономия и затраты


Представленные выше показатели могут служить одной из отправных точек при формировании системы показателей для оценки результативности инвестиций в ИКТ проекты.

Как уже говорилось выше, основная сложность при оценке результативности инвестиций в ИКТ проекты в рамках создания и развития электронных правительств является ограниченная применимость финансовых методов оценки. Еще одной из методик оценки успешности реализации программ по созданию электронных правительств, учитывающих нефинансовые аспекты оценки, является так называемая Методика измерения ценности [19].

Методика измерения ценности (МИЦ)

Назначение Методики измерения ценности (МИЦ) – определить, зафиксировать и измерить ценность, связанную с электронными услугами (и неисчисляемую традиционными расчетами возврата на инвестированный капитал (Return-on-investment – ROI) и иными финансовыми методами оценки), полностью учесть затраты и идентифицировать и рассмотреть риск. Правильно использованная методика измерения ценности создает развернутую систему, позволяющую выбрать, спроектировать, проанализировать и в дальнейшем управлять инвестициями.  Эта система предоставляет следующие выгоды:

· она предоставляет высшим руководителям необходимую информацию для определения государственных приоритетов или приоритетов в целевых областях, также устанавливает последовательные (устойчивые) показатели для оценки реализуемых или предлагаемых проектов;

· она дает персоналу, участвующему в реализации программы видение существенных нужд и приоритетов заинтересованных сторон и потребителей;

· она рассматривает риски и планируемое изменение рисков на стадиях развития процесса, еще до того как определены основные альтернативы;

· она позволяет определить основные показатели измерения ценности, которые включают ценность конкретного проекта;

· ею руководствуются при определении альтернатив, она помогает в текущей деятельности и в управлении процессом по достижению результатов.

Методика измерения ценности предоставляет своим пользователям понимание необходимое для создания оснований для принятия решений и для идентификации и оценки альтернатив. В частности, методика:

· позволяет измерять и сравнивать базовые и текущие оценки ценности, риска и затрат;

· предоставляет количественное понимание ценности через вычисление конкретных показателей, включая ROI;

· предоставляет ясную картину того, как ценность и затраты подвержены влиянию риска;

· позволяет сделать стратегический выбор инициатив для включения в инвестиционный портфель;

· создает количественные измерители для ценности, затрат и риска, являясь руководством при непрерывном выборе, управлении и оценке инвестиций; 

· улучшает понимание показателей, на которых основывается выбор направлений инвестирования;

· через анализ альтернатив, обращается к нуждам заинтересованных сторон, включая общество;

· поддерживает развитие инвестиционного ИКТ портфеля, который балансирует ценностью, затратами и риском.

Методика измерения ценности включает в себя четыре основные стадии (включая подэтапы):

1. Создание схемы (структуры) принятия решений:

1) идентифицировать и определить структуру ценности;

2) идентифицировать и определить структуру риска;

3) идентифицировать и определить структуру затрат;

4) начать документирование;

2. Анализ альтернатив:

1) идентифицировать и определить альтернативы;

2) приблизительно оценить ценность и затраты;

3) провести анализ рисков;

4) ведется текущее документирование;

3. Сведение информации воедино:

1) обобщить оценку затрат;

2) вычислить возврат на инвестиции (ROI);

3) посчитать оценку ценности;

4) посчитать оценку риска;

5) сравнить ценность, затраты и риск;

4. Коммуникация и документирование:

1) сообщить ценность потребителям и другим заинтересованным сторонам;

2) подготовить документы в обоснование бюджета;

3) подготовить необходимую отчетность;

4) использовать полученные уроки для улучшения процесса.

Представленные стадии являются основой методики оценки различных инициатив при реализации программ электронного правительства. Однако на уровне отдельных проектов также существуют достаточно детальные методики формирования систем оценки.
2.2 Обзор используемых в мировой практике методик оценки эффективности программ в части информатизации

В качестве отправной точки в исследовании методик сбора и оценки показателей эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы) был взят рейтинг электронный правительств, опубликованный в журнале NetworkEnterprise (September, 2003) [1]составленный компанией Accenture – признанным лидером в области информационного и управленческого консультирования, имеющей более 110 офисов в 48 странах по всему миру. Согласно представленному рейтингу места распределились следующим образом (Схема 1).
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Схема 1. Рейтинг электронных правительств, Accenture, Y2003.

Согласно представленному рейтингу, электронные правительства Канады, Сингапура, США, Дании, Австрии, Финляндии, Гонконга и Великобритании имеют самый высокий рейтинг (больше 50%). 

Другим основанием для выбора лучшей практики в области оценки программ информатизации был выбран рейтинг «электронной готовности» (e-readiness ranking) составленный ‘Economist Intelligence Unit’ [2]  (подразделением Business Economist Group) при содействии IBM Institute for business value, на примере 64-х государств. Согласно этому рейтингу в двадцатку наиболее электронно-развитых вошли следующие страны (Таблица 1):

Таблица 1. Рейтинг электронной готовности (первые 20 стран), 2004г.
	2004г.
рейтинг
электронной
готовности
	2003г.

рейтинг

электронной

готовности
	Страна
	2004 оценка

электронной 

готовности

(из 10)
	2003

оценка

электронной 

готовности 

	1
	2
	Дания
	8.28
	8.45

	2
	3 (tie)
	Великобритания
	8.27
	8.43

	3
	1
	Швеция
	8.25
	8.67

	4
	7
	Норвегия
	8.11
	8.28

	5
	6
	Финляндия
	8.08
	8.38

	6
	3 (tie)
	США
	8.04
	8.43

	7
	12
	Сингапур
	8.02
	8.18

	8
	3 (tie)
	Нидерланды
	8.00
	8.43

	9
	10 (tie)
	Гонконг
	7.97
	8.20

	10
	8
	Швейцария
	7.96
	8.26

	11
	10 (tie)
	Канада
	7.92
	8.20

	12
	9
	Австралия
	7.88
	8.25

	13
	13
	Германия
	7.83
	8.15

	14
	16
	Южная Корея
	7.73
	7.80

	15
	14
	Австрия
	7.68
	8.09

	16
	15
	Ирландия
	7.45
	7.81

	17
	17 (tie)
	Бельгия
	7.41
	7.78

	18
	19
	Франция
	7.34
	7.76

	19
	17 (tie)
	Новая Зеландия
	7.33
	7.78

	20
	20
	Тайвань
	7.32
	7.41


Все страны, занявшие высшие строчки в рейтинге самых развитых электронных правительств вошли в двадцатку самых электронно-готовых. Этот факт позволяет с уверенностью использовать опыт этих стран при анализе показателей эффективности государственных программ в части информатизации. 

Особое внимание следует обратить на подход к оценке электронной готовности. Критерии оценки были сгруппированы в 6 подгрупп, каждой из которых был присвоен свой вес в итоговой оценке (Таблица 2):

Таблица 2. Примеры показателей оценки электронной готовности.

	Группа
	Вес

оценки
	Примеры показателей

	Взаимосвязь и технологическая инфраструктура
	25%
	· Распространенность телефонных линий

· Распространенность широкополосных каналов передачи данных

· Распространенность мобильной связи

· Распространенность Интернета

· Распространенность персональных компьютеров

· Уровень конкуренции в телекоммуникационной отрасли

· Качество доступа в Интернет

· Безопасность телекоммуникационной инфраструктуры

	Деловое окружение
	20%
	· Уровень развития экономики

· Уровень политической стабильности

· Законодательная и регулирующая среда

· Налогообложение

· Конкурентная политика

· Рынок труда

· Качество инфраструктуры

· Открытость экономики для торговли и инвестиций

	Принятие потребителями и бизнесом
	20%
	· Государственные расходы на информационные технологии по отношению к ВВП

· Уровень развития электронного бизнеса

· Степень развития он-лайн коммерции

· Качество логистики и системы доставки

· Доступность корпоративных финансов

	Законодательство и политика
	15%
	· Общая политическая ситуация

· Политика в отношении частной собственности

· Государственное представление о цифровой эре

· Правительственная поддержка проектов по развитию Интернет инфраструктуры

· Эффективность традиционного законодательства

· Законодательный охват области Интернет

· Уровень цензуры

· Простота открытия нового бизнеса

	Социальное и культурное окружение
	15%
	· Уровень образования и грамотности

· Уровень Интернет-грамотности

· Степень развития предпринимательства

· Технические навыки рабочей силы

	Сервисная поддержка электронных услуг
	5%
	· Доступность консультаций по электронному бизнесу

· Доступность услуг по технической поддержке

· Отраслевые стандарты на платформы и языки программирования


Представленные примеры показателей свидетельствуют о всестороннем подходе к оценке развития информационно-коммуникационной инфраструктуры, о применении комплексного подхода к оценке. 

Большинство стран вошедших в верхнюю часть рейтингов не имеют отдельных программ по информатизации (за исключением, Южной Кореи) и осуществляют развитие информационно-коммуникационной инфраструктуры на государственном уровне в рамках создания электронного правительства. В этом смысле электронное правительство может считаться как особая государственная программа, нацеленная на создание информационно-коммуникационной инфраструктуры, способствующей вовлечению все большего числа представителей различных заинтересованных сторон в электронные взаимодействия, включая использование функций электронных правительств соответствующих стран. 

Обращаясь к американскому опыту по оценке инициатив в области электронных правительств следует обратить внимание на показатели, перечисленные в «Ежегодном докладе о достигнутом прогрессе в создании результативного электронного правительства» [3]. В частности в докладе говориться о том, что в результате анализа программ агентств, которые обслуживаются информационными технологиями, было выделено пять возможных групп показателей (или критериев) для оценки инициатив электронного правительства. Эти группы включают:

· Показатели оценки улучшения результатов выполнения миссии;

· Показатели оценки степени увеличения возможностей;

· Показатели улучшения достижимости;

· Показатели оценки роста объемов транзакций;

· Показатели экономической эффективности.

Показатели первой группы являются специфическими в зависимости от конкретных задач решаемых программами и определяют связь между использованием информационных технологий и прямым улучшением выполнения основной миссии правительства.

Показатели второй группы используются в тех случаях, когда ожидается, что инициативы, в частности по электронному правительству, должны привести к серьезному расширению возможностей пользователей. Другими словами, электронное правительство предоставляет новые продукты и услуги, которые ранее не были доступными и которые существенно расширяют возможности пользователей.

Несмотря на то, что большинство возможностей будут определяться спецификой инициатив по электронному правительству, тем не менее, исследователи выделили ряд общих показателей, с помощью которых можно проводить оценки того, насколько улучшаются предоставляемые пользователям возможности:

· Использование / Внедрение оценок, охватывающих разные области (например, улучшение соответствия между регулированием промышленного обслуживания и регулированием программ онлайнового содействия).

· Улучшение возможностей при использовании разных средств (например, для программ обучения это может быть измерено приобретением навыков, полученных в программах классных занятий и полученных через онлайновое обучение).

· Удовлетворение клиента полезностью или выгодой, получаемых от продукта / услуги (например, путем сравнением данных продуктов или услуг с какими-либо традиционными, ранее использованными). 

· Качество предоставляемых услуг / продуктов (например, снижение неточности в предоставляемых услугах / изделиях, уменьшение ошибок, оцениваемых путем сравнения между различными каналами).

Третья группа показателей является наиболее общей и относится к использованию электронного правительства для создания и поддержания более доступных и дружественных изделий и услуг. Данная группа содержит большое число стандартных показателей, и рассматривается как одна из наиболее легитимных при оценке степени улучшения характеристик программы. Ожидаемые от электронного правительства возможности могут оказаться не реализованными, если соответствующие средства оказываются труднодоступными. Можно привести следующие примеры по оценке электронного правительства в целом:

· Рыночная доля (например, процент потенциальных клиентов, которые обслуживаются в совокупности и по отдельным каналам).

· Время доступа клиента (например, время ответа на поступившее от клиента требование на обслуживание или на получение изделия).

· Удовлетворение клиента легкостью доступа или использования изделия / услуги (в большинстве случаев оценивается клиентом путем сравнения аналогичных характеристик между различными каналами).

· Готовность к обслуживанию (например, время дня, в течение которого каналы электронного правительства могут быть использованы, по сравнению с другими каналами; показатель демонстрирует, что эти каналы теперь предоставляются клиентам в те периоды времени, в которые раньше они не были доступны).

· Уменьшение составляющих стоимости (например, пользовательской платы или стоимости проведения транзакций).

· Степень проникновения онлайнового обслуживания (например, процент и объем услуг, доступных с помощью электронных технологий).

· Количество точек вхождения (например, количество и объем услуг, доступных через различные онлайновые каналы, через посредников и т.д.).

· Надежность обслуживания (например, планируемое время простоя по отношению к фактическому).

· Специальные возможности по достижимости (например, соответствие требованиям Секции 508 Акта о Реабилитации).

· Интеграция процессов предоставления услуг / поставки изделий (например, сокращение для клиента количества шагов, необходимых для получения полного обслуживания / использования изделия).

· Сокращение количества нарушений требований безопасности / секретности (например, количества случаев несанкционированного доступа и использования персональной  информации или нарушения требований стандартов безопасности).

· Лояльность клиентов (например, процент возвращающихся пользователей или количество точек доступа в месяц на одного клиента).

Четвертая группа показателей связана с увеличением объемов и сложности рабочей нагрузки, по обработке информации в рамках инициатив по созданию электронного правительства. В большинстве своем эти показатели ориентированы на оценку роста объемов транзакций. Они оценивают увеличение объема производимой агентством продукции или услуг, однако, они не оценивают улучшение качества или степень воздействия этих изделий и услуг на отношения с заинтересованными сторонами:
· Показатели сравнения каналов (например, число завершенных транзакций или частота использование Web-каналов по сравнению с другими типами каналов таких, как использование личных контактов, телефонной или почтовой связи).

· Процент прерванных или незавершенных транзакций (например, число аварийно остановленных или количество прерванных обслуживаний по сравнению с аналогичными показателями для других каналов).

· Трафик клиентов (например, посещение Web-хитов, загрузка форм и т.д.).

Последняя, пятая группа показателей охватывает аспект эффективности широкого диапазона бизнес-процессов в рамках создания электронного правительства. Однако в то время как итоговые показатели экономической эффективности отражают стоимость улучшения продукции на единицу изделия, могут применять различные категории «двигателей стоимости» бизнес-процессов и сфер деятельности с тем, чтобы продемонстрировать, в какой степени инициативы по электронному правительству оказывают свое воздействие на повышение эффективности деятельности электронного правительства:

· Затраты на единицу продукции (сравнение затрат для каждого канала или уменьшение величины совокупных затрат).

· Затраты на единицу деятельности (сравнение, снижение, или ограничение затрат для определенных видов действий, существующих в рамках текущих бизнес-процессов,  вызванные воздействием электронного правительства).

· Количество транзакций на служащего (например, число транзакций по отношению к количеству служащих).

· Уменьшение числа уровней управления (например, количество точек принятия решений в пределах данного процесса).

· Предотвращение нарушений бизнес-деятельности (например, процент времени, в течение которого ключевая инфраструктура и информационные активы доступны любому служащему агентства).

Как следует из представленного перечня, критерии оценки охватывают различные аспекты деятельности электронного правительства Соединенных Штатов, как особой программы по развитию информационно-коммуникационной инфраструктуры, включающей как аспекты отношений с внешними заинтересованными сторонами, так и внутренние процессы органов государственного управления.

В исследовании по оценке электронного правительства США (как на уровне штатов, так и на уровне федерального правительства) были использованы следующие показатели [11]:

· Улучшение предоставления услуг (%);

· Повышение эффективности выполнения правительственных функций (%);

· Затраты на осуществление государственных функций (%);

· Уровень законодательной и юридическая поддержки (%);

· Участие представителей заинтересованных сторон в исследованиях по улучшению функций электронного правительства (%)

Для оценки уровня использования информационно-коммуникационных технологий различными секторами экономики в Канаде проводится ежегодная оценка следующих специфических показателей [8]:

· Предприятия, использующие электронную почту, %

· Предприятия, использующие Интернет, %

· Предприятия, имеющие собственный сайт в Интернете, %

· Предприятия, покупающие товары и услуги через Интернет, %

· Предприятия, продающие товары и услуги через Интернет, %

В рамках программы по телекоммуникациям и информатике Канады используются еще и следующие критерии [9]:

· Домашние хозяйства, имеющие телефон, %

· Домашние хозяйства, имеющие телевизионные кабели, %

· Домашние хозяйства, имеющие сотовые телефоны, %

· Домашние хозяйства, имеющие компьютер, %

· Граждане, имеющие доступ в Интернет, %

· Охват территории спутниковой связью, %

В исследовании по оценке европейского опыта создания электронных правительств [6] использовались два показателя (Таблица 3):

Таблица 3. Показатели оценки электронных правительств Европы

	Показатели
	2001
	2002
	2003

	Полная доступность услуг электронного правительства он-лайн:
	20%
	35%
	45%

	· Бизнес
	31%
	52%
	63%

	· Общество
	12%
	23%
	32%

	Уровень развития он-лайн услуг:
	45%
	60%
	67%

	· Бизнес
	53%
	72%
	79%

	· Общество
	40%
	52%
	58%


Представленные показатели демонстрируют важность электронных взаимоотношений государства и таких заинтересованных сторон как бизнес и общество. Рост значений показателей свидетельствует о перманентном развитии этих функций в рамках программ информатизации, проводимых европейскими государствами. 

В Европе также используется целый ряд индикаторов, по которым может проводиться сравнение состояния информационно-коммуникационной инфраструктуры и электронных правительств разных стран [10], причем эти индикаторы постоянно пересматриваются и развиваются:

	2002г.
	Проект на 2005г.

	1. Процент населения, который регулярно использует Интернет 

2. Процент домохозяйств имеющих доступ в Интернет 

3. Стоимость доступа в Интернет 

4. Скорость взаимосвязей и услуг доступных между и внутри национальных исследовательских и образовательных сетей внутри Европейского Союза и по всему миру

5. Количество защищенных серверов на миллион жителей

6. Процент пользователей Интернет, которые испытывают серьезные проблемы с безопасностью

7. Количество компьютеров на 100 учащихся в начальной и средней школе

8. Количество компьютеров подсоединенных к Интернет на 100 учащихся в начальной и средней школе

9. Количество компьютеров с высокоскоростным соединением к Интернету на 100 учащихся начальной и средней школы

10. Процент учителей постоянно использующих Интернет для некомпьютерного преподавания 

11. Процент работников с (как минимум) базовыми навыками в области ИТ

12. Количество мест и выпускников в высших учебных заведениях, связанных с информационно-коммуникационными технологиями

13. Число работников, выполняющих работу в режиме удаленного доступа

14. Количество общественно-доступных входов в Интернет на 1000 жителей

15. Процент Интернет-сайтов центрального правительства подтвердивших свою доступность на уровне А

16. Процент компаний покупающих и продающих через Интернет

17. Процент основных общественных услуг доступных в режиме он-лайн

18. Использование обществом правительственных услуг в режиме он-лайн для получения информации или пересылки форм

19. Процент общественных закупок которые могут быть выполнены в режиме он-лайн

20. Процент медицинских работников с доступов в Интернет

21. Использование различных категорий веб-содержания медицинскими работниками

22. Процент веб-сайтов Европейского союза, входящих в 50 наиболее посещаемых на национальных уровнях

23. Процент скоростных сетей (к общему числу сетей) приспособленных для сбора информации и оборудованных управляющими системами
	A Доступ и использование Интернет гражданами

A1. Процент домохозяйств или индивидуумов с домашним доступом в Интернет

A2. Процент индивидуумов регулярно использующих Интернет

B Доступ и использование Интернет бизнесом

B1. Процент работников использующих компьютеры подсоединенные к Интернет в своей обычной работе 

C Стоимость доступа в Интернет

C.1 Стоимость предоставляемого доступа в Интернет с разной длительностью: 20, 30, 40 часов в месяц и безлимитный доступ

D. Электронное правительство

D1. Количество основных общественных услуг полностью доступных в режиме он-лайн

E Электронное обучение

E.1 Количество учеников имеющих Интернет соединения (широкополосное или обычное) 

F. Электронное здравоохранение

F1. Процент населения (старше 16 лет) использующих Интернет для поиска информации о лечении для себя или для других

F.2. Процент терапевтов использующих электронные карточки пациентов 

G. Покупка или продажа он-лайн

G.1 Процент бизнеса оборачивающегося в электронной коммерции

H. Готовность электронного бизнеса

H1 Индекс электронного бизнеса (составной индикатор) 

I Опыт пользователей Интернет, включая связанный с ИКТ безопасностью

I1 Процент лиц с доступом в Интернет, которые зафиксировали проблемы с безопасностью

I2 Процент предприятий с доступом в Интернет, которые зафиксировали проблемы с безопасностью

J Широкополосные соединения

J1. Процент коммерческих организацией с широкополосным доступом 

J2. Процент домохозяйств с широкополосным доступом

J3. Процент общественных администраций с широкополосным доступом




В 2001 году Организацией объединенных наций проводилось бенчмаркинговое исследование электронных правительств различных стран [4]. Оценивались следующие основные аспекты в области информатизации:

· Web-доступность – использовалась как отдельный критерий, для оценки была использована опросная анкета по результатам анализа которой выводился интегрированный показатель;

· Телекоммуникационная инфраструктура – измерялись следующие показатели:

· Количество персональных компьютеров на 100 человек населения, считается, что персональные компьютеры – основное устройство для входа в Интернет, однако появляются и другие способы доступа – через телевизионные каналы, с использованием мобильной связи;

· Интернет хосты на 10000 человек населения – измеряет распространенность Интернета, чем больше хостов, тем легче получить доступ в Интернет; 

· % населения работающего в режиме он-лайн – определяет количество пользователей, имеющих доступ к web-ресурсам (www.nua.com.ie);

· Количество телефонных линий на 100 жителей – показывает развитость базовой инфраструктуры;

· Количество мобильных телефонов на 100 жителей – показывает потенциал к развитию беспроводного доступа к Интернет; 

· Телевизоры на 1000 жителей – показывает возможность доступа к Интернет с использованием телевизионных каналов. 

· Человеческий капитал – измеряется с привлечением следующих показателей:

· Индекс человеческого развития – измеряет благосостояние в обществе, включая уровень образования, жизнеспособность экономики и здравоохранение (www.undp.org/humandevelopment);

·  Индекс информационной доступности – измеряет взаимодействия жителей страны с органами государственной власти, характеризует уровень коррупции, использует два ежегодных индикатора, сводя их к процентному измерению (Transparency International – www.transparency.org, Freedomhouse International – www.freedomhouse.org); 

· Коэффициент городского/сельского населения – характеризует доступность услуг Интернет и то как может быть получен доступ к этим услугам. В странах с большей долей сельского населения доступ к Интернет-услугам будет затруднен. 

Представленные аспекты и показатели позволили провести масштабное сравнение уровня развития электронных правительств различных стран. В частности в группу стран с максимальным потенциалом к развитию функций электронного правительства попали уже упоминавшиеся США, Австралия, Новая Зеландия, Сингапур, Норвегия, Канада, Великобритания, Нидерланды, Дания, а так же Германия, Швеция, Бельгия, Финляндия и другие. Российская Федерация была отнесена к группе стран со средними перспективами, где заняла 3-е место после Польши и Венесуэлы.

Британская программа информатизации местных органов власти так же использует широкий набор показателей для оценки использования в своей деятельности местными органами власти информационно-коммуникационных технологий [5]. В частности оценивается результативность и влияние предоставления услуг и информации местными органами власти. Для оценки выходов процессов и их долгосрочного влияния на отношения с заинтересованными сторонами использовались критерии, по которым выделялось, как изменяется ситуация – улучшается, остается неизменной, ухудшается (Таблица 4):

Таблица 4. Оценка развития электронных функций местных органов власти Великобритании

	Показатели
	Возрастает
	Не изменяется
	Снижается

	Выходы процесса
	
	
	

	Количество способов, которыми общество может получить информацию
	91%
	6%
	-

	Количество способов, которыми общество может получить услуги
	76%
	19%
	-

	Совместное предоставление информации
	50%
	43%
	1%

	Совместное предоставление услуг
	31%
	61%
	1%

	Гибкость работы
	61%
	35%
	-


	Стоимость предоставления информации
	35%
	43%
	12%

	Время необходимое на предоставление информации
	34%
	45%
	14%

	Потребность в офисном пространстве
	21%
	60%
	14%

	Расходы на содержание офиса
	20%
	67%
	7%

	Стоимость осуществления трансакций
	13%
	66%
	11%

	Время, затраченное на осуществление трансакций
	6%
	68%
	18%

	Долгосрочное влияние
	
	
	

	Востребованность электронно-предоставляемой информации
	78%
	17%
	-

	Востребованность электронно-предоставляемых услуг
	53%
	40%
	1%

	Улучшение взаимоотношений с обществом
	34%
	58%
	1%


Представленные показатели и шкала для оценивания позволяют отслеживать динамику реализации программы, т.е. ее эффективность. При этом нормативными значениями для показателей являются прошлые результаты измерений. 

Местные органы власти используют различные показатели и подходы для оценки своего участия в реализации программы по созданию электронного правительства Великобритании. При этом в результате исследования было выявлено, в какой степени используются различные показатели и подходы к оценке (Таблица 5). 

Таблица 5. Использование показателей и подходов к оценке

	Показатели
	Доля использующих показатели
	Доля планирующих использование показателей

	Показатели результативности процессов
	
	

	Исходные данные по стоимости услуг
	51%
	Нет данных

	Показатель длительности процессов с обычными трансакциями
	44%
	Нет данных

	Затраты на одну индивидуальную обычную трансакцию
	40%
	Нет данных

	Показатель результативности обычных трансакций
	33%
	Нет данных

	Не используют показатели для сравнения
	20%
	Нет данных

	Показатели влияния
	
	

	Установленный процесс получения обратной связи от населения о качестве электронно-предоставляемых услуг и доступных каналов
	41%
	41%

	Сопоставление и анализ информации о востребованности населением и бизнесом электронно-доступных услуг 
	37%
	54%

	Коллегиальная внешняя оценка качества электронно-предоставляемых услуг и коммуникационных каналов
	17%
	21%

	Без ответа
	37%
	25%


Представленные данные свидетельствуют о нацеленности программы электронного правительства на снижение государственных расходов, сокращение времени и затрат на осуществление трансакций между органами государственной власти и управления и внешними заинтересованными сторонами. 

Достаточно широкий набор показателей по оценке развития информационно-коммуникационных технологий представлен Международным институтом по информационным технологиям, проводившим исследование состояния информационно-коммуникационной инфраструктуры на Африканском континенте на примере Ганы [6]. В исследовании были использованы показатели Международного Телекоммуникационного Союза (ITU), который систематически проводит оценку состояния информационно-коммуникационной инфраструктуры различных регионов мира [7]:

· Базовые данные о телекоммуникационной сфере:

· Общее количество телефонных подписчиков (проводная и мобильная связь) 

· Общее количество подписчиков систем проводной телефонной связи

· Общее количество подписчиков систем мобильной телефонной связи

· Подписчиков мобильной связи на 100 жителей

· Общее количество подписчиков на 100 жителей

· Подписчиков мобильной связи от общего числа подписчиков, %

· Количество основных телефонных линий

· Плотность телекоммуникаций

· Использование емкости телефонных линий, %

· Основные телефонные линии (домашние), %

· Основные домашние телефонные линии

· Основные домашние телефонные линии на 100 жителей

· Цифровые каналы, %

· Список ожидания на получение основных линий

· Общественных телефонов

· Общественных телефонов на 1000 жителей

· Общественных телефонов от основных линий, %

· Телефонные тарифы (домашние):

· Соединение

· Месячная ставка

· Телефонные тарифы (бизнес):

· Соединение

· Месячная ставка

· Телефонный тариф: за 3 минуты местного звонка

· Телефонный тариф: абонентская плата как % от ВВП на 1 жителя

· Телефонные тарифы (мобильные):

· Соединение

· Месячная ставка

· Телефонный тариф: за 3 минуты местного звонка 

· Базовые данные о телекоммуникационной сфере: трафик, доходы и инвестиции:

· Исходящий телефонный трафик

· Всего (миллионы минут)

· Минут на жителя

· Минут на подписчика

· Международный телефонный контур

· Число работников телекоммуникационной сферы

· Женщин, занято в телекоммуникационной сфере, %

· Основных линий на одного занятого в телекоммуникационной сфере

· Телекоммуникационные доходы (US$):

· Всего (миллионов)

· На одного жителя

· На одну основную линию

· На одного работника

· Доля ВВП, %

· Инвестиции в телекоммуникации (US$):

· Всего (миллионов)

· На одного жителя

· На одну основную линию

· % от доходов

· Экспорт телекоммуникационного оборудования (миллионы US$)

· Прочие индикаторы:

· Количество персональных компьютеров на 1000 человек

· Количество Интернет хостов

· Количество пользователей Интернет

Особый интерес для изучения представляет корейский опыт оценки национальной программы информатизации. Корея входит в число стран с достаточно высоким уровнем развития информационно-коммуникационных технологий (см. Таблицу 1), это позволяет рассматривать ее опыт как достаточно успешный [12]. 

Сначала рассмотрим корейские показатели информатизации, связанные с бизнесом. 

В Корее, в частности, используется показатель «Расходы коммерческих организаций на ИТ в процентах к ВВП», причем в качестве нормативных значений берутся значения этого же показателя в таких странах как США и Япония (Корея – 2.3% ВВП, США – 5.2%, Япония – 3%). Так же оценивается динамика роста этого показателя (в период с 1999 по 2003 рост составил 20.4%, что в два раза больше чем в Японии – 11.4%). Показатель расходов на информационные технологии оценивается в разрезе различных отраслей, в том числе для пяти ведущих отраслей Кореи: текстильной, электронной, судостроительной, автомобильной и сталелитейной – среднее значение для этих отраслей составило 14.8% за период с 1990 по 1998гг. В то время как общий рост расходов корейский фирм на информационные технологии за тот же период составил 42.6%. 

При измерении уровня развития электронной коммерции используется показатель оборота этого сектора. Так же в качестве показателя выступает доля покупателей, совершающих покупки он-лайн (15% в 2001 году). В качестве нормативных значений по этому показателю выступают значения показателя для Швеции (10%), Англии (18%), Франции (7%). Использование информационных технологий предприятиями среднего и малого бизнеса так же оценивается, т.к. количество таких компаний в корейской экономике составляет 99.2%. Правда использование ими средств электронной коммерции очень незначительно. Согласно отчету корейского национального агентства по компьютеризации в 2001 году показатель использованная электронной коммерции по отношении к общему числу трансакций совершаемых малыми и средними предприятиями составил примерно 10%, общие показатель информатизации средних и малых предприятий, так же сравнительно невелик. 

Теперь перейдем к рассмотрению корейского общественного сектора. 

В целом корейское правительство считает себя вполне успешным в развитии необходимой инфраструктуры для предоставления гражданам необходимых им услуг. Все это благодаря реализации проектов в рамках программы Информатизации общества. Как бы то ни было, но услуги в режиме он-лайн предоставляются еще в недостаточном объеме, только часть государственных функций представлены в Интернете. В качестве показателей для измерения уровня информатизации и для оценки действий правительства в этом направлении используются такие показатели, как «показатель электронного одобрения» (уровень удовлетворенности общества развитием информатизации) и «показатель электронной доставки» (объемы информации, передаваемой через электронные средства доставки). Однако по состоянию на февраль 2002 только 54 из 4000 государственных услуг обществу могли быть получены через он-лайн доступ с использованием единого портала (‘single-window’ service). 

Теперь остановимся подробнее на индексе информатизации Кореи (Таблица 6) [13].

Таблица 6. Индекс информатизации, Корея

	Компонент
	Примеры показателей

	Поддержка
	· Количество ИТ мероприятий в год

	Инвестиции и оборудование
	· Доля расходов на ИТ в общем бюджете

· Количество серверов и персональных компьютеров

· Затраты на приобретение программного обеспечения

· Рост количества e-mail адресов 

· Деятельность по защите компьютеров и информации

· Эффективность управления сетями

	Организационный и человеческий факторы
	· Отношение ИТ персонала к общему числу работников

· Количество обучающих мероприятий в области информационных технологий

· Количество ИТ лицензий

	Использование и применение
	· Степень использования досок объявлений и домашних страниц

· Применение информационных технологий в административных процессах

· Степень развития функций электронного правительства (включая электронную форму предоставления государственных услуг обществу)

· Степень принятия обществом информационных технологий 


Индекс включает в себя показатели, объединенные в несколько аспектов оценивания: 

· Поддержка – показатели характеризуют степень поддержки ИТ отрасли со стороны государства;

· Инвестиции и оборудование – показатели оценивают общий уровень развития отрасли информационных технологий, включая финансовую и иную поддержку отрасли как со стороны государства, так и со стороны частных инвесторов;

· Организационный и человеческий факторы – показатели характеризуют уровень развития организационной инфраструктуры, нацеленной на информатизацию общества, а так же уровень готовности человеческих ресурсов;

· Использование и применение – показатели оценивают степень использования и применения информационных технологий в экономике страны. 

Для оценки состояния корейской отрасли телекоммуникаций в целом и программы информатизации Кореи в частности, в стране используются следующие показатели [14]: 

1. Основная статистика:

· Население страны (47.3 млн. чел)

· Общее число телефонных абонентов (21.4 млн.)

· Общее число абонентов мобильной телефонии (26 млн.)

· Общее количество персональных компьютеров (13.2 млн.)

· Общее количество пользователей Интернет (16.4 млн.)

· Общее количество пользователей широкополосных каналов передачи данных (2.2 млн.)

· Общее количество доменов в адресном пространстве .kr (0.5 млн.)

· Количество IP адресов (11.6 млн.)

2. Телекоммуникационные услуги:

· Общая выручка предприятий отрасли проводной связи(8.8 млрд. US$)

· Общие инвестиции в проводную инфраструктуру (3,9 млрд. US$)

· Общая выручка мобильной телефонии (8.3 млрд. US$)

· Общие инвестиции в беспроводную инфраструктуру (3.4 млрд. US$)

Как видно из примера корейского опыта показатели охватывают несколько аспектов информационно-коммуникационных технологий. В первую очередь это инфраструктурные аспекты, связанные с вопросами обеспечения проводной и беспроводной связи. Другой аспект – использование возможностей связи для целей доступа и передачи информации. Важное место в системе показателей занимают показатели связанные с оценкой использования возможностей Интернет пространства. 

2.2.1 Общая типология показателей

Отдельное внимание уделим общей типологии использованных показателей. Выделяются следующие основания для классификации показателей:

· Прямые – косвенные – показатели, непосредственно характеризующие область измерения программ развития информационно-коммуникационных технологий (прямые: отношение количества пользователей Интернет к населению страны, прямо характеризует распространенность услуг Интернет, т.е. развитость Интернет инфраструктуры; косвенные: общая сумма инвестиций в информационно-коммуникационную инфраструктуру, косвенно характеризует развитие информационно-коммуникационной инфрастуктуры государства);

· Качественные – количественные – показатели, качественно или количественно характеризующие оцениваемый аспект государственных программ по развитию информационно-коммуникационных технологий (качественные: оценивают характер влияния или показывают свойство оцениваемого аспекта; количественные: оценивают силу влияния или выраженности оцениваемого аспекта; как правило, качественная оценка находит количественное выражение в числе оценщиков, придерживающихся определенного мнения);

· Абсолютные – относительные – показатели, характеризуют общее, абсолютное значение измеряемой величины, либо отношение этой величины, к какому-либо основанию (абсолютные: количество пользователей Интернет; относительные: отношение количества абонентов мобильной связи к общему числу абонентов услуг проводной и беспроводной связи);  

· Шкальные – структурные – показатели, классифицируются по способу оценки (шкальные: характеризуются наличием измеримой шкалы значений, например, от 1 до 10 или просто денежное выражение; структурные: есть дискретный набор качественных значений показателей, например, «способ доступа в Интернет» – dial-up, выделенный канал и т.п., при этом сами дискретные значения показателя могут являться предметом количественной оценки); 

· Систематические – случайные – характеризуются проявлением оцениваемых признаков (систематические: существует закономерность появления признака; случайные: предсказать появление оцениваемого признака затруднительно, например, специфический выход из строя специального оборудования).

2.3 Рекомендации по использованию мирового опыта

Целью данного раздела является анализ зарубежного опыта реформы государственных учреждений в контексте использования опыта корпоративного менеджмента с применением ИТ. При этом выделяется ряд характерных особенностей российского опыта реорганизации государственной службы, имеющего аналоги в зарубежных странах.

2.3.1 Конвергенция подходов в государственном и частном секторе в России

Начиная говорить о специфике российской ситуации, в отношении конвергенции управленческих подходов в государственном и частном секторе, о повышении эффективности управления за последние 10 – 15 лет, необходимо, в первую очередь, упомянуть об однозначной уникальности данной ситуации. Действительно, если баланс государственного и частного сектора в странах Северной Америки и Западной Европы был относительно стабильным за счет равной значимости и зрелости обоих институтов, то в России на момент начала Перестройки практически не существовало частного сектора. Достаточно легко проследить, что тенденции «обрыночивания» бывших государственных предприятий, принесших большие проблемы Западным странам, в России во многом способствовали быстрому созданию относительно эффективной и относительно грамотной прослойки частного сектора. 

2.3.2 Госслужба нового образца: принцип постоянного изменения

Принцип постоянного изменения является определяющим в бизнесе. И без ИТ этот принцип не может быть эффективно реализован. Немаловажным аспектом новой идеологии построения структур государственной службы также является принцип постоянного изменения в ответ на изменение внешних условий окружающей среды. Данный подход предполагает возможность внедрения и реализации методологии организационного изменения на уровне всех элементов государственной службы. В своей книге об основах организации государственного управления, Оле Ингстрап выделяет управление изменениями как основной инструмент реализации одного из трех основ эффективного функционирования государственной службы. 

Как правило, концепция организационного изменения применяется в отношении широкого изменения, предпринимаемого организацией, в противоположность меньшим изменениям: прием новых сотрудников, изменение программы, и т.д. Примеры изменения в масштабе организации могли включать изменение в миссии, реструктурирование действия (например, внедрение самоуправляемых команд), переход к новым технологиям, внедрение новых программ управления - Total Quality Management, реинжиниринга и т.д. Часто этот термин определяет фундаментальную и радикальную переориентацию в подходе к работе организации.

Обычно организационное изменение вызвано некоторой главной внешней движущей силой, например, существенными сокращениями в финансировании, потребностью в адресации новых потребностей клиентов, кардинальных увеличениях производительности и т.д.

Как правило, организации должны предпринять широкое организационное изменение при переходе к новому уровню в цикле своего развития.

Согласно наиболее значимым источникам, описывающим основные принципы успешного преобразования, управление преобразованием будет успешным только в том случае, когда усилия гармонично распределены по трем взаимосвязанным сферам:

Персонал

Внедрение любого изменения всегда связано с преодолением инерции старого мышления и/или старого образа действия. Эта инерция может быть значительной (в организациях с закостенелой структурой) или относительно небольшой (в организациях, привычных к преобразованиям), но она есть всегда. Особенно важной эта сфера становится в тех случаях, когда преобразование непосредственно связано с перестройкой оргструктуры или изменением управленческих подходов.

Организационная сфера

Даже когда преобразование не связано непосредственно с глобальным изменением структуры компании, все равно в его ходе появляются новые или исчезают старые организационные связи, элементы и т.д. Важно обеспечить гармоничное взаимодействие и согласование всех элементов организации, как в ходе самого преобразования, так и после его завершения.

Техническая сфера

Технологическая сторона производственных и управленческих процессов (материальная база компании, информационные и коммуникативные технологии и т.д.). Важно и то, как меняется техническая сфера в процессе преобразования, и то, какая техническая поддержка требуется самому преобразованию.

В любом преобразовании задействованы все три сферы, даже если само преобразование производится только в одной из них. Так, например, введение новых информационных технологий неизбежно будет связано и с необходимостью дополнительного обучения персонала, и с введением новых структурных единиц и новых взаимосвязей в организации.

С точки зрения персонала, как правило, любые изменения системы управления любой организацией, в том числе в сфере ИТ, встречают определенное сопротивление.

Причины негативного отношения со стороны персонала:

· Люди боятся неизвестного.

· Многие думают, что «если что-то работает, то и менять ничего не надо».

· Часто люди просто не понимают, почему данное преобразование необходимо.

· Нередко люди с недоверием или даже с цинизмом относятся к стремлению руководства что-либо изменить (особенно, когда в недавнем прошлом имели место неудачные попытки преобразований).

· Многие сотрудники сознательно сопротивляются переменам, поскольку думают (или знают), что перемены могут повредить им лично (особенно значительным такое сопротивление может быть среди бюрократического аппарата компании).

· Некоторым сотрудникам может быть просто «все равно».

Эти причины могут быть оценены с помощью мотивационных показателей, измеряемых методами опросов.

2.3.3 Управление, ориентированное на результат: новые подходы к управлению и формированию отчетности

Общие принципы и предпосылки к применению

Подробный анализ проектов преобразований в контексте использования ИТ позволяет вычленить ряд характерных особенностей данных проектов, отличающих их от стандартных объектов применения проектной методологии: 

· проект не самодостаточен, как в отношении «входа» (предпосылки, условия реализации, подготовка), так и в отношении «выхода» (результаты, последствия);

· последствия реализации проекта (Impact) важнее, чем непосредственный его результат (Outcome);

· глобальная цель проекта выходит за его непосредственные рамки;

· завершение проекта не обрывает его «действие» (Influence);

· осуществление проекта требует отслеживания изменений, лежащих вне рамок самого проекта;

· многие параметры «оценки прогресса проекта» (Project Progress Evaluation) являются скорее качественными, нежели количественными;

· специфика проекта почти всегда требует пересмотра рабочих планов по ходу проекта.

Таким образом, можно утверждать, что классическое управление проектами (Project Management, PM), базирующееся на процессном подходе, образует только «управленческую базу» построения проектов стратегических преобразований.

Новый эффективный подход к управление проектами, отвечающий специфике проектов стратегических преобразований - Управление по Результатам (Result Based Management, RBM), служит своего рода «идеологической надстройкой» над сугубо количественными и ограниченными рамками проекта методиками PM.

Методология управления по результатам, получившая основное распространение в государственных и социально-ориентированных программах, изначально являлась модификацией классической методологии управления проектами, разрабатываемой рядом международных финансовых институтов для осуществления проектов и программ международного развития. Таким образом, немалый вклад в развитие методологии был внесен Мировым Банком, UNDP, Агентствами Международного Развития различных стран. Примененный впервые, в приложении к реформам 90-х годов в Канаде и Северной Европе, этот метод показал себя исключительно эффективным в реализации программ и проектов организационных преобразований в государственном секторе. Действительно, методология обладает рядом отличительных особенностей, позволяющих ей адресоваться к основным вопросам и проблемам государственных и социоориентированных систем, в том числе:

· учет участия лиц, вовлечённых в проект, позволяет улучшить планирование и внедрение проекта за счёт использования мнений широкого круга лиц;

· построение логической диаграммы проекта - схемы, показывающей связь между затратами, деятельностью, достижением краткосрочных задач, среднесрочных и долгосрочных результатов (также именуемых последствиями).

· рассмотрение внешних факторов, способствующих или препятствующих прогрессу проекта согласно этой схеме;

· определение качественных и количественных показателей и методов сбора информации для определения прогресса проекта;

· надежная система отчётности, УПР представляет всем участникам проекта возможность получения достоверной информации о ходе достижения результатов проекта на основе использования высоко эффективной системы отчетности по выполнению проекта;

· гибкость, особенно важно, что план работ и их выполнение не являются «застывшими»; они постоянно изменяются под влиянием внешних причин и результатов работ, полученных участниками проекта.

Очевидно, что все описанные выше характеристики делают методологию управления по результатам (бизнес-методологию) наиболее применимой для проектов преобразования в государственных учреждениях, реализуемых с использованием ИТ. 

Цепь результатов

Основой понимания методологии RBM служит представленная ниже цепь результатов (рис. 2), которая соединяет входы (показатели затрат на производство) и долгосрочные результаты (показатели последствий). Цепь результатов показывает, что в каждом проекте существует связь между причинами и результатами. Входы и работы затрагивают в основном аспекты управления, в то время как краткосрочные, среднесрочные и долгосрочные результаты относятся к краткосрочным, среднесрочным и долгосрочным воздействиям и изменениям, вызванным проектом.
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Рис. 2. Цепь результатов
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Метод управления по результатам принципиально отличается от традиционных методов управления, устанавливающих зависимость между затратами на производство и деятельностью, с одной стороны, и непосредственными результатами проекта, с другой (например, определённое количество выпущенных в печать сообщений; число лиц, прошедших обучение; количество посаженных деревьев). RBM уделяет особое внимание таким долгосрочным результатам и последствиям, которые приводят к важным изменениям в жизни людей и общества в целом.

Для более понятной расшифровки диаграммы, необходимо ознакомится со смыслом основным приведенных в ней понятий. Ниже представлены общие принципы интерпретации элементов цепи результатов согласно основным принципам Канадского Агентства Международного Развития:

ВХОДЫ (РЕСУРСЫ) – Человеческие, организационные и физические ресурсы, прямо или косвенно выделенные заинтересованными сторонами проекта.

РАБОТЫ (ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ) – Все работы, организованные и проводимые персоналом проекта, включая координацию и поддержку выполнения. Как правило, проекты включают в себя десятки или сотни различных видов деятельности.

КРАТКОСРОЧНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ (ВЫХОДЫ) - OUTPUTS - первые результаты проекта, на которые непосредственно влияет менеджер проекта и его команда. Логическое следствие деятельности по проекту: большинство краткосрочных результатов непосредственно связаны с одним видом деятельности. Как правило, число краткосрочных результатов и видов деятельности должно приблизительно совпадать. Краткосрочные результаты могут быть выражены количественно, а также содержать качественные изменения, и указывают на потенциал деятельности. Часто такой потенциал создаётся определённой группой людей, которые непосредственно участвуют в работах (например, участников учебной программы). Иногда такой потенциал выражен определённым продуктом (например, разработка правил подачи документов или создание плаката).

СРЕДНЕСРОЧНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ (РЕЗУЛЬТАТЫ) - вытекают из краткосрочных результатов и указывают на их потенциал. Обычно среднесрочные результаты достигаются в ходе проекта и являются логическим следствием комбинации краткосрочных результатов. Среднесрочные результаты невозможно полностью контролировать, поскольку они находятся вне сферы влияния проектного менеджера и подвержены внешним факторам. В то же время чрезвычайно важно приближаться к этим результатам, что влечёт за собой важные изменения, являющиеся целью работы. 

Среднесрочным результатам соответствуют ЦЕЛИ ПРОЕКТА. 
ДОЛГОСРОЧНЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ (ПОСЛЕДСТВИЯ) – обычно описывают непосредственные изменения, вызванные проектом в целом. Долгосрочные результаты указывают на основную цель работы и объясняют её важность, являясь логическим следствием комбинации краткосрочных и среднесрочных результатов. В идеальном случае долгосрочные результаты удовлетворяют следующим условиям: 1) они вдохновляют людей к достижению определенной цели; 2) на определённом этапе в будущем проект вызовет эти последствия. 

Долгосрочным результатам соответствует МИССИЯ ПРОЕКТА. 

РИСКИ И ПРЕДПОЛОЖЕНИЯ –- в конечном счёте план проекта основан на серии предположений и подсчёте риска. Предположения - условия, необходимые для запланированного прогресса проекта. Риски - вероятность отсутствия этих условий. Величина риска определяется расчётом, а для небольших проектов основана на интуиции. Риск определяется на основе всех способствующих и препятствующих факторов. Риск может быть низким, средним или высоким.

ИНДИКАТОРЫ (ПОКАЗАТЕЛИ) – подтверждение/доказательство прогресса проекта. Определение индикаторов, которые предоставят проекту точную информацию, - сложная задача, которая обычно решается методом испытаний и корректировки ошибок. Индикаторы должны предоставлять надёжную информацию, которую легко собрать и можно использовать для принятия административных решений. 

На всех уровнях результатов цепь результатов предполагает рассмотрение целевой группы получателей конечного продукта – REACH:

[image: image29.emf]Рис. 3. Целевая группа получателей конечного продукта – REACH:

Пособие по внедрению RBM Программы Развития ООН (UNDP) предлагает следующие тесты для разграничения по показателям краткосрочных (outputs) и среднесрочных (outcomes) результатов:

Таблица 2. Три теста, различающих краткосрочные и среднесрочные результаты.

	Результаты

	среднесрочные
	краткосрочные 

	(1) Связаны ли они с изменениями в сфере развития (development change)?

Например, изменения в сфере политики /нормативных актов/, законов; предоставление малоимущим доступа к средствам или услугам; сохранение окружающей среды или институционального потенциала.
	(1) Вносят ли они существенный вклад в достижение связанных с ними среднесрочных результатов?



	(2) Требуется ли содействие хотя бы одного (или более) партнера?

По самой своей природе итоги (outcomes) относятся к тому типу изменений в сфере развития, которые не могут быть осуществлены финансирующим агентством в одиночку.
	(2) Могут ли они быть получены самим финансирующим агентством? 

Хотя даже краткосрочный результат, вероятно, не может производиться без сотрудничества, по крайней мере, с одним партнером, финансирующее агентство должно быть уверено в высокой степени контроля над результатами на данном уровне

	(3) Могут ли они быть достигнуты к концу периода, описываемого рамками стратегических результатов (SRF – см. далее)?

Результаты, определенные в SRF (Strategic Results Frameworks), должны быть реализуемы на конец периода SRF или немногим позднее
	(3) Могут ли они быть достигнуты к концу описываемого рамками стратегических результатов (SRF – см. далее)?

Результаты, определенные в SRF, в том числе, краткосрочные, должны быть реализуемы на конец периода SRF.


На основании того же источника – руководства по внедрению систем RBM в программе развития ООН - проиллюстрирован процесс определения конечных итогов и конечного продукта разного уровня амбициозности. UNDP использует подход, при котором выбираются только такие краткосрочные результаты (outputs), которые играют бесспорную и ключевую роль в достижении основных среднесрочных результатов (outcomes). Точно таким же образом, поскольку среднесрочные результаты занимают промежуточное положение между краткосрочными (завершением деятельности – completion of activities) и доогосрочными (impact), можно различать разные уровни амбициозности самих конечных итогов.

Как определяются предполагаемые долгосрочные результаты, зависит от условий конкретного проекта, характера роли управляющего агентства (ключевая/периферийная роль), опыта работы в данной сфере и меры участия партнеров. Целью является определить такие долгосрочные результаты, которые финансирующее агентство и его партнеры в состоянии достичь и которые при этом могут доказательно считаться (по крайней мере, в значительной степени) следствием краткосрочных результатов (outputs). В Таблице 2 и рис. 4 приведены примеры среднесрочных и долгосрочных результатов, иллюстрирующих различные уровни амбициозности. В данном примере рассматривается проект внедрения систем децентрализации и местного самоуправления.

Рис. 4. Определения уровня амбициозности среднесрочных и долгосрочных результатов

Показатели результатов

Показатели результатов играют важнейшую роль в осуществлении и реализации практического управления по результатам. Именно благодаря показателям результатов и постоянному отслеживанию данных по показателям, становится возможным реализовать максимальную гибкость структуры. Так, в конце каждого отчетного периода долгосрочной программы проводится отслеживание реализации результатов всех трех уровней, и в соответствии с полученными характеристиками показателей вносятся соответствующие изменения на уровне ресурсов, работ или результатов любого из трех уровней и самих показателей.

Согласно материалам Канадского Агентства Международного Развития, показатели результатов могут быть как количественными (цифры, статистические данные, частота, пропорции, расхождения и т.п.), так и качественными (изменения в установках, поведении, взаимоотношениях, связях, навыках, качестве, уровне понимания и т.п.)

Согласно руководящим принципам по подбору и использованию показателей UNDP, показатели также могут помочь в получении результата, обеспечивая точки мониторинга, принятия решений, консультаций заинтересованных участников и оценок. В особенности показатели могут помочь в:

· измерении достижений;

· демонстрации согласования между работами, краткосрочными и среднесрочными результатами и целями;

· обеспечении ответственности перед заинтересованными участниками путем демонстрации изменений;

· оценке проекта и работы коллектива.

Подтверждая изменения, показатели дают возможность продемонстрировать процесс, если все идет хорошо и отследить настораживающие моменты на раннем этапе, если все идет не так как надо. Это помогает определить изменения, которые должны быть сделаны в организации стратегии или на практике. Также продолжительное наблюдение за показателями облегчает оценку результатов.

Цель показателей - поддерживать эффективность в течение всего процесса планирования, выполнения, наблюдения, отчетности и оценки – другими словами, через весь спектр управления, ориентированного на результат.

Индикаторы могут быть использованы в любой точке цепи результатов. Они могут относиться к фактическому достижению результата (цели), к текущей ситуации, которую стараются изменить партнеры (базовый план), или к прогрессу/процессу (годовые цели, промежуточные «вехи»).

Применение индикаторов (показателей) может стать тщательно разработанной процедурой, требующей большой нагрузки. Использование большого числа индикаторов не имеет смысла. Главная проблема в выборе индикаторов – факты, которые должны быть достоверными, а не точность измерений. Качественные наблюдения всегда более объективны. Большой объем информации скорее смущает, чем помогает сосредоточить внимание. Лучше получить приблизительные ответы на несколько важных вопросов, чем точные ответы на несущественные.

Главное требование к индикаторам - полное значимое охватывание ключевых изменений или результатов. Это достигается путем комбинирования валидности оценок с практической применимостью и возможностью отслеживания .

В процессе развития зачастую сложно давать объективные и точные оценки комплексных изменений развития, которые являются целью проектов подобной природы, вместо этого мы часто основываемся на наблюдениях, дающих приблизительную интерпретацию ожидаемых изменений. Мы используем показатели, которые часто считают тесно связанными, например, то, сколько правительство тратит из бюджета на социальные нужды, говорит о его взглядах и отношении к населению, а процент женщин в парламенте доказывает способность женщин участвовать в принятии решений.

Для оценки прогресса по отношению к результату требуются разные типы индикаторов. В рамках управления по результатам, UNDP использует 3 типа индикаторов, известных как результативные:

· индикаторы состояния (воздействия, или долгосрочных результатов), которые дают широкую картину того, происходят ли на самом деле изменения развития, UNDP;

· индикаторы среднесрочных результатов, которые оценивают достижения и успехи относительно изначально планируемых среднесрочных результатов;

· индикаторы краткосрочных результатов, которые оценивают достижения относительно конкретной операционной деятельности.

Индикаторы состояния дают широкую картину статуса развития страны (макрооснова). Они наиболее полезны для руководства высшего звена, т.к. показывают уровень, на котором менеджеры данной категории взаимодействуют с партнерами и вырабатывают стратегию.

Чтобы найти примеры индикаторов состояния, обратимся к отчету по национальному развитию (NHDR) и государственной статистике. Специфический пример индикаторов состояния – введение индикаторов развития, таких как индекс человеческого развития (HDI) и индекс бедности (HPV), и других, разработанных Организацией Экономического Сотрудничества и Развития (OECD) и адоптированных системой ООН.

Индикаторы среднесрочного результата дают возможность узнать, что действительно произошли позитивные изменения в ситуации развития. 

Для примера, индикаторы среднесрочного результата в адвокатской деятельности, ориентированной на политические изменения в государственных учреждениях, представляют собой наблюдения за изменениями законов и финансовой поддержкой новых законов.

В таблице 3. приведены примеры среднесрочных результатов и соответствующих индикаторов. 

Таблица 3. Примеры среднесрочных результатов и индикаторов результата.

	Ожидаемый результат
	Индикатор результата

	Политика, законодательные и регуляторные рамки преобразовывается для существенного возрастания включения элементов информационных и коммуникационных технологий
	Подсчитанное количество и процентное соотношение людей, имеющих доступ к Интернету, разделенное по половому признаку

	Увеличение эффективности работы парламента по осуществлению функций надзора
	Механизмы подотчетности, такие как Счетная Палата, для обеспечения законности надзора

	Законное и эффективное осуществление правосудия
	Уровень доверия к системе правосудия

	Реформирование национальной политики для достижения всеобщего доступа к основным услугам.
	Процент малоимущих, обеспеченных социальной защитой и страхованием: пенсиями, лечением, пособиями или единовременной помощью. (Помощь деньгами или продуктами, программы по снижению безработицы.)

	Женские организации делают возможным защиту и наблюдение улучшение статуса женщин.
	Наличие национального законодательства и критериев создания женских негосударственных организаций.


	Систематическое наблюдение

за развитием согласования национальных интересов и глобальных целей.
	Система всестороннего наблюдения и подсчета создана и применена к отслеживанию прогресса гуманитарного развития в контексте RPSP


Индикаторы краткосрочных результатов (выходов) помогают оценить и подтвердить эффективность проведения работ. Выходы, – реальные результаты, которые могут быть представлены в короткое время. Это означает, что выходы могут быть измеряемы сами по себе и могут четко показать, как именно можно подтвердить их достижение (выполнение). Показатели краткосрочных результатов нужны менеджерам проектов, которые отвечают за проведение работ и только относительно – за получение среднесрочных результатов.

· Для результата «подготовка учителей в районные школы», например, индикатор выхода можно создать, добавив контрольную цифру «50 учителей, подготовленных к началу 2001 года»;

· Выходы могут отслеживаться на ежегодной основе. Для среднесрочного результата «рост публичных дебатов по поддержке развития человека» (SHD) одно региональное управление использует следующие выходы: «семинары для членов парламента, журналистов и др.», «специализированные программы в средствах массовой информации», «два отчета по национальному развитию». Для специализированных программ в средствах массовой информации индикатор формулируется как: «продвижение поддержки гуманитарного развития в 4 программах и выступлениях представителя резидентов в прессе в течение 1 года»;

Показатели могут характеризоваться большим количеством видов «сигналов», способов проявления показателя, например, номера, системы ранжирования и т.д. Сигнал также характеризует шкалу наблюдения, например, показатель «65% зарегистрированных студентов закончили среднюю школу» включает в себя процентный сигнал со шкалой в 65%.

Сигналы и шкалы являются частью показателей, выражающих качественную и/или количественную информацию. Количественные показатели являются численными. Качественные показатели используют категории классификации (аналитики определяют качественные показатели как те, которые базируются на индивидуальном восприятии, например, даются в ответ на вопросы анкетирования). 

Таблица 4. Примеры сигналов и шкал индикаторов выходов и среднесрочных результатов.

	Сигнал
	Шкала
	Индикатор выхода
	Индикатор среднесрочного результата

	Наличие
	Да/нет
	Акт местного управления прошел/не прошел
	Рекомендации представлены/ не представлены на рассмотрение

	Категории
	Х,Y или Z
	Уровень политики SHD высокий/средний/низкий
	Анализ уровня жизни в западном регионе, восточном и т.д.

	Количественный / числовой индикатор
	Шкала
	Индикатор выхода
	Индикатор среднесрочного результата

	Число
	Например, 1,20 или 5000
	Количество новых рабочих мест на предприятии
	Кол-во. обученных предпринимателей

	Проценты
	Например, 12 или 95%
	Доля сельских жителей, которым доступна медицинская помощь
	Часть бюджета, отчисленная на социальные нужды

	Соотношение
	Например, 1/3 или 125/100,000
	Соотношение женщин и мужчин в школе
	Соотношение обученных женщин и мужчин – членов парламента


Ни один тип показателей не может быть лучше, чем другой, их качество зависит от того, как они относятся к результату, который следует описать.

Даже если результат качественный, возможно разработать показатель, который предлагает некоторое измерение значительности изменений. Например, если пропорция людей, которые воспринимают местное государственное управление как «характеризующееся высоким уровнем соучастия», возросла с 40% до 65% за определенное время, данное возрастание обеспечивает некоторую оценку степени изменения.

Этот тип числового выражения качественных характеристик может быть получен только через показатели, которые используют системы ранжирования данных категорий характерных признаков. Примером может служить среднее значение: «На шкале от 1 до 10, жители сельских районов дали среднюю оценку 2,5 центральному правительству и 6.2 местным властям». Другая альтернатива – представление результата в виде распределения: «с точки зрения степени удовлетворения своих потребностей, количество сельских жителей, которые дали оценку 3 или менее центральному правительству, составляет 60%, в то время, как количество людей, которые дали оценку 5 или более местным властям, составляет 65%».

Специальный вариант распределения отражается коэффициентом Джини (Gini), где распределение измеряется по шкале от 0 до 1. Там, где все наблюдения являются однородными, коэффициент Джини (Gini) = 0, там, где они отличаются, коэффициент равняется единице.

В примере, упомянутом выше, результаты уровня среднесрочных результатов определяются в соответствии с реакцией, полученной на предпринятые публичные действия. В данном случае, «замещающим» типом индикатора является изменение уровня удовлетворения клиентов. Такой индикатор полезен, когда публичные акции включают определенные действия по развитию потенциала организации, представляющей услуги, или прямое предоставление социально-ориентированных услуг. Восприятие клиентами качества предоставления данной услуги является прямым показателем того, востребована ли она и насколько эффективно ее предоставление. Удовлетворение клиентов имеет существенные преимущества в силу того, что дает возможность относительного сопоставления результатов:

· между разными видами услуг;

· между отдельными точками предоставления одной и той же услуги;

· во времени.

Этот подход имеет свои недостатки. Непосредственных потредителей услуг не всегда просто определить, кроме того, их восприятие в отношении удовлетворения услугами поддается влиянию факторов, не имеющих отношения к услуге как таковой.

Показатели могут сочетать количественные и качественные наблюдения. В программе, стремящейся к увеличению доступа к социальным службам, например, индикатор строится в отношении исходной ситуации, когда 10% людей имеют доступ к тому или иному роду услуг (сейчас или ранее). Цель – доступность улучшенного варианта услуг для 30% людей сейчас или на определенный момент планируемого будущего.

В другом примере, правозащитная деятельность, направленная на изменения политики, может использовать показатели, которые включают в себя отслеживание утверждения в парламенте желаемого законодательного акта (да/нет) и увеличение соответствующих выделяемых ресурсов на 15 процентов по сравнению с текущей ситуацией к определенной дате.

Индекс является комбинацией показателей, сформированной путем объединения двух или более критериев в один, таких как коэффициент человеческого развития (HDI). В случае индексов весовые характеристики отдельных компонентов назначаются в соответствии с их сравнительной значимостью. Другими словами, если один компонент более важен, чем другой, он должен иметь больший вес в измерениях.

Показатель может быть выражен как некоторая характеристика, нуждающаяся в увеличении или уменьшении; например, увеличение количества врачей на одного пациента при условии одного и того же числа нуждающихся – это то же самое, что и уменьшение числа пациентов на одного врача.

Главное требование при выборе индикаторов – найти измерения, способные охватить ключевые изменения, соединяя то, что действительно имеет отношение к оценке желаемого результата с тем , что реально сделано на практике в сроки сбора информации.

SMART – акроним, суммирующий ключевые критерии к выбору индикаторов, задающие вопрос «Является ли индикатор определенным (S), измеримым(T), достижимым(A), уместным(R) и прослеживаемым(T)?»

Определенный индикатор:

· точно известно, что именно измеряется;

· охватывает ли индикатор решение ожидаемого результата;

· охватывает ли он весь разброс различных групп граждан;

· достаточно ли индикатор конкретен для измерения прогресса по отношению к результату? Например, индикатор «Увеличение на 20% числа зарегистрированных заявлений в полицию» может означать увеличение эффективности работы полиции или ухудшение криминальной ситуации.

Измеримый индикатор:

· Являются ли изменения поддающимся проверке?

· Покажет ли индикатор изменения?

· Достоверны ли измерения?

· Как и на что повлияют изменения?

· Согласны ли партнеры с объектом измерения?

Достижимый индикатор:

· Какие изменения ожидали?

· Реальны ли результаты? В данном случае связь между выходами, вкладом партнеров и среднесрочными результатами обязательна.

Уместный индикатор:

· Охватывает ли индикатор ожидаемый результат?

· Уместен ли индикатор для указанных результатов всех трех категорий? Чтобы оценить уместность индикатора, идентифицируются целевые группы, их потребности и ожидания. 

Прослеживаемый индикатор:

· Пригодна ли информация для работы?

· Известны ли источники информации? Должны быть введены реалистичные механизмы и возможности для сбора информации.

· Существует ли план мониторинга?

Ни один индикатор не может полностью удовлетворять всем критериям. Выбор индикатора обусловлен практичностью. Выбор индикатора - повторяющийся процесс, строящийся на объединении усилий программных менеджеров и партнеров. Процесс выбора индикаторов – многоступенчатый. Он включает в себя планирование и оценку каждой ступени и, наконец, составление плана мониторинга.

Таблица 5. Выбор критериев для индикаторов.

	Критерий выбора индикатора
	Среднесрочный результат
	Плохой вариант индикатора.
	Почему индикатор неадекватен
	Возможное усовершенствова​ние индикатора (в пределах данного интервала времени)

	Специфический, или "Точное значение"
	Лучшее понимание мандатов ООН и специфики работы ООН
	Государственные представители, общественные лидеры говорят об ООН
	Неясно, кто именно должен выбирать общественных лидеров. Нет точки отсчета / цели.
	Количество членов парламента или представителей средств массовой информации на конференциях ООН за год возросло с 10 до 30.

	Специфический, или "Достоверный"
	Создание рабочих мест на малых предприятиях
	Микрофинансиро​вание, доступное в 5 регионах вместо 2.
	Доступность финансов – средство, а не цель. Цель - создать рост занятости.
	Увеличение с 200 до 500 количества людей, получивших работу после обучения основам малого предпринима​тельства.

	Измеримый, или "Практический"
	Расширения возможностей системы планирования среднего образования.
	Улучшение перспектив работы для тех, кто рано заканчивает обучение.
	Перспективы работы могут оцениваться только тогда, когда ученики заканчивают учебное заведение через много лет. Нет точки отсчета / цели.
	Увеличение числа зачисленных в школу с 85% на 95 %.

	Достижимый, или "ясное направление"
	Прозрачность финансирования государствен​ного сектора.
	Уменьшение случаев коррупции.
	Прозрачность может увеличить число обвинений. Нет точки отсчета / цели.
	Политика и практика изменены с увеличением доступности протоколов собраний тендерных комитетов для общественной проверки (да/нет)

	Уместный
	Системы местного планирования отвечают приоритетам неимущих слоев населения.
	Увеличение числа предложений общественных фондов предложенных местным руководящим органам с 50 до 200.
	Получатели услуг заботятся не о том, сколько предложений получено, а о том, сколько утверждено.
	Процент местных фондов развития, распределенный на реальные общественные инициативы (предложенные NGO и CSO) повысился с 25% до 50 %

	Прослеживае​мость, или доступность данных
	Профессиональ​ные стандарты и независимость от прессы усилены
	Качество работы журналистов с точки зрения независимости, этики, профессиональ​ных стандартов; представление интересов незащищенных категорий населения.
	Слишком многие элементы индикатора открыты для субъективного суждения. Нет общественного сбора данных. Отсутствие точки отсчета. Могут учитывать профессиональ​ные стандарты, при этом не обеспечивая интересов необеспеченных групп
	Увеличение числа независимо финансируемых средств массовой информации (с 2 до 6). Результаты опроса общественного мнения с позитивной оценкой этичности представляемой средствами массовой информации позиции достигает как минимум 40 %


Для индикатора требуется точка отсчета, или базис, цель и временные рамки для того, чтобы данный индикатор мог быть полезным при проверке результата. Это делает возможным демонстрацию изменений на протяжении времени. Точка отсчета показывает ситуацию перед началом деятельности и является отправным пунктом для наблюдения за результатами. Цель – результат, который требуется получить. Между точкой отсчета и целью может быть несколько этапов, которые отражают промежуточные результаты. Временные рамки имеют отношение к наблюдениям, произведенным в определенное время или период времени.

Рис. 5 . Зачисление в школу как индикатор доступа к образованию

В диаграмме, приведенной выше, целью является увеличение доступа к образованию. Процент школьного зачисления может обеспечить хороший индикатор результата. Чтобы проверить результаты, можно начать с точки отсчета 65% зачисленных на 2002г. и цели – 80% зачисленных в 2005г. Можно установить, что 70% - хороший результат для конца 2003г., а 75% для конца 2004 г.

В идеальном случае точка отсчета должна быть оценена и согласована с заинтересованными участниками на этапе формулирования программы. Для многих видов деятельности, тем не менее, на этом этапе точка отсчета не была определена. В некоторых случаях возможно приблизительно установить ее на основе данных времени начала программы, возможно из первых годовых отчетов.

Когда источники поучения данных по первоначальным условиям отсутствуют, все еще возможно получить данные относительно изменений, произошедших со временем. Например, чтобы установить точку отсчета, относящуюся к деятельности местных властей, следует опросить множество людей: "По сравнению с состоянием три года тому назад, чувствуете ли вы себя более или менее вовлеченными в принятие решений по местным вопросам?". Четкая тенденция среди респондентов к "более" или к "менее" демонстрирует, произошли изменения или нет.

Когда невозможно установить единственное значение изменения, примите за точку отсчета настоящий момент, это, по крайней мере, учтет оценку изменения в будущем.

2.3.4 RBM: практические рекомендации к внедрению

UNDP стала одним из сравнительно поздних потребителей методологии RBM, поэтому интересно в заключение данного подраздела сказать несколько слов о практическом опыте внедрения данной системы управления в рамках общей деятельности Программы.

В 1998 году после ряда консультаций и семинара, проведенного в Нью-Йорке с участием Шведского агентства по международному сотрудничеству в сфере развития (Swedish International Development Cooperation Agency – Sida) и Комиссии по содействию развитию OECD (Рабочая группа по оценке гуманитарной помощи) (OECD Development Assistance Committee (Aid Evaluation Working Group) по анализу опыта двусторонних и многосторонних агентств в сфере практической реализации принципов и механизмов RBM, было признано целесообразным не стремиться к единой идеальной схеме, позволив реалиям опыта работы в конкретных странах управлять формированием системы на местах. Поэтому был произведен пилотный запуск системы в десяти странах, отражающих различные типы национальных ситуаций. Базируясь на полученном опыте, ряд программ и их содержание были существенно переработаны таким образом, чтобы их стало возможным использовать в качестве инструмента стратегического администрирования и чтобы они не выродились в еще одну обременительную задачу подготовки отчетности. Опыт пилотных запусков был задокументирован и повлиял на структуру и содержание тренировочных информационных блоков. Тренировочные информационные блоки были использованы в одном из регионов (арабские государства) на семинаре, на котором присутствовали как международный персонал организации, так и сотрудники из 18 национальных отделений. Такие же семинары были затем проведены и в других регионах ответственности UNDP с привлечением большого числа сотрудников из штата национальных отделений. Ниже приведен ряд практических рекомендаций по внедрению системы RBM: 

Таблица 6. Обобщение опыта использования методологии RBM:

	1. 
	Организация должна четко сформулировать, зачем ей нужна система RBM: должна ли система являться механизмом отчетности и классификации (т.е. решать задачи измерения результатов) или она должна являться инструментом стратегического планирования и управления, который призван повысить организационную эффективность (т.е. решать задачи управления результатами)?

	2. 
	Любая система администрирования UNDP должна соответствовать специальным потребностям и традициям (culture) UNDP. Чтобы решить эту задачу, следует обратить особое внимание на административные традиции и особенности организации. В частности, уникальная сфера компетенции и децентрализованность UNDP требуют гибкости на уровне национальных отделений.

	3. 
	Процесс реализации концепции RBM дает возможности обучения (is a learning process). RBM определяется многочисленными аспектами административной культуры, политики и оперативной работы. Любую систему нужно рассматривать как работу в прогрессе (work in progress), которая занимает значительное время и обладает гибкостью, позволяющей вносить изменения по ходу накопления опыта.

	4. 
	Существенно сохранять простоту подхода. RBM не должно приводить к увеличению объема работ. Инвентарь рабочих процедур должен быть невелик и доступен для понимания.


По утверждению основного руководящего документа по внедрению практики RBM в UNDP система RBM предоставляет возможности для использования данных оценки деятельности в администрировании и механизмах отчетности. Система делает возможным стратегическое, более эффективное использование оценки. Мониторинг и оценивание становятся одними из главных приоритетов управления организацией в ходе отчетной деятельности. 

В условиях децентрализации система RBM сама генерирует мотивацию учиться на опыте проделанной работы. По самой своей сути требуя от сотрудника знаний, она дает широкие возможности для того, чтобы в нужном объеме удовлетворять эту потребность. 

2.3.5 Применимость рассмотренных методических подходов в российском контексте

В настоящее время перед российскими госслужбами стоят задачи качественной перестройки в существующих специфических условиях. Проекты качественных, фундаментальных преобразований (особенно в условиях значительной нестабильности ситуации) всегда отличаются рядом специфических черт, из которых особенно следует отметить две:

1) проблемность изначального формулирования цели/миссии преобразования в количественных показателях;

2) невозможность управлять такими проектами, оставаясь в рамках классического треугольника «стоимость - содержание проекта - время»; иначе говоря, необходимо контролировать не только ход самого проекта, но и его влияние на внешнюю среду и, более того, влияние внешней среды проекта на сам проект.

Соответственно для решения упомянутых задач оказываются недостаточно эффективными стандартные, количественно-ориентированные методологии управления (например, классический проектный менеджмент), напротив, большую актуальность приобретают методологии, которые:

а) ориентированы, в том числе, и на качественные показатели;

б) позволяют осуществлять корректное и эффективное управление при отсутствии (недостаточности) количественного формулирования целей/миссии преобразования;

в) позволяют «смотреть» за пределы собственно проекта преобразований и его непосредственных задач, контролируя соответствие достигаемых результатов миссии преобразования.

В связи с этим описанные в данном Разделе методологии управления и анализа представляются наиболее эффективными для решения задач преобразования российской госслужбы.

Как известно, социальные процессы (как и все природные процессы в целом) обладают определенной инерцией. В этом отношении характерной чертой собственно социальных процессов является феномен «заноса на поворотах», т.е. сохранения той или иной тенденции некоторое время после потери ею адекватности текущему моменту. В настоящее время в России такой «тенденцией заноса» является очевидная тенденция огрубления задач организаций до количественных параметров, являющаяся «инерцией» по отношению к прошедшим процессам приватизации госсобственности и восстановления рыночных отношений. Прямым результатом данного феномена является предельно широко распространенное пренебрежение качественными параметрами процессов и преобразований по сравнению с параметрами количественными, а глобальным результатом – нередкая для проектов преобразований утрата ценности миссии преобразования на фоне количественных (финансовых и т.п.) показателей.

В этом свете предложенные в данном Разделе методологии управления и анализа могут быть особенно актуальны в условиях современной России, поскольку их использование сможет не только усовершенствовать управление процессами преобразования в госслужбе, но и компенсировать описанные «инерционные» процессы.

3 Перечень показателей и предложения по созданию системы мониторинга эффективности выполнения федеральных целевых программ в части информатизации

3.1 Исследование и теоретико-экономическое обоснование невозможности/возможности применения бизнес-критериев при оценке эффективности федеральной целевой программы

3.1.1 Порядок проведения анализа

Под критерием понимается «Верный признак для распознавания истины, мерило» (В.Даль), «Мерило оценки, суждения» (С.И.Ожегов), «Показатель, признак, на основании которого формируется оценка качества экономического объекта, процесса, мерило такой оценки» (Райсберг Б.А., Лозовский Л.Ш., Стародубцева Е.Б. Современный экономический словарь. – М.: ИНФРА-М, 199. – 479 с.). Под бизнес-критериями понимаются критерии оценки эффективности предпринимательской деятельности.

Исследование и теоретико-экономическое обоснование невозможности/возможности применения бизнес-критериев при построении системы показателей информатизации России осуществлено в следующем порядке:

· Формулируется цель и место решения проблемы использования бизнес-критериев в построения системы показателей информатизации России (а также при разработке системы оценки эффективности реализации государственных программ в части информатизации) особенно в контексте развития предпринимательства, бизнеса;

· Проводится анализ и систематизация существующих моделей и бизнес-критериев оценки деятельности предпринимательских структур с акцентированием внимания на оценке эффективности использования информационных технологий, в том числе, при использовании в публичном секторе;

· Формируется обобщенный перечень существующих показателей информатизации России в контексте проведения административной реформы, реформы государственной службы, а также реформы бюджетного планирования, направленной на повышение стратегической целенаправленности, результативности бюджетных расходов и оптимизацию управления бюджетными средствами на всех уровнях бюджетной системы Российской Федерации;

· Проводится сравнительный анализ существующих систем бизнес-критериев на предмет возможности их использования для оценки и совершенствования обобщенного перечня показателей информатизации России.

· Формулируются различия и сходства системы показателей информатизации России в целом и бизнес-критериев оценки работы предпринимательских структур (малого, среднего и крупного бизнеса);

· Определяются возможные направления использования бизнес-критериев для совершенствования перечня показателей информатизации России.

3.1.2 Цель и место оценки использования бизнес-критериев в построении системы показателей информатизации России

Метафора о возможности и эффективности использования бизнес-критетриев для оценки эффективности развития и управления публичным сектором, государственными организациями страны достаточно распространена. По своей теоретической сути феномен «управление» (менеджмент) всеобъемлющ, универсален и не зависит от области применения. В теоретическом плане, на первый взгляд, между управленческими сферами публичного и частного сектора много общего.

Вместе с тем практическое применение теоретических положений в практическом менеджменте выставляет между практиками и теоретиками свои проблемы. Применительно к рассматриваемой сфере (применения показателей использования бизнес-менеджмента и информационных технологий и к государственному сектору) особый акцент обычно делается на различном уровне социализации методик: в бизнесе – главное – это прибыль, в государственном секторе – социальные показатели.

Однако, как показывает реальная практика, при оценке показателей эффективности бизнеса и государственных организаций невозможно, да и нет необходимости ставить четкую грань между применимостью методик – очевидно, что бизнес все больше социализируется, а государство все больше оценивает уровень издержек в своей деятельности.

Между «бизнес-критериями» и «государственными критериями» много общего. Так, прямые индикаторы оценки экономической эффективность внедрения информационной системы в любой организации, при большом количестве преимуществ: легкость конструирования, сбора информации и т.д., имеют недостаток - они не отражают достоинства, конечную результативность эксплуатации системы для организации
.

Экономическая эффективность внедрения информационной системы в компании может определяться: 

· разницей между заявленной и реальной трудоемкостью работы;

· экономией ресурсов (простои людей, материальных запасов) в результате оптимизации процесса обеспечения ресурсами;

· изменением скорости прохождения событий на тех же ресурсах;

· более оперативной реакции на события (например, при изменении цены конкурентов в течение 20 мин изменить цены своих поставщиков);

· увеличением инвестиционной привлекательности за счет более строгого контроля за использованием ресурсов;

· увеличением мотивации за счет внедрения трансфертных цен и разделения балансов компании;

· большими вычислительными возможностями по обработки больших массивов информации;

· более полным использованием бизнес-возможностей за счет мониторинга среды и эффективности процессов. 

При изменении акцентов в понимании перечисленных показателей, ряд из них явно может быть использовании в государственных организациях. Большинство показателей являются измеримыми в количественных выражениях и могут быть рассчитаны в процессе внедрения. 

В российской организации, раньше в бизнесе, а сейчас – после проведения бюджетной реформы – в государственной организации, предметом измерения эффективности ИТ являются достигнутые результаты в осуществлении главной цели (миссии). Фокус процесса находится на информации, необходимой для выбора и обеспечения стратегических направлений развития. С точки зрения ИТ, на этом уровне осуществляется увязка стратегии развития ИТ с общей стратегией организации. 

Ключевыми вопросами высших руководителей корпораций на этом уровне являются: 

· Обеспечивают ли расходы на ИТ необходимый уровень возвратности инвестиций?

· Существуют ли квантифицируемые улучшения в эффективности осуществления миссии?

· Приносят ли расходы на ИТ ожидаемые результаты?

· Являются ли приоритеты инвестирования ИТ увязанными с приоритетами организации в целом?

· Внедряется ли одобренная ИТ-архитектура в соответствии с графиком и с минимальными издержками?

· Существует ли активная система обеспечения запланированных выгод, стоимости и графика?

· Существует ли стратегический план развития ИТ, явным образом увязанный с функциональным, программным и общеорганизационным стратегическими планами?

Перечисленные критерии наводят на мысли о возможности использования этих корпоративных критериев – после соответствующего редактирования – и в государственной организации.

Одной из характерных особенностей количественного измерения эффективности ИТ на уровне организации, является то, что измерение возможно, только если есть зафиксированная цель, относительно которой существует консенсус. «Процесс эффективного измерения вклада ИТ в осуществление миссии начинается с четкого понимания целей и задач организации. Увязка ИТ-проектов с целями и задачами организации повышает вероятность, что результаты внедрения ИТ внесут вклад в достижения организации. Соответственно, такая увязка повышает способности организации по измерения вклада ИТ в осуществление миссии. 

Цель и место проведения оценки возможности/невозможности использования бизнес-критериев при построении системы показателей информатизации России - это углубление понимания грани между показателями бизнес-оценок и государственных оценок. Это нужно для создания условий повышения эффективности использования бизнес-опыта в государственной сфере, применительно к разработке и внедрению информационных технологий и программ информатизации.

3.1.3 Метамодель эффективности деятельности организаций с учетом применения ИТ

Существуют различные подходы к построению модели оценки эффективности деятельности организаций (государственных и частных) с учетом применения ИТ. Эти модели диктуют подходы и способы формирования систем показателей оценки деятельности организаций различных форм собственности, демонстрируют возможность взаимообогащения индикативного метода оценки эффективности в организациях различного типа. Так, в рамках программы работ Фонда ФОСТАС: «Эффективность ИТ в программах и проектах» разработана метамодель эффективности деятельности организаций и предприятий любых типов в сфере применения ИТ. 

Предмет, назначение и область применения метамодели эффективности

Метамодель (мета-МЭФ) задает назначение, состав и взаимосвязи компонентов моделей эффективности (МЭФ) деятельности организаций, связанной с применением ИТ, а также обобщенные правила построения МЭФ конкретных предприятий (организаций) и их применения для управления результативностью организации. Благодаря этому метамодель эффективности является обобщенной моделью моделей эффективности функционирования различных конкретных предприятий, а также принципов, правил, процессов их построения и использования. Метамодель включает также ряд приложений, позволяющих компоновать методики обследования и анализа организаций, методики построения моделей эффективности (МЭФ) конкретных предприятий (организаций) и проведения анализа и оценки эффективности их деятельности в процессах стратегического и тактического планирования их деятельности.

Мета-МЭФ рассчитана на обобщенные предприятия (определяемые в соответствии со стандартом ISO 15704, рассматриваемые как организационные системы в их окружении - внешней среде). Вместе с тем, она содержит варианты структур, описаний и рекомендаций, ориентирующие ее на два выделенных типа организаций: 

· органы государственной и муниципальной власти (ОГМВ);

· частные, государственные и смешанные коммерческие предприятия.

Метамодель ориентирована на оценку эффективности как программных и проектных форм деятельности ("инициатив"), так и внепрограммных задач организации - в т.ч. выполнения регламентированной регулярной, "рутинной" деятельности. В рамках метамодели и правил ее применения разработаны специальные руководящие принципы, рекомендации и требования к надежности (полноте) и сбалансированности показателей эффективности, которые позволяют повышать надежность планирования и управления организацией на основе МЭФ.

Мета-МЭФ в контексте применения ИТ разработана в целях: 

· определения обобщенной структуры элементов МЭФ, в общем случае входящих в МЭФ разных организаций различной отраслевой направленности, организационной структуры и т.д.;

· определения общего смыслового контекста и терминологической базы для применения различных методик в процессах формирования и применения таких МЭФ, связанной с применением ИТ;

· планирования всего комплекса работ по формированию и применению МЭФ в процессах планирования деятельности организации и руководства этой деятельностью в контексте применения ИТ;

· создания адаптированных методик построения и применения МЭФ конкретных организаций с учетом их особенностей, а также управления процессами формирования и применения МЭФ для целей управления конкретной организацией, связанной с применением ИТ;

· проведения учебных занятий с сотрудниками организаций по построению МЭФ.

Мета-МЭФ включает в себя:

· ядро системы принципов, терминов и понятий, используемых в рамках применения методик формирования МЭФ;

· категории основных участников применения МЭФ и связанных с ней методик, обобщенные описания других элементов внутренней и внешней среды, существенных для формирования МЭФ;

· иерархию МЭФ и краткое описание областей измерения эффективности и их основных элементов (категорий показателей эффективности);

· определение специальной комплексной области показателей эффективности "Направления вклада ИТ", предназначенной для выполнения аналитических функций в рамках применения МЭФ;

· правила построения логической схемы МЭФ в конкретной организации; 

· общее описание процесса формирования МЭФ и уровни зрелости МЭФ;

· метод итерационного распространения МЭФ организации на подразделения и проекты;

· описание методов адаптации рекомендаций метамодели и построения индивидуальной логической схемы модели эффективности отдельной организации;

· приложения, поддерживающие компоновку методик обследования организаций и построения МЭФ конкретных предприятий (организаций), а также проведение анализа эффективности их деятельности.

Контекст МЭФ в конкретной организации иллюстрируется ниже обобщенной логической схемой МЭФ.
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Рис. 1. Обобщенная логическая схема МЭФ (в контексте процессов и документов организации).

Метамодель предполагает, что методики построения конкретных МЭФ не включают в себя универсальные методики обследования и системного анализа организаций и их внешней среды, стратегического планирования и управления инвестициями, определения стоимости работ и систем, и др. Однако предполагается, что такие универсальные методики используются в процессах построения МЭФ по необходимости.

Принципы и уровни иерархии мета-МЭФ

Принципы рассматриваются как конструктивные руководящие правила, которые должны использоваться как требования, правила выполнения действий или критерии в процессах: формирования схемы МЭФ в конкретной организации, наполнения областей измерения эффективности конкретными описаниями, использования и развития МЭФ. Названия главных принципов:

1) Ориентация организации на результат. 

2) Ориентация МЭФ на специфические для конкретной организации цели применения ИТ. 

3) Требования к качествам показателей (требования типа SMART). 

4) Ориентация на сравнительные ("эталонные") измерения (бенчмаркинг). 

5) Необходимая и достаточная сбалансированность системы показателей. 

6) Надежность системы показателей ("Правило полноты" набора показателей). 

7) Ориентация на установление баланса выгод, затрат и рисков. 

8) Пошаговое развитие МЭФ. 

9) Иерархическое распространение МЭФ от уровня организации в целом на ее подразделения, программы и проекты (с применением специально разработанного варианта построения дерева целей). 

10) Мониторинг и обратная связь (с клиентами в первую очередь). 

Дополнительные принципы предусмотрены для отдельных подпроцессов формирования и применения МЭФ. 

Мета-МЭФ определяет четыре иерархических уровня МЭФ, отражающих общую логику цепочки создания ценности и достижения целей организации: (уровни иерархии МЭФ для организации в целом). Эти уровни представлены ниже в таблице. 

Таблица 1.

	№п/п
	Уровни иерархии МЭФ (для организации в целом) 
	Типы показателей эффективности

	1
	Уровень "Миссия и Стратегические цели " 
	"Показатели целей"

	2
	Уровень "Задачи и промежуточные результаты выполнения задач" 
	"Показатели результативности"

	3
	Уровень "Выходы и средства их получения" 
	"Показатели активности"

	4
	Уровень "Входные ресурсы"


	Примечание - этот уровень в версии 1.0 мета-МЭФ не специфицируется в полном объеме, но частично конкретизируется в области измерения "Параметры ИТ". Фактически он используется, например, при определении параметров стоимости результатов, выходов и ИТ-систем.


Структура областей измерения эффективности 

Мета-МЭФ предусматривает необходимое число иерархически связанных областей измерения показателей эффективности - одна или несколько областей показателей на каждом уровне цепочки достижения целей организации. 

В зависимости от развития МЭФ в каждой организации и особенностей последней, набор областей измерения показателей может соответствовать приведенному ниже, сокращаться или расширяться за счет включения дополнительных областей и категорий показателей.

В качестве основных областей измерения эффективности в мета-МЭФ выбраны шесть областей показателей, которые кратко описаны ниже. Категории показателей в областях и способы их определения раскрываются в полном описании мета-МЭФ и в приложениях к ней. 

1) Область "Стратегические цели"
(Полное название: область «Выполнение миссии и достижение стратегических целей»)

Область "Стратегические цели" предназначена для поддержки определения вклада выходов деятельности организации, проектов, деловых процессов и ИТ-систем во всю деятельность вплоть до стратегических целей организации и для поддержки наиболее полной оценки эффективности деятельности организации в сфере ИТ. 

Показатели целей (показатели эффективности с их значениями в этой области) будут представлять собой те интегральные конечные эффекты, которые выражают достижение каждой стратегической цели организации. 

Показатели цели, таким образом, выполняют две функции:

· раскрывают, что же собственно понимается под общей словесной формулировкой стратегической цели на данном периоде планирования, причем в виде таких параметров, которые могут быть измерены тем или иным образом;

· устанавливают те значения этих параметров, которые должны быть достигнуты в конце периода планирования.

2) Область "Результаты решения задач, связанных с ИТ"
(Полное название: область "Результаты решения задач, связанных с ИТ, используемых для деятельности организаций".)

Эта область предназначена для непосредственной поддержки оценки эффективности деятельности организации в области применения ИТ, в частности, в сфере выполнения значимых для достижения стратегических целей ИТ-проектов. Однако в этой области рассматриваются суммарные полезные результаты, получаемые за счет оказания услуг организации / выполнения задач организации (вспомогательных стратегий, проектов), связанных с применением ИТ и решаемых для достижения стратегических целей, а не сами ИТ-услуги и не их пользователи, и тем более не сами ИТ-проекты. 

Формируемые показатели называются показателями результативности.

Для описания этой области важным является выделение всех тех целей и функций организации, для выполнения которых существенным является оказание услуг ИТ и выполнение ИТ-проектов (в широком смысле). В первую очередь рассматривается: 

· оказание информационных услуг, как внешним, так и внутренним пользователям, а также выработка информационных продуктов;

· выполнение ИТ-проектов и проектов реинжиниринга бизнес-процессов с опорой на ИТ.

На определенном уровне зрелости процесса формирования МЭФ рассматриваются все задачи организации, для которых применение ИТ является необходимым или существенным. При этом различаются и отдельно описываются задачи и результаты регулярной деятельности и задачи выполнения целевых проектов с их результатами. 
3) Область «Финансовые результаты»

(Полное название: область «Финансовые результаты деятельности организации»)

Область «Финансовые результаты» рассчитана в первую очередь на организации коммерческого сектора (частные, смешанные и др.).

В этой области рассматриваются показатели результативности как индикаторы экономических результатов деятельности организации, которые характеризуются, с одной стороны, выгодностью ее деятельности по продаже товаров и услуг клиентам, а с другой – экономией затрат и обдуманным оптимальным планированием и распределением инвестиций.

Показатели результативности в этой области делятся на следующие категории:

· рост доходов и расширение рынков сбыта;

· сокращение издержек;

· показатели капитализации (рост стоимости организации);

· оптимизация распределения инвестиций.

Область «Финансовые результаты» является одной наиболее популярных областей характеристик деятельности организации и одной из основных для коммерческих организаций. Выполнение грамотной финансовой политики – обязательное условие самого существования организации. Показатели этой области должны характеризовать необходимый баланс между разумным расходованием средств и развитием организации, направленным на достижение успешных финансовых результатов и устойчивости деятельности в будущем.

4) Область "Качество обслуживания" 

(Полное название: область "Качество обслуживания клиентов/пользователей")

В области "Качество обслуживания" рассматриваются характеристики выходных продуктов организации - изделий, товаров, услуг - и способов их доведения до потребителей. Характеристики определяются в непосредственной связи с потребностями и оценками самих потребителей или их групп. Все они отнесены к показателям активности (показателям непосредственных результатов оказания отдельной услуги).

Среди показателей этой области находятся показатели, которые с точки зрения отдельных пользователей могут рассматриваться как показатели результативности, например, значительные выгоды от получения услуги по каналам B2C или G2C (показатели полезности). Но так как в первую очередь рассматривается МЭФ для организации в целом, то определяющим является следующее. Для организации в большинстве случаев оценка полезности отдельными или даже всеми пользователями является недостаточной для получения результата деятельности организации. Требуется оказывать множество качественных услуг в течение значительного времени или предоставлять качественный товар на постоянной основе и достичь того, ради чего оказываются эти услуги или предоставляются товары. Поэтому все показатели этой области отнесены к показателям активности организации. 

Для показателей активности в этой области предусмотрены следующие категории: 

· удовлетворенность предоставлением товара/услуги (получаемых пользователем каждой группы/категории);

· сфера охвата товаром/услугой;

· доступность товара/услуги; 

· своевременность и время доставки;

· качество обслуживания и ответственность;

· адекватность ассортимента. 

5) Область "Параметры процессов" 

(Полное название: область "Параметры эксплуатации и реинжиниринга бизнес-процессов организации - процессов получения непосредственных полезных выходов")

В области "Параметры процессов" рассматриваются не услуги и не их пользователи, а характеристики тех бизнес-процессов, посредством которых товары или услуги (или иные выходы) могут быть получены и доведены до пользователей.

Для описания этой области существенным является наличие в модели организации и явное выделение тех ее функций, для выполнения которых предназначен процесс. Целесообразно описывать не просто старый бизнес-процесс, а его планируемые параметры, которые могут быть получены за счет его реинжиниринга или цикла процесса постепенного совершенствования (например, в соответствии с требованиями ISO 9000:2000 или другой системой менеджмента качества в организации).

Для показателей активности организации в этой области предусмотрены следующие категории: 

· экономическая эффективность процесса; 

· производительность/продуктивность и время выполнения процесса; 

· качество и обратная связь от пользователей; 

· безопасность и защита процесса;

· постоянное совершенствование процесса и управления им.

· прозрачность/подконтрольность бизнес-процесса.

6) Область "Параметры ИТ" 

(Полное название: область "Создание, развитие и эксплуатация компонентов ИТ или автоматизированных систем")

Область "Параметры ИТ" характеризует свойства ИТ-систем и их эксплуатации, которые существенны для выполнения бизнес-процессов и использования ИТ-систем их непосредственными пользователями.

Для показателей активности организации в этой области предусмотрены следующие категории: 

· показатели экономической эффективности; 

· качество (реализации ИТ);

· продуктивность/производительность; 

· характеристики работы с информацией/данными; 

· надежность; 

· доступность и защита; 

· удовлетворенность непосредственных пользователей ИТ.

7) Комплексная область "Направления вклада ИТ" 

(Полное название: область "Направления вклада ИТ в цели и результаты организации")

Комплексная область "Направления вклада ИТ" - это совокупность условных "линий", соединяющих снизу вверх ресурсы организации, ИТ-системы, бизнес-процессы, поддерживаемые этими ИТ, выходы, получаемые пользователями этих процессов, результаты (в том числе финансовые), получаемые организацией благодаря функционированию этих процессов, и, наконец, стратегические цели и саму миссию организации. Так, в области "Параметры ИТ" фиксируются и описываются связи, определяющие вклад показателей указанных выше категорий параметров ИТ в обеспечение параметров бизнес-процессов организации, определяется и оценивается характер этого вклада.

На каждой такой "линии" определяется вклад ИТ (и других ресурсов организации) в достижение конечных целей организации. Вклад и его характер фиксируются указанием доли использования или оценкой, в условных, качественных единицах (баллах).

Комплексная область "Направление вклада ИТ" является важнейшим инструментом анализа эффективности деятельности организации в области применения ИТ. Она может использоваться, например, для: 

· уточнения пределов допустимой стоимости некоторых проектов или бизнес-процессов регулярной деятельности (например, обслуживания пользователей), перераспределения средств между статьями расходов;

· обеспечения процесса составления технико-экономического обоснования (ТЭО) проекта или подпроекта;

· поддержки обоснования заявок ОГМВ на выделение бюджетных средств;

· обоснования и анализа тендерных предложений на выполнение некоторого проекта;

·  формирования обоснованного портфеля проектов организации.

3.1.4 Существующие бизнес-критерии при построении систем показателей информатизации

Критерии оценки эффективности предпринимательской деятельности

Применение бизнес-критериев зависит от множества факторов, определяемых спецификой ведения бизнеса, сегментом рынка, социально-экономической ситуацией. Любой бизнес-критерий тем или иным образом характеризует эффективность внедрения информационной технологии в корпорации, компании, предприятии, организации. 

Применительно к сфере ИТ бизнес-критерии характеризуют повышение эффективности бизнеса за счет применения информационных технологий.Именно изменение значения бизнес-критерия (показателя) является лучшей характеристикой результата внедрения и использования информационной технологии.

Бизнес-критерии формируют систему показателей оценки эффективности бизнеса, реализуемого с применением ИТ. Показатели могут быть количественными и качественными. Количественные показатели имеют числовое выражение и единицу измерения, качественные обычно имеют вербальное или образное представление некоторой мысли, утверждения, чувства. Для удобства рассмотрения бизнес-критериев их можно классифицировать по следующим фасетным интервальным основаниям деления:

· внешние и внутренние;

· менеджериальные и социально-политические;

· стратегические и тактические;

· финансовые и материально-технические;

· нормативные и ненормативные;

· традиционные и новаторские;

· величина компании (крупная, средняя, мелкая);

· характеризующие эффективность использования информационных технологий.

Возможно, первое из перечисленных оснований деления – деление показателей на внутренние и внешние – является наиболее важным. Оно выделяет корпоративную структуру из внешнего мира, делает ее уникальной, отличной от других. Это то, что собственно идентифицирует компанию, заставляет ее предприимчиво жить, развиваться, дифференцировать и диверсифицировать свой бизнес.

Внешние показатели обычно связывают с термином маркетинг. Даже наличие той или иной методики является показателем оценки бизнеса (это качественный показатель, поскольку характеризуется значением да или нет). Например, в состав показателей, характеризующих внимание компании к внешнему окружению являются наличие следующие методик:

· методика определения емкости рынка продукции и услуг; 

· методика определения сегментов рынка;

· перечень потребительских требований под каждый сегмент;

· перечень имеющихся методов, способов, технологий - инжиниринговых характеристик для реализации требований;

· наличие методики структурирования и оценки функций качества (QFD);

· методика сравнения важности потребительских требований;

· методика оценки конкурентов (например, бенчмаркинг – сравнительная оценка производительности);

· методика компоновки технологических подсистем функций качества (параллельная инжиниринговая разработка).

Каждая методика как правило содержит соответствующий набор количественных показателей оценки бизнеса. В состав маркетинговых показателей могут, например, входить показатели оценки ситуации по результатам:

· мониторинга клиентской базы по потребительским группам, контроля конъюнктурного спроса;

· контроля и прогнозирования объемных и ценовых показателей рынка по всем продуктам и услугам;

· контроля корпоративных пакетов активов конкурентов и государства по всем перечисленным в исследовании ролям;

· контроля полноты и замкнутости собственной продуктовой цепочки, с целью отрезания конкурентов от производственной базы и редких ресурсов, и реализации зонтичной стратегии;

· непрерывной оценки конкурентоспособности и доли присутствия корпоративных предприятий (по всей продуктовой цепочке) на внешнем и внутреннем рынке;

· контроля качества продукции и услуг.

К оценке внешнего рынка могут иметь отношение такие показатели, как:

· уровень и динамика доходов населения;

· дифференциация по уровню доходов, динамика;

· уровень развития бизнеса, динамика изменения его структуры;

· состояние смежных рынков и инфраструктуры; 

· цены и тарифы на продукцию и услуги по различным сегментам рынка.

Внутренние показатели характеризуют эффективность организации работ в компании, ее прозрачность, финансовую устойчивость и др. Во внутренних показателях можно выделить менеджериальные и социально-политические (П.Друкер). Менеджериальные обычно связываются с порядком, технологиями, процессами, т.е. с тем, что может быть рационализировано, формально описано. Социально-политические функции предприятия больше характеризуются субъективными оценками. Несмотря на то, что бизнес-критерии как правило прагматично связывают с прибылью и деньгами, социально-политические показатели занимают в деятельности компаний значительное место. Без создания, например, систем управления мотивациями и систем управления знаниями, что лежит больше в сфере социально-политических, этических аспектов деятельности компаний трудно получить конкурентные преимущества на рынке.

Менеджериальные показатели системы бизнес-критериев обычно связывают с понятием управленческого учета. Его строят совместно с постановкой бюджетирования, логистики, управления персоналом, планирования и пр.

В состав показателей учета входит точное определение количества направлений деятельности, а также продуктов и услуг компании. Международные стандарты учета имеют, как известно, двухуровневый характер. 

На первом уровне находится учет финансовых потоков: поступлений от реализации продуктов и услуг, привлеченных финансовых средств, расчетов с контрагентами, прибыли, кредитная история и др. Эта информация предназначена для внешних пользователей: инвесторов, кредиторов, государства, акционеров и пр. Например, как участник фондового рынка предприятие отрасли обязано показывать несколько десятков своих характеристик в рамках работы системы раскрытия информации.

Второй уровень учета связан с преобразованием факторов работы компании в продукты и услуги в процессе производственной деятельности. Это учет материальных потоков, затрат на производство продукции, пооперационный учет стоимости работ, оценка усеченной себестоимости и маржинальной прибыли и пр. 

В результате такого разделения достигается более точный учет результатов деятельности – как конечных, так и промежуточных – ведь финансовые и материальные потоки живут по разному времени: моменты реализации продукции и прихода денег за нее обычно не всегда совпадают.

Учет в компании интегрируется по горизонтали и по вертикали. Показатели управленческого учета можно проиллюстрировать рис. 6.
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Рис. 6. Показатели управленческого учета

Внутренние социально-политические показатели деятельности компании, как уже отмечалось, используется, например, для создания систем управления мотивациями, системы мотивационного контроллинга
,
,
. Здесь для формирования системы показателей используются, как правило, методы социологии, психологии. Например, социологические исследования позволяют оценивать такие показатели, как:

· приоритеты сотрудников по поводу планов информатизации, ранжирование их по степени социальной приемлемости;

· основных типов индивидуальных стратегий в освоении услугами информационно-аналитических технологий;

· основных источников информирования сотрудников;

· степень доверия сотрудников тем или иным инициативам руководителей и пр.

Стратегические и тактические показатели обеспечивают на предприятии реализацию систем стратегического и тактического контроллинга. Здесь могут использоваться как качественные, так и количественные показатели. Причем, в стратегическом контроллинге чаще используются качественные показатели. Иногда стратегические и тактические показатели развития компании могут называться, соответственно: целевыми и регулярными.

По форме регулярные показатели представляются, например, с помощью известной методики построения сбалансированной системы показателей (BSC) с выделением 4-х кластеров показателей, соответствующих: потребителям (социальная эффективность), финансам (экономическая и бюджетная эффективность), процессам (организационным и административным регламентам, мотивационному управлению и др.), развитию (исследование, обучение). Вместе с тем, эта методика может быть эффективно применена и для оценки стратегических показателей
.

Целевые показатели по форме могут носить неколичественный характер и представляться в виде схем, архетипов, семантической сети или когнитивного графа взаимосвязей факторов. Целевые показатели могут быть представлены в виде логической модели, в которой элементами могут быть факторы, взаимосвязанные причинными отношениями. При этом каждый показатель может иметь сложную структуру. Например, показатели эффективности может определяться по следующим направлениям:

· мотивационная и имиджевая эффективность;

· коммерческая эффективность;

· бюджетная эффективность.

Показатели стратегической эффективности требуют особых методов анализа, поскольку, они носят преимущественно качественный характер: миссия, цели, факторы, проблемы, важность и актуальность направлений и др. С одной стороны, компании оперируют агрегированными показателями эффективности, получаемых в ходе локальных проектов. С другой стороны, синергетические эффекты, создаваемые в ходе реализации проектов, могут не быть суммой локальных показателей, которые могут принимать и отрицательные значения. 

Например, риски организации работы с внутренними поставщиками могут быть выше, чем риски стратегического сотрудничества с внешними поставщиками, но корпоративный эффект может превышать значимость отрицательных факторов. 

По рискам может быть введена отдельная система показателей для формирования системы управления рисками (теория рискологии). К таким показателям можно отнести:

· юридические риски. Возможность утраты права собственности. Невозможность возмещения убытков;

· проектные, технологические риски. Ошибки в конструктивных решениях. Недостаточная проработка проекта. 

· административные риски. Изменения в налоговом режиме. Выполнение обязательств по развитию инфраструктуры. 

· экономические и организационно-экономические риски. 

Приведем примеры показателей эффективности, которые могут использоваться в стратегическом управлении (более точно показатели должны быть сформулированы в действующей стратегии предприятия):

· Государство и конкуренты. Показатели, отражающие эффективность Корпорации как элемента бизнес-системы (в глобальном окружении и конкурентной отраслевой среде):

· емкость рынка;

· участники рынка и их доли по всем корпоративным направлениям;

· полнота захвата стратегических ресурсов и полнота реализации технологической цепочки;

· контроль стратегических связей и поставщиков;

· показатели размера компании;

· владение уникальными технологиями;

· полнота поддержки корпоративных программ;

· консолидированные возможности по привлечению инвестиций; 

· зависимость от поставщиков и конкретных влиятельных лиц.

· Показатели, отражающие эффективности компаниии как объекта инвестиций, могут быть, в частности, следующими:

· структура баланса;

· распределение паев;

· денежный поток;

· потребность в финансах;

· рентабельность;

· износ производственной базы;

· цена компании (по биржевому курсу);

· капитализация.

· Функциональные (в соответствии с бюджетом и подготовкой краткосрочных отчетов на уровне филиалов):

· поступления и состояние проектов;

· обеспеченность проектов финансами, структура и стоимость инвестиционного капитала;

· загрузка производственных мощностей;

· относительные показатели освоенного объема;

· распределение доходов от реализации;

· структура затрат и перекрытие условно- постоянных затрат;

· стабильность расчетов с поставщиками и поставок;

· оборот;

· нижний и верхний предел цен на объекты (продукцию, услуги) и пр.

В целом показатели эффективности, как стратегические, так и тактические, оцениваются исходя из целей создания компании с личной ответственностью руководства за принятие решений. 

Финансовые и материально-технические показатели – это показатели, которые наиболее явно ассоциируются с бизнесом.

В настоящее время оценка деятельности предприятия осуществляется преимущественно по его финансовым и натурально-статистическим показателям. Однако следует иметь в виду, что эти показатели не могут в полной мере дать представления об истинном состоянии дел на предприятии. Эти показатели не в полной мере отражают готовность предприятия адаптироваться к внешним условиям, достаточно оперативно изменять бизнес-стратегию, принимать эффективные решения, проводить реинжиниринг под новые требования рынка. Финансы предприятия, в лучшем случае, на 60-70 % характеризуют обстановку на предприятии, сегодняшняя налоговая система заставляет предприятие уходить «в тень» и прятать истинные показатели прибыли, завышать данные по амортизационным отчислениям, бухгалтерский учет не является достаточным средством для принятия решений по финансовому управлению предприятием
. 

Финансовая отчетность в компаниях должна быть составлена таким образом, чтобы полностью удовлетворить запросы всех ее потребителей. Фондовый рынок должен учитывать способность компании удовлетворять потребности различных потребителей информации. Владельцам (акционерам) корпорации необходимо получить данные о целесообразности покупки, владения или продажи своих акций. Инвесторам и кредиторам (поставщикам и различным финансовым учреждениям) необходимо оценить степень риска при предоставлении денег. Профсоюзы и служащие желают получить информацию, способна ли компания выплатить более высокую заработную плату и пособия. Участники заемно-инвестиционной деятельности заинтересованы в точной оценке способности компании выполнить взятые на себя обязательства. Государственным налоговым учреждениям необходимо точно определить налогооблагаемую прибыль и размеры налоговых отчислений. Государственным регулирующим организациям необходима информация, позволяющая судить о выполнении компанией тех или иных законов (о контроле за ценами, ограничении на импорт, контроле за валютным обменом и т. д.). Население должно получать информацию о том, что представляет та или иная компания, как она тратит инвестиционные деньги - чтобы определить, возможно ли в дальнейшем иметь с ней деловые контакты. И наконец, сами руководители компании должны понимать, что в компании делается и что должно делаться в обозримый период. Компания должна быть обозрима и управляема с учетом постановки стратегических целей.

Финансовая отчетность может состоять из следующих основных частей:

· баланс;

· отчет о прибылях;

· отчет о дополнительном капитале (превышение номинальной стоимости акций);

· отчет об изменениях акционерного капитала;

· отчет об управлении компанией;

· специальные отчеты.

Международный комитет бухгалтерских стандартов рекомендует следующие формы финансовой отчетности. Основным компонентом финансовой отчетности компании является ее баланс. Традиционная двусторонняя таблица - актив слева, пассив справа - не единственная форма баланса, публикуемого компаниями. Баланс может быть представлен односторонней таблицей, где сначала показывается актив, а ниже приводится пассив. Принцип расположения статей в активе баланса: сверху вниз в порядке снижения их ликвидности. Сначала указываются текущие (оборотные) активы, а затем нетекущие (необоротные) активы.

В левой части баланса (активы) представлены денежная наличность, рыночные ценные бумаги, все товарно-материальные ценности, дебиторская задолженность и «оборотные» (ликвидные) активы, что обусловлено оценкой прибыльности размещения капитала. Так, «основные» активы включают производственные финансовые вложения длительного пользования. Они характеризуют основу деятельности компании, ее производственно-финансовую мощь, потенциальные возможности. Всякое сокращение этой части актива воспринимается обычно как свертывание производства, потеря финансового контроля и т. д.

В «оборотные» (ликвидные) активы включают элементы обслуживающие, прикрывающие и обеспечивающие нормальное использование и размещение основных капитальных вложений. Эта часть активов характеризует маневренность капитала, способность компании к выживанию.

В первой части баланса (пассива) отмечены все долги предприятия (краткосрочные и долгосрочные обязательства), а также собственный капитал (акционерный, дополнительный и резервный капитал). Таким образом, этот раздел представляет информацию о привлеченных и собственных средствах компании, что дает возможность определить степень самостоятельности компании или соотношение собственности в рамках этого предприятия.

Для управления компанией используются показатели системы бюджетирования. Бюджетирование - это компонент процесса принятия управленческих решений, основанный на систематическом (регулярном) формировании будущего компании путем составления и принятия различных бюджетов. Бюджетированием называется процесс оставления и принятия бюджетов, а также последующий контроль за их исполнением. Система бюджетов должна быть иерархической. Она служит инструментом для решения задач краткосрочного и текущего финансового планирования и установления оперативного контроля за эффективным использованием финансовых ресурсов.

Материально-техническое обеспечение компании является формой распределения средств производства на основе организационных связей и договоров между поставщиками и потребителями непосредственно или через посредников. Оно в значительной мере предопределяет результативность производства, оказывая непосредственное воздействие на использование производственных фондов, ритмичность производства, проведения работ, себестоимость, продолжительность реализации проектов и другие показатели. 

К менеджериальным показателям стоит отнести показатели оценки эффекта снижения внутрикорпоративных транзакционных издержек, достигаемого за счет синергии:

· ΣСбыт - организация единого сбыта с точки зрения маркетинга, рекламы, коллективного распределения;

· ΣПроизводство – объединение производственных мощностей, ведет к максимальному использованию производственных мощностей, снижению издержек при закупках, к экономии на накладных расходах;

· ΣСнабжения - часть производственной синергии;

· ΣИнвестиции - мультиплицированный эффект от использования инвестиционных возможностей каждой отдельной фирмы;

· ΣУправление - увеличение кадрового потенциала и обмен управленческими ноу-хау. 

Менеджериальные показатели эффективности бизнес-системы определяются целями компании. В соответствии с целями обычно разрабатывается модель бизнес-системы и определяется регламент ее мониторинга. Основаниями для расчета показателей служат:

· нормативные документы:

· руководящие и законодательные акты

· внутрикорпоративные и внешние нормы, ГОСТы, инструкции

· портфель заказов;

· внутрикорпоративная программа работ;

· материалы финансового учета и проектного офиса;

· данные внутреннего документооборота;

· статистические данные;

· результаты социометрических исследований;

· внеучетные данные.

Показатели эффективности внутрикорпоративного управления могут также включать:

· скорость реакции на требования по изменению поведения;

· надежность функционирования;

· финансовую устойчивость;

· работа механизма обратной связи;

· стоимость транзакционных издержек (информационная система, обработка документов и пр.);

· стоимость организационных издержек (уровни управления, штат управляющих подразделений и пр.);

· структуру штата, соотношение производственных и непроизводственных работников;

· объем транзакций на одного непроизводственного работника;

· качество отработки критических ситуаций;

· горизонт обозримости (интервал планирования по всей структуре);

· уровень информационной прозрачности;

· точность планирования;

· уровень допустимых управляемых рисков (чем выше, тем управляемее система);

· соответствие регламентам системы менеджмента качества (регламентам);

· стоимостной показатель хищений, злоупотреблений;

· «текучесть» кадров.

Нормативные и ненормативные показатели характеризуют деятельность предприятия со стороны, соответственно, общепринятых нормативных показателей (и стандартов) и нетрадиционных показателей.

Нормативные показатели обеспечивают реализацию следующих целей на предприятии:

· разделение и специализация управленческого труда;

· координация решений взаимосвязанных задач управления;

· стандартизация приемов и методов решения однотипных задач управления;

· определение трудоемкости и оценка качества выполнения процедур;

· единое методологическое руководство по разработке и применению организационно-распорядительной документации.

Признаками (критериями) внедрения нормативов является наличие «Положения о порядке формирования норм» с:

· набором стандартов и контрольных показателей;

· нормативными величинами для контрольных показателей;

· информационной инфраструктурой нормативов,

а также наличие организационной структуры, деятельность которой будет включать:

· технологию организационного проектирования;

· стандартизацию функций управления;

· нормативно–административное делопроизводство;

· нормативно–правовое управление.

В состав системы корпоративных стандартов СКС, характеризующих нормативных характер управления входит следующий набор правил, регламентирующих управление компанией по уровням:

· Уровень 1. Положение о системе управления компанией:

· модель бизнес-системы – внешняя среда и характер связей;

· корпоративная модель;

· организационная система и нормативные отношения;

· цели и мотивация;

· информирование;

· функционирование.

· нормативная база для планирования и контроля

· объекты управления и ресурсы

· Уровень 2. Стандарты и классификаторы:

· стандарты (положения). Разрабатываются для каждого объекта управления и управленческой функции;

· справочники и классификаторы.

· Уровень 3. Рабочие инструкции для исполнителей

Нормативы могут иметь международный (например, ISO 9000:2000, GAAP), отраслевой и корпоративный статус.

К ненормативным показателям могут относиться такие показатели, как оценка уровня корпоративной культуры (неписаных правил поведения), атмосферы лидерства, доверия. Они могут оцениваться соответствующими внутренними методиками.

Все вышеперечисленные показатели преимущественно входят в спектр уже традиционно освоенных или интенсивно осваиваемых российским бизнесом. Вместе с тем выход на международные рынки диктует потребность осваивать относительно новые технологии управления бизнесом. То, что эти технологии могли появиться не один год назад, мало что меняет, понимание освоении технологии занимает определенное время, заставляя вспоминать поговорку, что «все новое есть хорошо забытое старое». Многое зависит от социально-экономического контекста.

Существуют достаточно оригинальные подходы к оценке эффективности ИТ. Так, в качестве бизнес-критерия оценки эффективности производства может служить степень внедрения системы бережливого производства (lean production)
. Это прорывной подход к менеджменту качества, обеспечивающий долговременную конкурентоспособность без существенных капиталовложений. В настоящее время бережливое производство используется компаниями во многих странах и в разных отраслях. Иногда его противопоставляют инновационному подходу. 

Философия бережливого производства основывается на четырех принципах. Первый: всегда думай о заказчике. Второй принцип: главный актив любой компании - это люди. Третий принцип: постоянное усовершенствование, потому что если мы остановимся, то будем терять все, что накопили и достигли прежде. И четвертый принцип: все проблемы возникают и решаются на производственной площадке, а не в кабинетах. 

Внедрение производственной системы осуществляется за счет четкого следования главному принципу - любое движение, не приносящее прибавочной стоимости продукта, должно быть исключено. Выделяют и оценивают с помощью показателей семь типов того, что мешает: движение, перемещение, перепроизводство, переработка, товарно-материальные запасы, исправление и ожидание. 

К такому же нетрадиционному подходу относится система Кайдзен
. В этой системе также водится совокупность показателей, характеризующих уровень развития процессов совершенствования производства. К таким показателям относятся показатели:

· контроля точек потребления ресурсов, не создающих ценности, полезности;

· характеризующие визуализированный менеджмента;

· состояние операторов, оборудования, материалов, методов работы;

· статистических инструментов (Парето, диаграмм причин и результатов, гистограмм и др.);

· премий Деминга.

В целом отдельные фрагменты «новых» подходов могут представлять из себя уже знакомые российскому бизнесу методы менеджмента. Вместе с тем есть в них и принципиально новые положения, которые могут оказать нетрадиционную переоценку ценностей информационных технологий управления ресурсами на предприятии. Так, такие известные принципы бережливого производства, как «Поток создания ценности», «Организация движения потока», «Вытягивание» предопределяют нецелесообразность использования традиционных информационных систем управления ресурсами (ERP) на основных участках производственного цикла.

Это связано, прежде всего, с тем, что ERP обычно поддерживает решение прямой задачи: - она управляет процессом в соответствии с ранее составленным планом. Бережливое же производство на 100% ориентировано на потребителя, который ежедневно может менять свои предпочтения – здесь традиционная плановая система не является достаточно гибкой. Организация потока ценности осуществляется по принципу решения обратной задачи: измененная потребность незамедлительно отражается на схеме поставки, схема поставки незамедлительно формирует требования к предшествующему звену производства и так далее. При таком способе формирования ценности возможности традиционных ERP ограничены.

Величина компании в основном влияет на степень формализуемости менеджмента и показателей. В мировой практике - чем больше компания, тем менеджмент более формализуем. По различным причинам, в том числе, по причине осуществления возможности их контролируемости.

Достаточно большую трудность постановки менеджмента составляет сектор мелких предприятий. Сотни тысяч мелких предприятий (торговые точки, магазины, сети киосков, рестораны, столовые, швейные мастерские, автомастерские, турагентства, мануфактуры и пр.) – помимо традиционной отчетности - стремятся сформировать систему показателей, позволяющую:

· быстро адаптировать структуру предприятия к внешним изменениям;

· хорошо ориентироваться в потребностях потребителей продукции и услуг;

· прогнозировать доходы и планировать ассортиментную политику;

· упростить бухгалтерию и маркетинговую деятельность;

· выбирать выгодные места расположения филиалов предприятия;

· оптимизировать налогообложение; 

· вести эффективную учетную политику;

· наглядно отслеживать процессы производства и потоки товаров;

· контролировать наличные и безналичные денежные потоки;

· синхронизировать реальный бюджет и бухгалтерскую отчетность;

· отслеживать изменения нормативной правовой сферы и др.

Степень совершенствования перечисленных процессов с применением ИТ является показателями оценки эффективности использования ИТ в малом и среднем бизнесе.

3.1.5 Показатели эффективности информационных технологий в бизнесе

В бизнесе используются специализированные подходы и показатели непосредственной оценки эффективности применения информационных технологий. Вместе с тем именно динамика изменения значений показателей, определяемых бизнес-критериями, рассмотренными выше, является основными критериями оценки результативности использования информационных технологий. Остановимся на этом более подробно.

Компании предпринимают расходы на информатизацию не ради информатизации как таковой, а ради достижения конечных целей, связанных с их бизнесом в случае частного сектора и социальными целями в случае государственного сектора. Этими целями могут быть как внешние цели, так и внутренние. Однако, в любом случае, поскольку инвестиции в информатизацию делаются ради достижения внешних целей, эффективность расходов является функцией от вклада, который данные расходы вносят в достижение запланированных конечных целей и задач. Эта сторона эффективности обозначается как конечная результативность. 

С другой стороны, очевидно, что одну и ту же цель можно достичь различными путями, с большими или меньшими издержками. Величина издержек на единицу продукции (или услуг) представляют собой вторую сторону эффективности расходов, связанных с внедрением ИТ, которая обозначается как производительность.

Таким образом, под эффективностью как результативностью необходимо понимать реализацию в компании правильного комплекса мер по внедрению ИТ для достижения конечного результата. Для того чтобы измерить эффективность как результативность, необходимо измерить вклад (эффективность) ИТ в таких областях, как:

· удовлетворение клиента;

· исполнение стратегии;

· качество работы и др.

Важнейшими вопросами при оценке конечной результативности являются:

· достигла ли организация запланированных целей, выполняет ли она свою миссию?

· удовлетворены ли конечные потребители продуктов организации качеством продуктов и услуг?

· были ли работы осуществлены на высоком уровне качества? 

Напротив, производительность означает достижение результатов при лучшем использовании отведенных ресурсов. Соответственно, важнейшими областями оценки будут являться:

· объем работ;

· стоимость работ;

· соответствие плану.

Исследование конечной результативности и производительности ИТ в аспекте достижении миссии, целей и задач компании путем применения основанных на конечном результате, измеримых критериев (показателей) в сравнении с базовыми значениями для операций и процессов.

Сложность измерения эффективности состоит в том, что на практике отсутствует единая терминология по поводу методов ее измерения. Кроме того, в большинстве компаний изначально, как правило, отсутствуют возможности по проведению необходимой аналитической работы. Внедрение ИТ сопряжено, как правило, с больших количеством непрямых, неизмеримых и долгосрочных эффектов, так что разработка адекватных количественных критериев и методологий является сложным и неоднозначным процессом.

Используемые при измерении эффективности расходов на ИТ бизнес-критерии можно разбить на несколько типов, по занимаемому ими месту и в соответствии с возможными понятиями эффективности:
.

Таблица 7. Некоторые типы критериев эффективности расходов на ИТ

	Тип
	Описание

	Показатели ресурсов (Inputs)


	Показатели ресурсов представляют собой метрики ресурсов, необходимых для реализации проекта(ов). Как правило, показатели ресурсов включают показатели по стоимости аппаратных и программных средств, а также обучения и командировок, прямые затраты на рабочую силу, а также прямые затраты на оплату работ подрядчика.

	Показатели событий (Activities)


	Показатели событий включат в себя индикаторы важных событий во время реализации проектов, как правило, это – фазы проекта. События измеряются путем исчисления количества событий определенного класса, произошедших во время реализации проекта на определенной фазе либо путем измерения отклонений между графиком и реальной сдачей этапов.

	Показатели продуктов и услуг (Outputs)


	Показатели продуктов и услуг измеряют дискретные продукты, услуги либо информацию, реализуемые либо передаваемые с помощью ИТ-программы конечному пользователю (клиенту). Как правило, показатели продуктов и услуг являются наиболее широко распространенными индикаторами, так как они дискретны и легко измеримы, и, кроме того, в рамках ИТ-программы достаточно легко организовать учет сервисов и продуктов, предоставляемых в ходе ее реализации. 

	Показатели результатов (Outcomes)
	Результаты определяются как то, что происходит, когда конечный пользователь пользуется продуктами или услугами. Необходимо осторожно и взвешенно подходить к разграничению показателей услуги и показателей результатов, возникающих как эффект использования услуг. Часто выбираются для измерения настолько абстрактные критерии результатов, с помощью которых практически не удается выявить связь между использованием услуг и конечным эффектом. 


Построение системы измерения эффективности ИТ является многоаспектным процессом. Для того чтобы начать этот процесс, руководство компании фиксирует свою позицию, в том числе - с помощью показателей, по следующим вопросам:

· Каковы ожидания в компании и среди клиентов относительно услуг и производительности ИТ–подразделения?

· С учетом выявленных ожиданий, каковы критические задачи ИТ-подразделения?

· Какие метрики адекватно отражают данные задачи?

· Какова текущая производительность и целевая производительность (к которой ИТ-подразделение должно стремиться)?

· Каким образом будет осуществляться совместная работа ИТ-подразделения и клиентов с целью повышения производительности ИТ?

Критическими факторами, критериями успеха построения системы управления эффективностью с применением ИТ, могут быть
:

· поддержка и включение в процесс руководителей всех уровней с целью преодоления сопротивления изменениям;

· проведение адекватного комплекса мер, включающего в себя определение целей и задач, идентификацию критериев, выявление издержек и выгод и внедрение метрик измерения эффективности;

· включение всех информационных систем, в том числе тех, которые находятся вне ведомства, но включены в его программы;

· организация обратной связи на основании использования результатов и отчета о произведенных улучшениях;

· организация процесса периодической оценки используемых критериев с целью определения их осмысленности и эффективности.

Показатели эффективности по сути своей отражают степень реализации в ходе создания информационной системы требований по результатам, сформулированных на начальном этапе планирования и выделения финансирования на систему. Отсюда, идеальной может представляться ситуация, когда каждому из зафиксированных требований соответствует один индикатор, отражающий степень достижения именно этого требований. Однако, в реальности, как правило, одному требованию могут соответствовать несколько показателей и один показатель

Информатизация компании является комплексным проектом, имеющим ряд особенностей:

· с одной стороны, информатизация затрагивает практически все стороны организации;

· с другой стороны, основные конечные эффекты информатизации проявляются только в долгосрочной перспективе и, как правило, получаемые преимущества распределены по всей организации.

В связи с этим выделяется три уровня измерения эффективности ИТ в компании:

· уровень компании в целом, вклад в достижение миссии

· уровень функций компании, эффективность ИТ в структурных подразделениях

· уровень ИТ-проектов, вклад ИТ в достижение целей, сбор первичной информация о реальных издержках и преимуществах, достигнутых в рамках расходов на ИТ.

На уровне компании измеряется вклад ИТ в осуществление миссии компании, собираемая информация используется для разработки стратегических направлений развития. 

На функциональном уровне предметом измерения является вклад ИТ в осуществление функций структурными подразделениями, собираемая информация используется для повышения эффективности внутренних процессов. На это уровне происходит анализ информации об эффективности проектов и программ и коммуницирование ее высшему руководству организации. 

На уровне программы/проекта собираемая информация о течении проекта является критической для принятия тактических решений. Руководители программ/проектов осуществляют мероприятия, поддерживаемые руководителями структурных подразделений с целью достижения конечных бизнес-целей. На этом уровне собираются данные о результатах внедрения ИТ-проектов и производится анализ запланированных и фактических показателей. 

Сбор данных об эффективности имеет смысл только, если их можно с чем-то сравнить. Обзор по типам значений показателей эффективности может быть представлен в виде следующей таблицы:

Таблица 8. Типы значений показателей эффективности

	Тип значения
	Примеры показателей

	Показатели эффективности
	Типичный показатель эффективности должен включать в себе несколько составных частей. Так, показатель эффективности должен: 

· Описывать предмет измерения

· Описывать используемые метрики, шкалы и единицы измерения (часы, рубли)

· Описывать формулы, применяемые для вычисления

Примеры: 

Процент “А” в сравнении с “Б,” 

Среднее время между ошибками, в мин.

Стоимость поддержки системы за год, рубл.

Кроме того, показатель эффективности должен включать описание условий, при наступлении которых осуществляется измерение и условий произведения измерения. 

Пример: Снятие значения показателя убытков происходит в случае, если сбой системы продолжается более чем на 12 часов; единица измерения – рубли.



	Стандартные значения эффективности
	Стандартные значения эффективности представляют собой значения имеющейся эффективности, Стандарты эффективности должны быть зафиксированы по каждому из применяемых показателей. 

	Целевые значения эффективности
	Значение эффективности, которые должно быть достигнуто в ходе реализации программы или проекта (включая за какой срок).

	Пороговые значения эффективности
	Максимальные отклонения конечных значения целевых показателей эффективности, до которых считается, что программа (проект) реализована удовлетворительно.

	Значения эффективности для сравнения
	Значения эффективности для сравнения – это значения показателей эффективности, которые имеют организации-лидеры. Данные значения могут использоваться для сравнения эффективности конкретной организации с лучшими и выработки перспективных показателей эффективности.


3.1.6 Бизнес-критерии в менеджменте качества

В основе построения методической и практической базы повышения качества бизнеса лежат принципы менеджмента качества, определенные, например, международным стандартом ISO 9000:2000. 

У качества есть две составляющих - внешняя и внутренняя (рис. 7).
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Рис. 7. Две составляющих качества – внутренняя и внешняя

Показатели удовлетворения потребностей потребителей продукции и услуг – это внешняя сторона качества. Снижение издержек (себестоимости) продукции и услуг – это внутренняя сторона качества (все то, что связано с системой управления, менеджментом в компании). 

Знание потребностей потребителей является критерием оценки, точкой опоры любых организационных действий в самой системе. 

В месте с тем в бизнесе для создания системы менеджмента качества необходимы определенные внутренние и внешние условия. 1-е условие – это наличие развитых и достаточно устоявшихся сегментов рынка продуктов и услуг. Это внешнее условие для развития системы качества
. Необходимыми внутренними условиями создания системы качества являются:

· постановка регулярного и комплексного менеджмента (2-е условие); 

· создание интегрированной информационной системы поддержки управления (3-е условие). 

Принципы менеджмена качества следующие:

· ориентация системы управления на потребителя услуг; 

· лидерская атмосфера в работе (лидерство);

· вовлечение всех сотрудников в процесс повышения качества; 

· рассмотрение всех видов действий, совершаемых в организации, как процессы (процессный подход);

· системный подход к менеджменту;

· постоянное улучшение (непрерывное совершенствование);

· принятие решений на основе фактов;

· создание взаимовыгодных отношений с поставщиками.

Остановимся кратко на описании этих принципов в контексте формирования показателей оценки. 

Ориентация на потребителя. Система качества во главу угла ставит маркетинговые исследования, анализ динамики потребностей потребителей. 

Лидерство. Это то, что менее всего поддается количественной оценке. Лидерство больше связано с созданием систем управления мотивацией, корпоративной культурой. Вместе с тем в основе создания атмосферы лидерства лежат методы стратегического анализа и планирования. Наличие стратегии и ее компонентов в компании являются показателями, символизирующими формирование атмосферы лидерства. 

Вовлечение всех сотрудников. Система управления компанией может быть больше похожа на совокупность взаимодействующих команд, чем на жесткую иерархическая вертикаль. 

Команда позволяет соединить достоинства малой организации с преимуществами большой. Появляется «проектный стиль жизни». Во всех случаях при возникновении проекта кто-то в компании берет на себя ответственность за его исполнение. Показатели проектной организации работ могут служить для оценки реализации этого принципа.

Процессный подход. Под процессами понимаются логически упорядоченные последовательности этапов, преобразующих входы в выходы. При этом с каждым этапом связываются финансовые, ресурсные, методические и временные параметры. Процессный подход открывает широкие возможности для визуализации, раскрытия информации о работе, а значит и для вовлечения сотрудников. Процессный подход помогает хорошо поставить бюджетирование, создать проектную организацию работы команд, повысить инвестиционную привлекательность и др. Это может быть оценено с применением соответствующих показателей контроллинга.

Системный подход к менеджменту. Менеджмент существует ради результатов, которых компания должна достигать во внешней среде. Менеджмент должен мобилизовать все возможные ресурсы для достижения этих результатов. 

Системный взгляд на менеджмент требует координации всех аспектов деятельности. Прежде всего, это ведёт к увязыванию всех задач, решаемых в компании, с ее миссией, целями более низких уровней, проблемами, перспективными направлениями действий.

Одновременно этот подход требует создания механизма для регулярного планирования и доведения планов до каждого рабочего места. Системный подход подразумевает увязку всех компонентов менеджмента в единое целое. Такими компонентами могут быть:

· маркетинговые исследования по сегментам рынка (первый принцип системы качества);

· планирование, включая стратегическое;

· организационное проектирование (реинжиниринг) структуры Комплекса с учетом изменения требований потребителей услуг;

· экономика, управление себестоимостью продукции и услуг;

· управление финансами, бюджетирование;

· управленческий учет (контроллинг)

· логистика, управление запасами

· управление персоналом.

Наличие таких компонентов в работе символизирует о реализации принципа. 

Постоянное улучшение (или непрерывное совершенствование). Систематически улучшая процессы можно получить возможность снижать цены, причём, не за счёт снижения доходов, а благодаря увеличению разницы между себестоимостью и ценой. Такое снижение цены ведёт к снижению себестоимости, повышению качества услуг. 

Долгое время новации рассматривались как антипод качества, поскольку они разрушали документированную систему, созданную с большим трудом. Но без постоянного внедрения новшеств нет развития. Поэтому гармонизация новаторства и качества неизбежна. Принцип совершенствования может иметь различную интерпретацию и систему показателей для оценки (см, например, в настоящем разделе описание системы показателей кайдзен).

Принятие решений на основе фактов. Деятельность компаний сопряжена с производством огромных массивов данных. Они накапливаются иногда целенаправленно, иногда сами собой, но всегда существует острая проблема превращения этих данных в информацию, позволяющую осознать факты, важные для принятия разнообразных стратегических и тактических управленческих решений. 

Здесь возникает проблема показателей (индикаторов), которые представляют интерес для принятия управленческих решений. Это могут быть показатели, характеризующие перспективы, связанные:

· с удовлетворением потребности населения, компаний и др. потребителей строительной продукции и услуг;

· с финансовыми ориентирами и целями. Ставится вопрос о том, как компания выполняет свои финансовые обязательства, обязательства по снижению себестоимости услуг;

· с преодолением внутренних трудностей;

· с накоплением опыта, знаний, обучением сотрудников новым методам.

Показатели, сформулированные на любом уровне управления важно ретранслировать на нижележащие уровни, вплоть до каждого рабочего места. В менеджменте этот компонент называется контроллингом.

Создание взаимовыгодных отношений с поставщиками. 
Каждое предприятие компании вступает в разнообразные отношения. Она может у одного поставщика покупать сырьё, у другого – оборудование, у третьего – консалтинговые услуги. Приходится говорить не о цепочках, а, скорее, о сетях организаций. Уровень развития этих сетей символизирует о совершенствовании реализации этого принципа.

Для повышения эффективности любой системы функций и показателей ее целенаправленно структурируют. Применительно к созданию систем качества наибольшим вниманием пользуется метод «Структурирования функций качества» (Quality Function Deployment, QFD)
. Этот метод направлен на:

· повышение эффективности производства, включая снижение затрат на разработку качественной конкурентной продукции;

· ориентацию всех бизнес-процессов инвестиционно-строительного комплекса на удовлетворение требований потребителей;

· повышение корпоративной культуры, порядка и улучшение постановки менеджмента на всех этапах инвестиционно-строительного процесса.

Для определения уровня менеджмента качества в компании состояние менеджмента компании можно соотнести с некоторым расширенным набором бизнес-критериев качества, включающим в себя как формальные, так и неформальные критерии. Назовем этот набор – трафаретом качества. Трафарет качества может определяться, во-первых, общей философией качества, которая выражена в принципах качества, во-вторых, самим стандартом ISO 9000:2000, и, в-третьих, - практическими рекомендациями по реализации этой философии, стандарта и принципов (рис. 8 и 9).


[image: image9]
Рис. 8. Схема оценки системы управления на соответствие качеству


Рис. 9. Трафарет качества (группы показателей оценки бизнеса)

3.1.7 Методика оценки деятельности субъектов бюджетного планирования

На бизнес-критерии можно непосредственно посмотреть через призму государственной деятельности. Приведем пример формирования системы показателей оценки деятельности российских органов государственной власти, на создание которых явно наложился опыт формирования бизнес-критериев. Это относится к наиважнейшей теме бизнес-менеджмента - бюджетированию.

Нельзя обойти вниманием совместный документ (июнь 2004 года) Минфина и Минэкономразвития РФ «Методические рекомендации по подготовке докладов о результатах и основных направлениях деятельности субъектов бюджетного планирования». 

Требования к показателям, изложенные в этом документе во многом применимы к такой предметной области, как информатизация России.

Система показателей (индикаторов), необходимых для осуществления мониторинга и оценки реализации программ и степени решения тактических задач с целью информирования вышестоящих органов государственной власти о результатах деятельности субъекта бюджетного планирования и оценки степени достижения поставленных перед ним целей. 

По каждому показателю приводятся:

· фактические значения за отчетные два года;

· плановые или ожидаемые/прогнозируемые значения за текущий год; 

· целевые (планируемые) значения. 

При обосновании целевых значений показателей необходимо по возможности сопоставлять их не только с текущим значением, но и с прогнозируемым инерционным уровнем, определенным исходя из предположения о сохранении сложившихся тенденций (соотношений). 

Каждая цель, тактическая задача или бюджетная целевая программа может описываться более чем одним показателем. Количество показателей для одной цели (задачи, программы) как правило не должно превышать 3-5 (в случае использования большего количества показателей рекомендуется разделить их на основные и дополнительные). 

Основными видами индикаторов, используемых для проведения мониторинга и оценки, являются показатели:

· непосредственных результатов деятельности, характеризующие объем и качество государственных услуг, оказанных субъектом бюджетного планирования и подведомственными ему распорядителями и получателями бюджетных средств внешним потребителям;

· конечных результатов деятельности субъекта бюджетного планирования, характеризующие эффект для внешних потребителей от государственных услуг, оказанных субъектом бюджетного планирования и подведомственными ему распорядителями и получателями бюджетных средств.

В качестве показателей, характеризующих степень решения тактической задачи, используются исключительно показатели конечных общественно значимых результатов.

При разработке системы показателей (индикаторов) следует руководствоваться принципом минимизации количества отчетных показателей при сохранении полноты информации и своевременности ее предоставления. 

При выборе показателей для проведения мониторинга и оценки программ предпочтение также должно отдаваться показателям конечных результатов деятельности, при обосновании невозможности их использования – показателям непосредственных результатов. В случае невозможности определения достоверных показателей непосредственных результатов, или в случае невозможности получения данных по ним в сроки, установленные для предоставления отчетности о мониторинге, и при приведении соответствующих обоснований, для характеристики процесса реализации программ допускается использование:

· показателей процесса, описывающих суть проводимых мероприятий и их существенные количественные и качественные характеристики;

· показателей ресурсов, описывающих количество и качество материальных и нематериальных активов, используемых для реализации программ. 

Включаемые в систему мониторинга и оценки деятельности показатели должны в максимально возможной степени соответствовать следующим требованиям:

· адекватность отражения происходящих социально–экономических изменений: отчетные данные должны быть достаточно точными, погрешности измерения не должны приводить к искаженному представлению о результатах деятельности субъекта бюджетного планирования; 

· объективность: показатели не должны приводить к искажению деятельности организации, когда формальное выполнение функции ведет к улучшению отчетности и ухудшению реального положения дел;

· достоверность: способ сбора и обработки исходной информации должен допускать возможность проверки точности полученных данных в процессе независимого мониторинга и оценки программы;

· прозрачность: cледует избегать излишне сложных показателей, определение показателя должно обеспечивать однозначность его интерпретации, как специалистами, так и конечными потребителями услуг, включая индивидуальных потребителей;

· экономичность: получение отчетных данных должно производиться с минимально возможными затратами, применяемые показатели должны в максимальной степени основываться на уже существующих программах сбора информации;

· сопоставимость: выбор показателей следует осуществлять исходя из необходимости непрерывного накопления данных и обеспечения их сопоставимости за отдельные периоды и с показателями, используемыми для оценки прогресса в решении сходных (смежных) задач, а также с показателями, используемыми в международной практике; 

· своевременность и регулярность: отчетные данные должны поступать со строго определенной периодичностью и с незначительным временным лагом между моментом сбора информации и сроком ее использования (для использования в целях мониторинга отчетные данные должны предоставляться не реже 1 раза в год и как правило не более чем через 2 – 3 месяца после окончания отчетного периода); 

· полнота: отчетные показатели не должны приводить к искажениям значимости отдельных функций.

Степень достижения запланированных результатов и намеченных целей оценивается на основе сопоставления фактически достигнутых результатов с их плановыми значениями, определяемыми в процессе разработки программы. 

Планируемые (прогнозируемые) целевые значения могут устанавливаться для показателей конечных и непосредственных результатов с учетом и на основе:

· значений показателя за прошлые периоды; 

· сложившихся тенденций, факторов и условий, определяющих динамику показателей;

· показателей аналогичных программ;

· показателей других федеральных органов исполнительной власти (организаций), являющихся примерами «лучшей практики», в том числе показатели частных (коммерческих) организаций;

· международных рейтингов и других показателей, применяемых для межстрановых сопоставлений.

На основании данных о динамике плановых и фактически достигнутых показателей деятельности (непосредственных и конечных), а также затрат в разрезе программ, тактических задач (возможно мероприятий) производится оценка результативности деятельности субъектов бюджетного планирования. 

Оценка производится по следующим направлениям:

1) Степень достижения целей, решения тактических задач Субъекта. 

2) Степень соответствия запланированному уровню затрат. 

3) Отклонения показателей деятельности и затрат на очередной плановый год от плановых показателей предыдущих лет и аргументированное обоснование причин такого отклонения, включая: 

· обоснование ситуаций, когда показатели по целям выполнены, а по соответствующим им задачам или программам – не выполнены, а также ситуаций, когда показатели по целям не выполнены, а по соответствующим им задачам или программам – выполнены;

· обоснование ситуаций, когда не достигнутые плановые показатели отчетного периода устанавливаются в качестве плановых показателей планового периода;

· обоснование ситуаций, когда сочетается значительное недовыполнение одних задач и перевыполнение других;

· обоснование ситуаций значительного перевыполнения по большинству плановых показателей.

4) Экономическая эффективность, под которой понимается соотношение непосредственных результатов деятельности, результатов, планируемых для достижения в рамках тактических задач, программ, программных мероприятий, с затратами на их достижение (например, затраты на строительство/ремонт 1 км автодороги). 

5) Общественная эффективность, под которой понимается соотношение общественно значимого эффекта деятельности (показателя конечного результата деятельности или его изменения) по отношению к непосредственным показателям деятельности. 

6) Общественно-экономическая эффективность, под которой понимается соотношение величины достигнутого в результате реализации программы конечного общественно значимого результата и величины затрат на его достижение. 

Для выявления степени достижения запланированных результатов и намеченных целей фактически достигнутые результаты сопоставляются с их плановыми значениями, с формированием абсолютных и относительных отклонений.

Для выявления степени достижения запланированного уровня затрат фактически достигнутые результаты сопоставляются с их плановыми значениями, с формированием абсолютных и относительных отклонений. По капитальным затратам оцениваются объемы ввода в действие основных фондов на «вложенный рубль» и сокращение объемов незавершенного строительства.

Для выявления показателей экономической эффективности осуществляется сопоставление показателей экономической эффективности на плановый период с показателями прошлых лет, а также с доступными данными по другим субъектам бюджетного планирования .

По показателям общественно-экономической эффективности может быть произведен сравнительный анализ конечных показателей деятельности с другими странами по аналогичным сферам компетенции.

В рамках бюджетного цикла 2005 года оценка расходов производится по направлениям и показателям, по которым имеется информация по предыдущим годам.

По каждому направлению, в случае существенных различий (как положительных, так и отрицательных) данных между плановыми и фактическими значениями показателей, а также показателями разных лет, должен быть проведен анализ факторов, повлиявший на данное расхождение. При этом рекомендуется выделять две группы факторов:

· внутренние факторы (на которые субъект бюджетного планирования мог влиять);

· внешние факторы (на которые субъект бюджетного планирования не мог влиять, включая форс-мажорные обстоятельства).

Для внешних факторов указывается другие субъекты бюджетного планирования, которые могли повлиять или повлияли на данный показатель (при пересечении целей деятельности субъектов бюджетного планирования). 

Для каждой группы факторов по возможности оценивается ее влияние на отклонение показателя от плановых (прогнозируемых) значений. 

По результатам факторного анализа обосновывается изменение целей, тактических задач, целевых показателей (относительно показателей прошлых лет, либо намеченных в прошлых бюджетных циклах), состава показателей, прекращение либо инициирование бюджетных программ, а также изменение расходов по сравнению с предыдущими периодами. 

3.1.8 Обобщенный перечень показателей информатизации России

Показатели информатизации России в контексте проводимых реформ

Обобщенный перечень показателей информатизации России в настоящей работе рассматривается в контексте административной реформы, реформы государственной службы и реформы бюджетного планирования. Основные нормативные правовые акты по проведению реформ определены в следующих документах:

· Указ Президента Российской Федерации от 23 июля 2003 года № 824 «О мерах по проведению административной реформы в 2003 – 2004 годах»;

· Указ Президента Российской Федерации от 9 марта 2004 г. № 314 «О системе и структуре федеральных органов исполнительной власти»;

· Указ Президента Российской Федерации от 16 июля 2002 года «О мерах по совершенствованию государственного управления»;

· Федеральный закон «О системе государственной службы Российской Федерации»; 

· Федеральный закон «О государственной гражданской службе Российской Федерации»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 31 июля 2003 г. № 451 «О Правительственной комиссии по проведению административной реформы»;

· Концепция реформирования системы государственной службы Российской Федерации, утвержденная Президентом Российской Федерации (2001 год);

· Федеральная программа «Реформирование государственной службы Российской Федерации на 2003-2005 годы»;

· Постановление Правительства РФ от 22 мая 2004 г. № 249 «О мерах по повышению результативности бюджетных расходов»;

· Концепция реформирования бюджетного процесса в РФ в 2004 – 2006 гг.;

· Положение о Докладах о результатах и основных направлениях деятельности субъектов бюджетного планирования;

· Методические рекомендации по подготовке Докладов о результатах и основных направлениях деятельности субъектов бюджетного планирования;

· Приказ Минфина России от 26.08.04 № 70н «Об утверждении Инструкции по бюджетному учету»;

· Приказ Минфина России от 27.08 04 № 72 «Об утверждении Указаний о порядке применения бюджетной классификации РФ при составлении и исполнении бюджетов всех уровней, начиная с бюджетов на 2005 год.

Перечисленные нормативные правовые документы направлены на совершенствование процесса государственного регулирования. Сравнительно новым в перечисленных документах, особенно относящимся к настоящей конкурсной теме, является внедрение методов программно-целевого планирования. Реструктуризация бюджетного сектора в Российской Федерации направлена на повышение результативности бюджетных расходов и оптимизацию управления бюджетными средствами на всех уровнях бюджетной системы Российской Федерации.

При этом система целевых показателей субъектов бюджетного процесса формируется в контексте национальных стратегических целей и с учетом необходимости включения в состав показателей субъективных характеристик, которые могут быть измерены преимущественно методами социологических маркетинговых исследований.

К основным стратегическим целям отнесены:

1. Повышение уровня и качества жизни населения (в том числе, Повышение материального уровня жизни населения, сокращение числа граждан с доходами ниже прожиточного минимума, повышение обеспеченности населения жильем, Повышение качества медицинского обслуживания населения и др.);

2. Обеспечение высоких темпов устойчивого экономического роста (в том числе, повышение конкурентоспособности налоговой системы и др.); 

3. Создание потенциала для будущего развития (в том числе, Развитие потенциала транспортной инфраструктуры, Развитие потенциала государственного управления, укрепление международных позиций России и др.);

4. Повышение уровня национальной безопасности (в том числе, обеспечение адекватного качества вооружений, Развитие международного антитеррористического сотрудничества и др.).

В контексте проведения административной и бюджетной реформ наиболее приоритетным на данный момент направлением развития системы показателей оценки эффективности информатизации России является учет следующей деятельности органов государственной власти:

· целеполагание деятельности органов государственной власти;

· формирование системы государственных услуг по сегментам рынка (отличающихся одинаковым поведением потребителей);

· формирование системы измеримых показателей деятельности органов государственной власти, определение базовых и целевых значений таких показателей и их последующая корректировка в рамках ежегодных планов;

· целевое формирование бюджета (цели и задачи в контексте национальных стратегических приоритетов); 

· переход к бюджетному финансированию по результатам. 

Определение и расчет показателей и целевое формирование бюджета предполагают проведение стратегического анализа ситуации (на основе национальных стратегических целей). 

На основе целевых показателей в государственной органах власти планируется разработать соответствующие административные регламенты, предопределяющие развитие государственного менеджмента, совершенствование организации работ непосредственно в органах власти, снижение издержек формирования государственных услуг. В электронных административных регламентах предполагается установить и документально оформить параметры важнейших управленческих процессов. Это также целесообразно учесть при составлении искомой системы показателей.

Выбор основных показателей информатизации России можно для удобсва провести, прежде всего, с декомпозицией субъектов информационного общества по следующим институциональным компонентам:

· «Электронного правительства» (Власть);

· «Электронной коммерции» (Бизнес);

· «Электронной демократии» (Общество).

Под архитектурой «Электронного правительства» понимается:

· показатели эффективности;

· услуги (сервисы, приложения);

· административные регламенты (бизнес-процессы);

· информационное обеспечение (ресурсы);

· техника и системное программное обеспечение.

В состав механизмов «Электронной коммерции» входят компоненты:

· производство и потребление продукции и услуг;

· маркетинговые исследования и PR;

· электронные торги и поставки продукции;

· инновационные форумы и телеконференции;

· принятие решений по слиянию предприятий и др.

В состав вопросов, решаемых механизмами «Электронной демократии», прежде всего, включаются:

· потребление государственных и корпоративных услуг, в том числе, информационных;

· организация выборов, голосований проведение референдумов;

· участие в принятии государственных решений (с применением сетевых методов и технологий;

· гражданский контроль и др.

Стратегический анализ ситуации и формирование уровневого дерева детализированных целей, а затем построение искомых показателей осуществляется в контексте вышестоящих (национальных) стратегических приоритетов, а также утвержденных стратегий и концепций, определяющих пути развития российской информатизации. В настоящее время на федеральном уровне подготовлены к рассмотрению и утверждению следующие документы:

· Национальная стратегия информационного развития;

· Концепция развития ИТ в органах власти (утверждена на Правительстве РФ 27.09.04);

· Концепция развития ИТ в регионах;

· Концепция развития рынка ИТ (рассмотрена на Правительстве РФ 18.11.04);

· Концепция развития правового регулирования в сфере ИТ.

Систему показателей предлагается формировать с использованием интегрального подхода (международная категория в контексте оценки качества жизни). Интегральный подход предполагает проведение двух типов оценок: объективной (на основе официальных статистических данных) и субъективной (на основе общественного мнения с привлечением обобщающей информации, основанной на результатах социологических опросов населения). Объективные и субъективные критерии, сосуществуя в единой системе критериев, дополняя друг друга, с разных сторон отражают объективные условия жизни и субъективное ощущение степени удовлетворенности человека данными ему условиями жизни, получаемыми государственными и корпоративными услугами.

Такой подход помогает государственным руководителями принимать решения по реализации тех или иных действий или мероприятий, искать ответы на вопросы, типа: «Почему?», «Что надо сделать, чтобы….?», «Как та или иная инновация повлияет на результат реализации программы?».

Если в верхние уровни иерархии показателей будут поставлены императивные для стратегии развития информационного общества показатели, то в нижележащих уровнях могут найти свое закономерное место показатели, зафиксированные в международных и российских методиках оценки развития информационного общества, а именно:

· процент информации государства (документы, реестры, базы данных и т.п.), существующей в электронном виде (в различных аналитических разрезах), который, как показал опыт претендента, может быть оценен экспертным образом абсолютно или в динамике;

· процент административных регламентов государства, реализованных с регламентированным использованием информационных технологий («электронных административных регламентов»), предельная величина которого может быть претендентом рассчитана, исходя из опыта участия в проведении административной реформы и фундаментальных оценок определения оптимальных условий обеспечения устойчивости отраслевого развития;

· состав предоставляемых гражданам и организациям государственных информационных услуг (в различных аналитических разрезах, в том числе, в процентном отношении от общего количества предоставляемых информационных услуг). Опыт определения состава и формирования перечня таких (в том числе, универсальных) услуг претендентом получен при реализации серии работ по стратегическому анализу и планированию развития отраслей;

· процент раскрытой для граждан и хозяйствующих субъектов информации государства (документы, реестры, базы данных и т.п.) от общего ее количества (в различных аналитических разрезах), в том числе процент раскрытой для граждан информации государства от общего их числа, доступных гражданам по цене носителя или канала связи (через интернет). Разработка характеристик (индикаторов) качества и ресурсоемкости оказания государственных информационных услуг и доступа граждан и хозяйствующих субъектов к государственным информационным ресурсам. Характеристики качества должны включать сроки доступа к информационным ресурсам, полноту доступа, издержки на доступ к информации и т.д. Измерение индикаторов не должно опираться только на данные, предоставленные ведомствами, ответственными за обеспечение значений конкретных индикаторов. В измерении этого показателя претендент будет использовать имеющийся у него опыт оценки качества жизни, ожиданий и прогнозирования поведения населения и других потребителей слуг и продукции, производимых в результате реализации программы и др.

В качестве связующего и объединяющего механизма выработки системы показателей оценки эффективности информатизации России можно взять инструментарий стратегического анализа ситуации и планирования. Опыт показывает, что выработка показателей может быть осуществлена в следующем обобщенном порядке:

1) системное описание текущей социально-экономической и технологической ситуации, формулирование проблемных аспектов;

2) формулирование дерева детализированных целей информатизации в контексте национальных стратегических целей;

3) определение и ранжирование по важности (стратегический анализ) причин появления проблем;

4) формирование путей (направлений) преодоления проблем для достижения целей, и, собственно построение искомой системы показателей (критериев).

Основной стратегической целью является повышение уровня и качества жизни. Система показателей по этой категории оценок формируется в мировой практике уже давно. Рассмотрим историю становления такой системы показателей более подробно, поскольку она помогает понять цель и место процессов информатизации в повышении качества жизни.

Показатели «Уровня и качества жизни» в контексте информатизации

В настоящее время происходит принципиальное изменение подходов к оценке и повышению качества жизни. Начиная с 60-х годов понятие «качество жизни» прошло путь от публицистического словосочетания до научной категории, конкретного практического использования, в том числе, оценки по конечным показателям с примененим ИТ. 

Население, граждане являются одновременно как производителем, так и потребителем благ и услуг, и «качество жизни», в связи с этим, должно учитывать одновременно уровень и степень обеспечения населения материальными благами и меру удовлетворенности духовными, культурными, эстетическими, информационными и иными потребностями. 

Понятие «уровень жизни» в большей степени ориентировано на такую оценку степени удовлетворения материальных и иных потребностей, которые поддаются прямому количественному измерению. 

«Уровень жизни» - социально-экономическая категория, выражающая уровень удовлетворения материальными и культурными потребностями личности в смысле обеспеченности потребительскими благами, которые характеризуются преимущественно количественными показателями, абстрагированными от их качественных значений (размер оплаты труда, доход, объем потребления благ и услуг, уровень потребления продовольственных и промышленных товаров, продолжительность рабочего и свободного времени, жилищные условия, уровень образования, здравоохранения, культуры и т.д.). 

Раньше (ООН, 1961 год) понятие «качество жизни» очерчивалось кругом универсальных количественных показателей, в состав которых обязательно входили такие 9 групп характеристик, как: здоровье, потребление продуктов питания, образование, занятость, жилищные условия, социальное обеспечение, одежда, свободное время, права человека.

Обычно при определении состава показателей качества жизни используется интегральный и частный подходы к оценке рассматриваемых категорий. В свою очередь, интегральный подход предполагает проведение двух типов оценок: объективной (на основе официальных статистических данных) и субъективной (на основе общественного мнения с привлечением обобщающей информации, основанной на результатах социологических опросов населения). Объективные и субъективные критерии, сосуществуя в единой системе критериев, дополняя друг друга, с разных сторон отражают объективные условия жизни и субъективное ощущение степени удовлетворенности человека данными ему условиями жизни. Интегральный подход является актуальным еще и потому, что многие составные элементы качества жизни (например, удовлетворенность) количественно неизмеримы. К числу подобных «неизмеряемых» элементов относятся также индивидуальные привязанности и предпочтения, степень свободы, уверенность человека в своей способности контролировать любую ситуацию и т.п.
Таким образом, научное обеспечение проведения информационного мониторинга уровня жизни объединяет две группы показателей. Первую группу составляют оценки, основанные на статистической информации. Вторая группа состоит из оценок, основанных на социологических опросах. 

Международная статистика уровня жизни (ООН, 1978 г.) включает уже 12 основных групп показателей, включая такие группы, как: рождаемость, смертность и другие демографические характеристики населения; санитарно-гигиенические условия жизни; потребление продовольственных товаров и др. 

В 1992 г. в Центре экономической конъюнктуры и прогнозирования при Министерстве экономики РФ была разработана система оценки уровня жизни, состоящая из семи разделов и 39 показателей. Система показателей подраздела «Уровень жизни» введена в действие Госкомстатом России с 1993 г. и состоит из таких показателей, как: средняя оплата труда работников; покупательная способность населения со средними заработной платой и пенсией; минимальный потребительский бюджет по основным социально- демографическим группам населения и др. 

В 1998 г. постановлением Госкомстата России утверждена «Унифицированная система показателей, характеризующих социально-экономическое положение муниципального образования», в соответствии с которой характеристику социально-экономического положения муниципального образования предполагается проводить по 25 направлениям с использованием 300 показателей. 

Однако даже для муниципального образования основным недостатком является отсутствие разветвленной сети учреждений муниципальной статистики или информационно-аналитических институтов, которые могли бы совместно с органами государственной статистики субъектов РФ осуществлять мониторинг уровня жизни. 

Анализ критериев качества жизни, действующих в России и за рубежом, показывает, что качество жизни характеризуется и дополняется также показателями, которые определяют не только уровень, но и условия жизни: 

1. Макроэкономические показатели (динамика производства, уровень инфляции, уровень заработной платы занятого населения);

2. Жилье, социальная инфраструктура;

3. Состояние здоровья населения;

4. Состояние окружающей среды;

5. Социальные аномалии (преступность, наркомания и т.д.). 

Важнейшей составляющей оценки качества жизни является определение уровня удовлетворенности населения динамикой социально-экономических изменений (качеством лечебно-профилактической помощи, трудовой деятельности, рекреационного обслуживания, экологической безопасностью и др.). В связи с этим управление качеством жизни населения предполагает наряду с использованием системы статистических показателей разработку и применение комплекса социальных индикаторов, полученных в процессе проведения социологических маркетинговых опросов. 

В составе социальных индикаторов в большинстве существующих методик присутствуют следующие группы оценок: 

· социокультурные установки и взгляды (отношение к частной собственности, представление о социальной справедливости, религиозность и др.); 

· социальное самочувствие (удовлетворенность различными аспектами жизни, наиболее беспокоящие проблемы и пр.); 

· политические оценки и взгляды (доверие к политическим лидерам, органам власти); 

· оценки экономической ситуации (производственная и социальная ситуация, уровень потребления, оценка материальной обеспеченности); 

· оценки и прогнозы экономических перемен (темпов и результатов реформ); 

· экономические установки и поведение (трудовая и хозяйственная мотивированность, инвестиционное поведение); 

· оценки социальных перемен (например, оценки эффективности социальной поддержки). 

Задачи регулирования качества жизни предполагают, что любая система показателей может завершаться обобщающим показателем, обеспечивающим единство всех показателей и однозначную оценку динамики исследуемого процесса. Улучшение значений показателей качества жизни за счет использования ИТ является показателем эффективности внедрения ИТ.

Показатели деятельности субъектов бюджетного планирования (федеральных министерств, федеральных служб и федеральных агентств)

В Сводном докладе Правительственной комиссии по повышению результативности бюджетных расходов под руководством А.Д. Жукова даются соответствующие стратегическим целям основные показатели уровня их достижения.

Повышение качества жизни населения:

· индекс развития человеческого потенциала;

· повышение материального благосостояния населения;

· повышение уровня здоровья и безопасности условий жизни; 

· повышение уровня удовлетворения социальных и духовных потребностей;

Обеспечение высоких темпов экономического роста:

· валовой внутренний продукт;

· обеспечение макроэкономической стабильности;

· развитие свободных и конкурентных рынков;

· рост производства существующих субъектов экономики;

· улучшение инвестиционного климата;

· повышение конкурентоспособности бизнеса.

Создание потенциала для будущего развития:

· развитие научного потенциала;

· развитие потенциала инфраструктуры;

· воспроизводство и развитие трудового потенциала;

· развитие потенциала природно–сырьевых ресурсов;

· развитие потенциала государственного управления.

Улучшение значений этих показателей за счет использования ИТ является показателем эффективности внедрения ИТ.

3.1.9 Методики мониторинга информатизации России (Мининформсвязи РФ)

Эта методика разработана Федеральным государственным унитарным предприятием Московским научно-исследовательским центром (ФГУП МНИЦ) Минсвязи России и принята в 2002 году.

Показатели состояния и развития информатизации России включают:

· показатели состояния и развития ИКТ, информационных ресурсов включают группы показателей объемов рынков: 

· аппаратных средств (группа А);

· программных средств (группа В);

· услуг (группа Д);

· объемов внешнеэкономической деятельности (с разделением на импорт и экспорт) по аппаратным средствам (группа Б), программным средствам (группа Г), услугам (группа Е) и информационным ресурсам (группа И);

· группа показателей Ж характеризует безопасность информационных технологий и ресурсов;

· группа показателей И характеризует динамику рынков. Показатели рынка аппаратных средств классифицированы по классам компьютеров и пользовательского связного оборудования, по периферийному и офисному оборудованию, комплектующим, расходным материалам и аксессуарам.);

· показатели уровня обеспеченности общества ИКТ, информационными ресурсами и готовности России к информационному обществу;

· показатели, характеризующие производственно-сбытовую структуру ИКТ (включают группу А - "Распределение предприятий по производимой продукции и услугам", группу Б - "Интегральные характеристики производственно-хозяйственной деятельности предприятий с распределением по ИКТ" и группу В, отображающую динамику показателей групп А и Б); 
· показатели рынка программных средств (группа В) и услуг (группа Д) охватывают верхний классификационный уровень. Группа показателей динамики рынков (группа И) включает изменение показателей всех групп (от А до Е) и темп изменения (изменение изменения) показателей

· показатели, характеризующие состояние рынка ИКТ и ИР;

· показатели состояния и развития пользовательской инфокоммуникационной среды включают:

· группы количественных показателей парка аппаратных средств (группа А);

· количества юридических и физических лиц, имеющих программные средства (группа Г);

· средств доступа в интернет (группа Е);

· объемов информационных ресурсов (группа Ж);

· показателей выбытия из парка аппаратных средств (группа Б);

· качества парков аппаратных средств (группа В);

· качества программных средств (группа Д)

· занятость по информатизации предприятий собственными сотрудниками (группа И);

· показатели группы К характеризуют динамику показателей всех групп в разрезах: отрасль экономической деятельности, структура административно-хозяйственного деления, юридические и физические лица, формы собственности.

Показатели обеспеченности России ИКТ и информационными ресурсами и ее готовности к информационному обществу характеризуют возможности доступа к современным информационным технологиям организаций и населения и их интеграцию в информационное общество. Критерии оценки уровня готовности России, ее структур административно-хозяйственного деления и отраслей к информационному обществу предназначены для определения их принадлежности к одному из четырех уровней готовности к информационному обществу:

· 1-й уровень - условия для перехода к информационному обществу отсутствуют;

· 2-й уровень - условия для перехода к информационному обществу созданы и используются малой частью общества;

· 3-й уровень - условия для перехода к информационному обществу созданы и используются значительной частью общества. Существует электронное расслоение общества;

· 4-й уровень - большая часть общества использует в жизни и в профессиональной деятельности инфокоммуникационные технологии, услуги и информационные ресурсы. Осуществляются меры по преодолению электронного расслоения общества и других негативных последствий информатизации.

Уровни готовности России к информационному обществу определяются в пяти направлениях, характеризующих развитие информатизации и проникновение ИКТ, услуг и информационных технологий в жизнь и деятельность общества:

I-е направление - "Доступ к инфокоммуникациям". Характеризует обеспеченность общества:

· инфокоммуникационной инфраструктурой;

· ее доступность населению и предприятиям по цене и времени доступа к сетевым ресурсам; скоростью и качеством передачи информации;

· развитием местной сбытовой сети аппаратных и программных средств и услуг;

· развитием местной сети телекоммуникационного сервиса,

· сопровождения аппаратных и программных средств,

· развитием местной сети доступа к интернету;

II-е направление - "Инфокоммуникационное обучение". Характеризует обеспеченность средних и высших учебных заведений:

· компьютерами и ресурсами интернета;

· уровнем подготовленности преподавателей по применению ИКТ в преподавательской деятельности;

· возможностями получения специального и общего образования по ИКТ в государственных и негосударственных средних специальных, высших учебных заведениях;

III-е направление - "Инфокоммуникационное общество". Характеризует возможности использования и использование интернета, его информационных ресурсов в повседневной жизни и в профессиональной деятельности, а также средний объем информации, получаемый одним человеком в год;

IV-е направление - "Инфокоммуникационная экономика". Характеризует влияние специализации в области ИКТ на рынок труда, развитие электронной коммерции "Фирма - покупатель" и "Фирма - Фирма", переход к "Электронному правительству", общее влияние отрасли экономической деятельности в сфере информатизации на экономику России (доля ВВП, получаемая от рынка ИКТ); 

V-е направление - "Инфокоммуникационная политика". Характеризует влияние органов власти на либерализацию телекоммуникационного сектора экономики, на конкуренцию и развитие услуг в этом секторе, на ограничения, налагаемые лицензированием и стандартами на производственную и сбытовую деятельность в отношении ИКТ и информационных ресурсов, влияние правительства на информатизацию через реализацию государственных целевых программ и их концепций. 

Уровни готовности к информационному обществу определяются для структур административно-хозяйственного деления и для отраслей экономической деятельности.

Источниками первичных данных являются:

· регулярные и единовременные статистические наблюдения за информатизацией юридических лиц;

· регулярные и единовременные статистические наблюдения за предприятиями - производителями и поставщиками средств реализации инфокоммуникационных технологий и услуг;

· регулярные и единовременные наблюдения за информатизацией населения;

· сведения в учетно-отчетной документации юридических лиц о состоянии информатизации предприятий, организаций и учреждений, подведомственных министерствам и ведомствам Российской Федерации и правительствам субъектов Российской Федерации;

· оценки экспертов состояния информатизации России;

· сведения об информатизации России в средствах массовой

· информации.

Структура системы мониторинга информатизации включает:

· Мининформсвязи России;

· Госкомстат России;

· ФГУП МНИЦ;

· ЦНИИС;

· ЦИСН.

3.1.10 Методика оценки готовности к электронному развитию (информационному обществу)

Эта методика
 является развитием методологии, предложенной Центром международного развития Гарвардского университета. Оценка Готовности проводится по 5 областям: доступ к ИКТ; человеческий капитал; бизнес-климат; государственное регулирование; использование ИКТ в ключевых областях (электронное правительство, ИКТ в образовании, ИКТ в культуре, электронный бизнес).
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Рис. 10. Оценка готовности к электронному развитию
При этом сохранился общий подход Гарвардской методологии, основанный на:

· выделении областей оценки (для оценки готовности России выделено пять областей оценки: доступность ИКТ, использование ИКТ, человеческий капитал, деловой климат, государственное регулирование);

· определении в каждой области оценки нескольких параметров, по которым проводится оценка (24 параметра в отличие от 19 в Гарвардской методологии);

· подборе для каждого параметра количественных и качественных индикаторов (от одного до семи), в соответствии со значениями которых оценивается готовность по данному параметру; 

· построении для каждого параметра оценки четырех бальной шкалы, которая позволяет по значением показателей определить уровень готовности страны по данному параметру.

В отличие от Гарвардской методологии для оценки готовности как для вновь вводимых параметров оценки, так и для имеющихся в методике подбирались показатели, используемые в международной практике (например показатели, используемые для мониторинга развития информационного общества в Европе в рамках программы Электронная Европа, показатели ОЭСР, показатели и композитные индексы, используемые в международных докладах и рейтингах). Такой подход позволяет проводить международные сопоставления и оценки на уровне отдельных показателей и является более тонким инструментом для выработки политики в области развития на основе ИКТ. 
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Рис. 11. Концептуальные рамки оценки доступа к ИКТ

Доступ к ИКТ

Наличие доступа у граждан и организаций к современной информационно-коммуникационной инфраструктуре является важнейшим условием готовности страны к информационному обществу. В соответствии с избранным подходом доступ к сетям определяется комбинацией существования и доступности телекоммуникационной инфраструктуры самой по себе (прежде всего интернета), а также необходимого аппаратно-программного обеспечения. Качество и пропускная способность сетей, наряду с удобством и развитостью сервиса поставщиков телекоммуникационных услуг, также рассматривается как важный параметр доступности ИКТ. В данной области оценки сохранился общий концептуальный подход Гарвардской методологии, отличия есть только в используемых показателях – их подбор был ориентирован на возможность проводить международные сопоставления. В рамках каждого из параметров выделен конкретный набор показателей и построена четырехбалльная шкала оценки.

Бизнес-климат

Бизнес-климат представляет собой один из важнейших факторов, оказывающих влияние на общее развитие ИКТ в стране. С одной стороны, благоприятный бизнес-климат, способствующий появлению новых предприятий, в особенности в области малого и среднего бизнеса, создает условия для роста спроса на ИКТ в корпоративной сфере, где темпы освоения ИКТ и инновационная активность наиболее высоки. С другой стороны, рост и развитие бизнеса в благоприятных условиях сопровождаются повышением благосостояния населения, что способствует усилению проникновения ИКТ в повседневную жизнь все более широких его слоев. Рост экономики и благосостояния граждан, в свою очередь, вызывают рост налоговых поступлений и расширяют возможности использования ИКТ в общественном секторе (государственное управление, образование, здравоохранение). Немаловажно и то, что без адекватного бизнес-климата условия деятельности самих предприятий, работающих в сфере ИКТ, оказываются недостаточно благоприятными, что фактически препятствует выполнению ими своих задач и формированию в стране современной ИКТ-инфраструктуры. 
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Рис. 12. Концептуальные основы оценки бизнес-климата
Методология оценки бизнес-климата, отсутствующая в Гарвардской методике, была разработана в рамках данного проекта. При разработке методологии использовались опыт и показатели оценки бизнес-климата, осуществляемой в рамках построения различных композитных экономических индексов (Индекс экономической свободы, Индекс конкурентоспособности, и др.), оценки инвестиционного климата различных стран, а также оценки бизнес-климата как параметра готовности к электронному бизнесу в различных методологиях (Economist Intelligence Unit e-readiness ranking, McConnell International e-readiness assessment, Network Readiness Index etc.).

Оценка бизнес-климата для развития ИКТ в России осуществляется по восьми параметрам (рисунок 3). В рамках каждого из параметров выделен конкретный набор показателей и построена четырехбалльная шкала оценки (Приложение 1).

Человеческий капитал

Способность страны участвовать в развитии информационного общества и экономики знаний во многом определяется качеством человеческого капитала в плане его способности собирать, обрабатывать, распространять и эффективно использовать информацию на базе современных ИКТ. 

В рамках данного проекта оценка человеческого капитала выделяется в отдельную область оценки с его принципиальной важностью для развития с помощью ИКТ. Аналогичный раздел в методике Центра международного развития Гарвардского университета отсутствует, хотя разделы "Люди и организации он-лайн" и "ИКТ в повседневной жизни" частично затрагивают проблемы человеческого капитала.

В разработке методики оценки участники проекта исходили из классического понимания человеческого капитала как наличия у экономически активного населения знаний, навыков и опыта, позволяющих эффективно решать хозяйственные задачи, - в данном случае задачи электронного развития. Оценка человеческого капитала как фактора электронного развития включает оценку четырех параметров: 

· уровень образования населения; 

· наличие специалистов в области ИКТ и системы их подготовки; 

· имеющиеся у населения навыки и опыт использования ИКТ;

· уровень осознания населением возможностей и важности использования ИКТ.
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Рис. 13. Концептуальные рамки оценки человеческого капитала

Для оценки готовности страны по этим параметрам использовались 19 показателей. Для всех показателей выделены интервалы их значений (для количественных индикаторов) и качественные характеристики (для «мягких» индикаторов), позволяющие оценить степень готовности по четырех бальной шкале (приложение 1). Интервалы выделены для чисто операционных сравнительных целей с помощью как формальных, так и содержательных соображений.

Государственное регулирование

Методика Гарвардского университета описывает государственную политику в сфере ИКТ как политику либерализации телекоммуникационного сектора с теми или иными регулирующими воздействиями со стороны государственных органов. Существенным обстоятельством при этом является наличие и степень развития конкурентной среды. В качестве другой составляющей государственной политики рассматривается торговая политика в области ИКТ – тарифы на услуги и товары, особые тарифы на электронную доставку товаров и услуг, лицензионная политика и стандартизация, масштабы и отношение к иностранным инвестициям. Безусловно, это важные вопросы, существенно влияющие на широкомасштабное использование ИКТ, но рассмотрение только этих параметров государственного регулирования и политики в сфере ИКТ представляется недостаточным.
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Рис. 14. Оценка государственного регулирования

В большинстве стран, вступивших на путь «электронного развития», государство формирует государственную политику информатизации, разрабатывает правовые механизмы, устанавливающие единые правила игры для всех участников процесса «электронного развития». Стержень этой политики - создание адекватной новым условиям нормативно-правовой базы использования ИКТ, переход к новым формам и методам государственного регулирования. Наличие целостной системы нормативно-правовых актов, регламентирующих сферу ИКТ, учитывающих международный опыт и вписанных в национальное законодательство, является важным фактором использования ИКТ для развития. 

В соответствии с историческими традициями применения в России и других странах программно-целевых методов планирования и управления государственная политика информатизации реализуется в различных национальных, отраслевых и региональных программах. В этих программах определяются меры по развитию ИКТ инфраструктуры, принципы и механизмы поддержки предприятий ИКТ сектора, представлены программы действий и объемы финансирования мероприятий по широкомасштабному использованию ИКТ в общественном секторе (государственное управление, образование, здравоохранение) и т.п. Такие программы играют существенную роль в электронном развитии государств, содействуя мобилизации ресурсов, координации деятельности органов власти, бизнеса и гражданского общества в сфере производства и использования ИКТ. 

Учитывая сказанное, наряду с анализом рекомендуемых Гарвардской методикой вопросов регулирования телекоммуникаций и торговой политики в сфере ИКТ, в рамках данного проекта введены два новых параметра оценки государственной политики в сфере ИКТ (общее состояние «информационного законодательства», а также стратегии и программы электронного развития) и разработаны подходы к оценке этих параметров. В рамках каждого из параметров выделен конкретный набор показателей и построена четырехбалльная шкала оценки.

Использование ИКТ

Широкомасштабное использование ИКТ, как уже отмечалось, определяется наличием в стране необходимых предпосылок для электронного развития. В свою очередь, уровень использования ИКТ в ключевых сферах деятельности является важным и самостоятельным параметром готовности страны к развитию на основе ИКТ. Рассмотрение использования ИКТ как параметра готовности опирается на следующие соображения:

1. Уровень использования ИКТ характеризует способность различных сфер деятельности использовать достижения информационной революции и реализовать существующие в стране предпосылки для электронного развития. 

2. Использование ИКТ в ключевых сферах деятельности за счет синергетического эффекта взаимного стимулирования является важным фактором электронного развития. Очевидно, например, что активное продвижение страны в реализации концепции «электронного правительства» является важным стимулом использования ИКТ населением и бизнесом. Широкое внедрение ИКТ в образовательный процесс формирует у учащихся навыки использования ИКТ, и, поэтому, является важным вкладом в развитие человеческого капитала для электронного развития.
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Рис. 15. Оценка электронного развития

В большинстве своем, оценка использования ИКТ в ключевых сферах деятельности достаточно полно отражена в Гарвардской методологии. Доработка здесь шла по направлению использования показателей, разработанных международными организациями (Европейский Союз, OECD), с тем, чтобы иметь возможности проводить международные сопоставления и анализ на уровне отдельных показателей. Добавлен и новый параметр оценки – использование ИКТ в культуре, имеющий важное значение для России как страны, обладающей культурным наследием мирового значения. В рамках каждого из параметров выделен конкретный набор показателей и построена четырехбалльная шкала оценки.

Для получения исходных данных для оценки готовности России к электронному развитию используются несколько источников:

· государственная статистика;

· результаты представительных опросов населения и организаций, проводимых различными социологическими и маркетинговыми службами;

· аналитические отчеты различных организаций о состоянии российского рынка ИКТ;

· доклады международных организаций и международные композитные индексы;

· собственные оригинальные исследования.

3.1.11 Методика оценки готовности к развертыванию электронного правительства

Современные представления о реформировании государственного управления включают в себя и концепцию электронного правительства, которая охватывает исполнительную составляющую деятельности правительства. В основу этой концепции положены три принципа:

· правительство должно концентрироваться на гражданах, а не на бюрократии;

· правительство должно ориентироваться на результаты своей деятельности;

· правительство должно базироваться на рынке, активно продвигая инновации.

Кроме того, ключевыми элементами являются:

· стратегическое управление человеческим капиталом;

· интеграция утверждения бюджета на следующий финансовый год с отчетом об итогах исполнения бюджета истекающего финансового года;

· развитие конкуренции при выборе поставщиков товаров и услуг для государственных нужд;

· улучшение управления государственными финансами.

Для проведения сравнительных оценок применяют индекс э-правительства, формируемый на базе трех составляющих:

· онлайновое присутствие в интернете правительственных учреждений (веб-присутствие);

· текущее состояние телекоммуникационной инфраструктуры страны;

· показатели развития человеческого капитала.

Показатели услуг по их ценности и стоимости для граждан:

· состав пользователей (граждане и юридические лица);

· средняя стоимость услуг;

· ценность услуг;

· приоритетность услуги (ценность/стоимость).

Оценка готовности к развертыванию э-правительства:

· организационная готовность (структура управления, степень ориентации на граждан, квалификация специалистов, общая культура…);

· техническая готовность (возможности применяемых приложений, инфраструктура интернета, готовность ключевых партнеров, инфраструктура обеспечения безопасной работы, возможности интеграции…);

· готовность населения к использованию новых технологий и уровень информационного неравенства в обществе.

Совокупность критериев:

· уровень интерактивности, качество доступа;

· доступность и пригодность;

· преимущества и выгоды от применения – экономия времени и денег у пользователей, повышение эффективности управления персоналом и снижение затрат у администрации;

· степень реорганизации правительственных процессов (по аналогии с бизнес-процессами) и повышение их эффективности;

· влияние электронного сервиса на рост количества пользователей, повышение осведомленности граждан и др.;

· степень решения ключевых проблем, в частности, улучшение показателей безопасности сетевой работы и др.;

· операционные аспекты реализации предоставляемых услуг (ауссорсинг, партнерство государственного и частного секторов и др.);

· наличие опыта и степень использования потенциала административных служащих.

Для проведения количественных оценок применяется классификация и структура используемой системы критериев оценки. Три базовых критерия: зрелость услуг, доставки, общая зрелость. А каждый критерий построен на базе входящих в него частных критериев.

· зрелость услуг – уровень развития и применения правительством онлайновых технологий;

· зрелость доставки – степень развития механизмов предоставления услуг;

· общая зрелость – объединения предыдущих критериев для ранжирования.

Параметры эффективности включают следующие виды:

· параметры улучшения качества получаемых услуг (быстрота, комплексность, простота получения, доступность и др.);

· параметры снижения удельной стоимости выполняемых органами власти функций;

· параметры полноты информированности граждан и государственных служащих;

· параметры прозрачности и подконтрольности деятельности государственных органов (планы деятельности, фактическая картина их выполнения, наличие достоверной информации о национальных ресурсах и др.)

· параметры защищенности частной информации, государственной тайны и др.;

· параметры оперативности реагирования органов власти на вновь возникающие потребности всех видов.

3.1.12 Отраслевые и региональные методики оценки информатизации

Методика мониторинга показателей информатизации образования

Разработанная
 методика расчета и анализа количественных и качественных показателей степени информатизации для всех уровней образования. Составлена система показателей степени информатизации образования, рассматривающая использование ИКТ в образовательном процессе в различных разрезах. В систему включены наиболее значимые показатели, отражающие основные факторы, определяющие степень информатизации образования. Данные показатели разделены на следующие категории:

· нормативное обеспечение использования ИКТ в образовании;

· ИКТ в учебных программах;

· ИКТ в управлении ОУ;

· оснащенность компьютерными системами ОУ;

· программное обеспечение;

· средства глобальной коммуникации;

· кадровое обеспечение;

· региональные программы по ИКТ и финансирование.

Региональная методика «Информационное развитие регионов России»

В октябре 2002 г. были проанализированы процессы развития информатизации Российской Федерации за последние годы
 . Цель исследования заключалась в том, чтобы определить общие показатели развития ИТ в стране и получить аналогичные данные по регионам. Исследование позволило сравнить уровень развития республик, краев и областей, выявить лидеров и аутсайдеров. Каждый регион получил общий коэффициент по уровню информатизации. Выбор параметров анализа стал одной из ключевых стадий решения поставленных задач. Было очевидно, что оценка степени информатизации, компьютеризации и уровня внедрения интернета должна учитывать количественные и качественные критерии. Количественные критерии демонстрировали степень проникновения новых технологий, качественные определяли степень развитости информатизации во всех 89 субъектах РФ. По каждому критерию рассчитывался свой коэффициент, а затем получалось общее значение т.е. коэффициент информатизации каждого региона. Для определения количественных показателей, отражающих интенсивность проникновения ИТ, отбирались такие критерии, как совокупный инфокоммуникационный показатель процессов информатизации и уровень освещения региона в интернете, т.е. учитывалось количество сайтов и порталов.

Первый из выбранных критериев оценивал количественные показатели, отражающие интенсивность региональных процессов информатизации. Данные должны были соотноситься с числом жителей регионов. Расчеты производились с учетом статистических данных открытых источников на основе кластерного анализа. Для формирования репрезентативного коэффициента в рамках выбранного критерия учитывались такие показатели, как количество интернет-пользователей, пользователей электронной почты, число провайдеров, объем инвестиций в развитие индустрии связи, доля интернет-аудитории (показатели посещаемости Рунета) по каждому региону и число абонентских терминалов сотовой связи.

Второй критерий предусматривал оценку развития интернета и ИТ в конкретном регионе как по количественным, так и по качественным признакам. При этом учитывались показатели общего числа веб-ресурсов и разработанность сайтов местных властных и административных органов; количество региональных сайтов экономической тематики, электронной коммерции, число образовательных сайтов и порталов регионального значения, качественная дифференциация ресурсов интернета (число участников, представляющих различные отрасли региона), сайтов госучреждений, партий, и общественных организаций.

Для оценки степени развитости процессов информатизации за основу брались наличие в том или ином регионе проектов и программ информатизации, участие в процессах информатизации регионов государственных, общественных и коммерческих организаций, а также спонсоров. Все проекты и программы информатизации подразделялись на 3 группы. К первой группе относились проекты и программы в области образования, ко второй - в сфере бизнеса и торговли, к третьей - программы информатизации органов власти. При оценке последних учитывалась степень их разработанности и внедрения (программа планируется, ведется, проведена и т.д.), а также уровень значимости проектов: предусматривают ли решение только локальных задач или имеют выход на общефедеральный уровень.

Что касается участия государственных, общественных и коммерческих организаций и спонсоров в процессах информатизации регионов, то данный критерий, оценивающий степень развитости процессов информатизации с точки зрения финансирования и инвестирования данной сферы, вполне способен, по мнению авторов исследования, указать на уровень развития процессы информатизации в конкретных регионах. Положительным фактором было признано наличие финансирования программ информатизации в бюджете региона. Кроме того, анализ СМИ и других открытых источников показывает, что внедрение программы в конкретном регионе способствует росту интереса к интернету и ИТ.

При расчете итогового коэффициента информатизации использовались все количественные показатели каждого региона. За единицу взят средний по России уровень проникновения информационных технологий. Для учета оценки количества и качества проводимых в регионе проектов информатизации, степени активности властных структур, коммерческих и общественных организаций и спонсоров подсчитывался совокупный показатель уровня развития программ информатизации и показатель сравнительной активности государственных, общественных и коммерческих структур в пределах округа.

В коэффициенте учитывалось количество проектов и программ, поддерживаемых или осуществляемых местными властями, общественными организациями и спонсорами. При выведении коэффициента также принималась во внимание качественная дифференциация и специфика каждой программы. Кроме того, все программы рассматривались по трем дополнительным признакам: локальному, региональному и федеральному. Полученному коэффициенту присваивалось конечное числовое выражение с учетом еще двух факторов: причастности к ФЦП "Электронная Россия" и наличием финансовой и спонсорской поддержки местных программ. При этом согласованность региональных инициатив с общефедеральной программой "Электронная Россия" рассматривалась как положительный фактор, повышающий коэффициент. Также был оценен фактор спонсорского участия в проектах.

За единицу вычислений взят средний по России уровень развития процессов информатизации. Следовательно, отклонение в большую или меньшую сторону от этого показателя свидетельствует об уровне активности того или иного региона. Основным источником информации о состоянии информатизации в регионах стали интернет и региональная пресса (в т.ч. федеральная), что позволило расширить количество выбранных критериев. Анализ прессы показал, что в регионах превалируют проекты, связанные с системой образования (информатизация школ). Затем внимание уделяется организации пунктов коллективного доступа (ПКД) к интернету, создаваемых в почтовых отделениях в рамках ФЦП "Электронная Россия". Анализ мониторинга региональных ресурсов интернета свидетельствует, что подавляющая часть сайтов связана с экономической тематикой. На втором месте - интернет-связь, преобладающая в Центральном Федеральном округе. На последнем месте - сайты образовательной тематики, как например, в Северо-Западном округе. Исследование уровня участия местной власти, спонсоров и общественных организаций в процессах информатизации, анализ количества и качества программ информатизации в регионах показывает, что по этим показателям лидируют: Башкортостан, Чувашия, а также Свердловская и Челябинская области.

Исследователи убедились в том, что все проблемы, связанные с информатизацией конкретных регионов, носят сугубо локальный характер. Главные из них при этом связаны со схемами финансирования или экономическими проблемами краев и областей, особенно регионов-аутсайдеров. В целом в большинстве регионов РФ популярны проекты, связанные с образовательными программами. Активно ведутся работы и по использованию ИТ в сфере услуг, электронной коммерции, при создании баз данных финансовых, юридических и библиотечных систем, а также регистров граждан. Общая картина такова: Центральный Федеральный округ в целом отличается достаточно высоким по общероссийским меркам уровнем развития информатизации, причем лидирует в нем - Москва, которая намного опережает все без исключения субъекты РФ. Среди лидеров также Калужская и Воронежская области. Слабая степень развития информатизационных процессов - в Ивановской, Курской, Орловской, Тульской и Тверской областях.

3.1.13 Другие методики, маркетинговые и аналитические исследования информационно-аналитических агентств, фондов и частных компаний

Сведения о состоянии рынка ИКТ и развитии процессов информатизации в социальной и экономической сферах, предоставляемые различными организациями, крайне неоднородны и значительно расходятся. Источники и способы получения соответствующих данных зачастую остаются неизвестными. Реально крупномасштабных исследований состояния всего сектора ИКТ практически не проводилось, поэтому имеющиеся данные касаются отдельных сегментов производства и использования ИКТ. Отсутствует единая целостная картина, которая стала бы ориентиром для всех участников рынка, практически нет даже самых общих данных (объем рынка и т.д.), единогласно принимаемых большинством компаний. Многие организации проводят самостоятельные разовые исследования, но из-за недостатка средств эти исследования проводятся без привлечения необходимых специалистов и формирования адекватной методологической базы, поэтому получаемые данные часто нерепрезентативны. Во многих случаях западный опыт проведения исследований и набор методологии недоступны российским организациям. Проводимые исследования в основном носят разовый и прикладной характер. 

На рынке до последнего времени отсутствовали организации, специализирующиеся на комплексном мониторинге развития всего рынка ИКТ и его отдельных сегментов. Специализированные компании, такие как IDC Russia и Gartner только приступают к действительно комплексному изучению развития российского рынка ИКТ. Методики оценки национального сектора ИКТ широко разрабатываются и используются ведущими мировыми и российскими инвестиционными банками: Merrill Lynch, ING Barings, UBS Warburg, НИКойл и др. Однако в силу специфики деятельности соответствующих организаций методики фокусируются на оценке интегральной инвестиционной привлекательности сектора, конкурентоспособности выпускаемой продукции и ее экспортного потенциала, стоимости и котировках компаний. Среди наиболее значимых аналитических источников по России можно отметить исследования, проведенные UBS Warburg в 2000 году (“IT and the Internet Economy: Picking the winners before the race begins”) и в 2001 году (“Russian technology: In the crucible”). 

Статистические справочники и базы данных Международного союза телекоммуникаций (International Telecommunication Uniоn, ITU, www.itu.org) располагают данными для сопоставлений России с другими странами по таким параметрам, как количество персональных компьютеров и число пользователей интернет в расчете на 100 человек и т.д. 

Для оценки состояния бизнес-климата для развития ИКТ в России использовался целый комплекс экономических, финансовых и социальных статистических показателей группы международных организаций: Мирового банка (Worldbank, www.worldbank.org), Мирового экономического Форума (World Economic Forum, WEF, www.weforum.org), Международного валютного фонда (International Monetary Fund, IMF, www.imf.org), ЮНКТАД (UNCTAD, www.unctad.org), Программы развития ООН (UNDP, www.undp.org), Организации экономического сотрудничества и развития, ОЭСР, (Organization for Economic Cooperation and Development, OECD, www.oecd.org), Евросоюза, ЕС (European Union) и др. Наряду с фактическими показателями (ВВП на душу населения и его, платежный баланс, курс инфляции, объемы капиталовложений и кредитования к ВВП, расходы на ИКТ к ВВП, структура частного потребления, размер теневой экономики и др.) также использовались и композитные индексы (коэффициент Джини, индексы состояния правовой системы, коррупции, кредитные рейтинги и др.).

Следует различать методики, основанные на анкетных опросах (частных и юридических лиц), от статистических, инструментальных и экспертных. Анкетные опросы – хорошо отработанная технология получения достаточно объективной картины на основе опросов общественного мнения. Анкеты могут содержать от нескольких единиц до сотен вопросов. Их обработка и анализ ведутся с использованием самых современных статистических методов. Просто статистические методы основаны на сборе фактических данных на основе обобщения данных официальных отчетов. Методы экспертных оценок применяются в тех случаях, когда невозможно собрать достоверные фактические данные по тому или иному вопросу. Появившиеся недавно новые инструментальные методы, применяющие информационные технологии (в частности, интернет), основаны на анализе трафика (поэтому их обычно применяют крупнейшие трафикогенераторы, такие как РАМБЛЕР, Яндекс, Спайлог и др.) и его автоматического компьютерного учета. Эти технологии позволяют получить довольно точные данные, но ограничены узкими областями применения (аудитория интернета, интересы, географическое распределение и др.). Однако развитие информационных технологий, их проникновение во все области человеческой деятельности постоянно дают новые и новые виды показателей, которые они позволяют анализировать.

Некоторые организации для подготовки своих аналитических отчетов используют комбинированные методы, пользуясь всеми перечисленными технологиями.

Из всего многообразия показателей, используемых вышеперечисленными методиками, лишь немногие могут быть действительно отнесены к категории бизнес-критериев. 

3.1.14 Сравнительный анализ и обоснование использования бизнес-критериев

Стратегическая значимость критериев информатизации

Для выделения наиболее важных критериев информатизации с позиций государственных приоритетов они соотнесены с национальными стратегическими целями. Для демонстрации возможностей этого подхода оценена группа показателей Гарвадской методики, т.к. она наиболее полно охватывает все другие и частично уже используется в российских органах государственной власти (см. сравнительный анализ ниже). Получающаяся трехмерная матрица (Цели, Критерии информатизации, Оценка) может быть наглядно представлена в следующем виде.

	Стратегические цели
	Критерии 
информатизации России
	Экспертная оценка значимости, (весовой коэффициент от 1 до 5)

	Уровень и 
качество жизни
	Доступ к ИКТ
	3

	
	Бизнес-климат
	4

	
	Человеческий капитал
	4

	
	Государственное регулирование
	2

	
	Использование ИКТ
	5

	
	
	

	Экономический рост
	Доступ к ИКТ
	3

	
	Бизнес-климат
	5

	
	Человеческий капитал
	4

	
	Государственное регулирование
	5

	
	Использование ИКТ
	5

	
	
	

	Потенциал развития
	Доступ к ИКТ
	5

	
	Бизнес-климат
	5

	
	Человеческий капитал
	4

	
	Государственное регулирование
	3

	
	Использование ИКТ
	3

	
	
	

	Безопасность
	Доступ к ИКТ
	5

	
	Бизнес-климат
	1

	
	Человеческий капитал
	3

	
	Государственное регулирование
	5

	
	Использование ИКТ
	4

	
	
	


Таким образом, значимость групп критериев информатизации в контексте национальных стратегических целей получена следующая:

	Группа критериев
	Вес (значимость)

	Доступ к ИКТ
	16

	Бизнес-климат
	15

	Человеческий капитал
	15

	Государственное регулирование
	15

	Использование ИКТ
	17


Вывод – каждая группа показателей информатизации России достаточно значима с точки зрения достижения национальных стратегических целей. Незначительное преимущество имеют показатели «Доступ к ИКТ» и «Использование ИКТ».

Обоснованность использования бизнес-критериев для оценки информатизации

Обоснованность использования бизнес-критериев для оценки информатизации получена путем экспертного сопоставления возможности использования бизнес-критериев для оценки эффективности информатизации в контексте реализации проектов ФЦП «Электронная Россия». 

Уровень значимости бизнес-критериев характеризует, прежде всего, экономическую целесообразность их применения при оценке эффективности ФЦП «Электронная Россия». Это обусловлено теоретической и практической проработанностью бизнес-критериев.

Экспертное определение весовых коэффициентов значимости групп показателей развития информатизации (использована Гарвардская методика определения готовности к электронному развитию) с точки зрения бизнес-критериев дало следующие результаты. 
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Бизнес-критерии

Доступ к ИКТ

Бизнес-климат

Человеческий 

капитал

Госрегулирование

Использов

ание ИКТ

ИТОГО

Планирование

2

5

3

1

2

13

Организация 

3

5

3

1

4

16

Мотивация

3

4

3

2

1

13

Контроллинг

3

4

3

4

3

17

Маркетинг

4

5

2

3

3

17

Издержки

4

5

3

4

3

19

Сбыт

2

5

1

2

2

12

Производство

1

5

1

2

4

13

Снабжение

2

5

1

2

2

12

Инвестиции

1

5

1

3

1

11

Качество

3

5

4

3

3

18

Результативность

2

2

2

0

3

9

Производительность

2

3

2

0

3

10

Итого:

32

58

29

27

34

Среднее

2,46

4,46

2,23

2,08

2,62


Из таблицы видно, что в группе показателей «Бизнес-климат» величина значимости бизнес-критериев достигает наибольшей величины. Для остальных групп показателей информатизации России значимость бизнес-критериев приблизительно в 2 раза меньше. 

С другой стороны, наибольшую значимость получили бизнес-критерии «Издержки», «Качество», «Контроллинг» и «Маркетинг».

Оценка значимости показателей информатизации России, используемых в методике Мининформсвязи, с точки зрения бизнес-критериев дало следующие результаты:


[image: image17.wmf]Показатели состояния и развития информатизации России

Бизнес-критерии

Состояние

Обеспеченность

Структура

Рынок

Среда

ИТОГО

Планирование

2

4

3

3

1

13

Организация 

3

3

5

3

2

16

Мотивация

3

3

5

3

2

16

Контроллинг

4

4

4

5

3

20

Маркетинг

5

4

3

5

4

21

Издержки

1

1

3

4

1

10

Сбыт

4

3

4

5

1

17

Производство

3

3

5

5

1

17

Снабжение

3

3

4

5

1

16

Инвестиции

4

5

3

5

1

18

Качество

3

4

5

5

2

19

Результативность

3

3

5

2

1

14

Производительность

2

4

5

2

1

14

Сумма

40

44

54

52

21

Среднее

3,08

3,38

4,15

4,00

1,62


Здесь бизнес-критерии  достигают значимой величины в двух группах показателей: «Структура» и «Рынок». Далее приведен результат сравнительного анализа бизнес-критериев относительно показателей готовности России к информационному обществу.

С другой стороны, наибольшую значимость получили бизнес-критерии «Издержки», «Качество», «Контроллинг» и «Маркетинг».
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Бизнес-критерии

Доступ

Обучение

Общество

Экономика

Политика

ИТОГО

Планирование

2

3

1

5

1

12

Организация 

3

3

1

5

1

13

Мотивация

3

4

1

5

2

15

Контроллинг

3

4

3

5

2

17

Маркетинг

3

4

4

4

4

19

Издержки

2

2

2

5

2

13

Сбыт

2

2

1

5

2

12

Производство

1

2

1

5

2

11

Снабжение

2

2

1

5

2

12

Инвестиции

1

2

1

5

3

12

Качество

3

4

4

4

3

18

Результативность

2

3

1

5

0

11

Производительность

2

3

1

5

0

11

Сумма

29

38

22

63

24

Среднее

2,23

2,92

1,69

4,85

1,85


В этой методике картина соответствия бизнес-критериев показателям информатизации близка по результатам сравнения к Гарвардской методике. Показатели «Экономика» и отчасти «Обучение» имеют приоритет в использовании бизнес-критериев.

С другой стороны, наибольшую значимость получили бизнес-критерии «Качество» и «Маркетинг».

Результат сравнительного анализа бизнес-критериев относительно показателей готовности России к электронному правительству имеет следующий вид:
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Бизнес-критерии

Услуги

Доставка

Качество

Стоимость

Информиро-

ванность

Прозрачность

Защищен-

ность

Опера-

тивност

ИТОГО

Планирование

3

3

5

4

2

4

5

4

30

Организация 

5

3

5

4

5

4

5

5

36

Мотивация

3

4

2

3

3

1

1

1

18

Контроллинг

4

3

5

5

3

5

3

5

33

Маркетинг

5

3

5

5

5

3

2

5

33

Издержки

1

3

5

5

4

3

2

4

27

Сбыт

4

5

3

4

5

4

3

4

32

Производство

2

4

4

5

4

3

3

5

30

Снабжение

3

5

5

4

4

4

2

4

31

Инвестиции

5

4

4

3

3

3

3

3

28

Качество

5

4

5

5

4

4

4

5

36

Результативность

5

5

5

5

5

5

5

5

40

Производительность

4

4

4

4

3

2

3

5

29

Итого:

49

50

57

56

50

45

41

55

Среднее

3,77

3,85

4,38

4,31

3,85

3,46

3,15

4,23


Из таблицы видно, что наиболее гармонично бизнес-критерии вписываются в методику оценки готовности к электронному правительству. Наибольшую значимость бизнес-критерии имеют для показателей информатизации «Качество», «Стоимость», «Оперативность».

С другой стороны, наибольшую значимость получили бизнес-критерии «Результативность», «Качество», «Контроллинг» и «Маркетинг».

3.1.15 Заключительные положения

В теоретическом плане возможность использования бизнес-критериев для оценки эффективности развития и управления публичным сектором, государственными организациями страны с применением средств информатизации несомненна. Однако степень реализации этой возможности зависит от конкретной ситуации, сферы использования информационных технологий.

В работе любой государственной организации можно выделить две «крайние» группы функций и задач, реализуемых с применением ИТ: поддающиеся наведению порядка (формализуемые) и неподдающиеся (не формализуемые). Первую группу функций относят обычно к аппаратным функциям, функциям государственного управления (менеджмента), вторые – функциям по оказанию социально-политических услуг. Бизнес-критерии тяготеют естественным образом к первой группе функций, однако при уточнении понятийной и методологической базы могут быть эффективно использованы при реализации на основе ИТ второй из перечисленных группы функций.

Феномен «управление» (менеджмент) всеобъемлющ, универсален и не зависит от области применения. В своей теоретической основе этот феномен подпитывается такими разделами и подразделами  наук, как: кибернетика, социология, психология, термодинамика, топология, теория катастроф, философия, культурология и пр. Информатизация уже давно расширила сферу своего применения за рамки чисто формализуемых задач. Процессы мышления, принятия решений, анализа и синтеза целей и путей действий стали неотъемлемым объектом исследований в области информатизации. Поэтому, поскольку как в бизнесе, так и государственном секторе центральным звеном деятельности все больше и больше становятся люди, миграция теоретического и практического опыта использования критериев деятельности, в том числе, в сфере информатизации, стала обычным делом.

Успешный опыт использования бизнес-критериев уже непосредственно адаптируется для совершенствования реализации таких государственных функций, которые относятся к аппаратной деятельности, к государственному менеджменту. Бизнес-критерии, характеризующие такие оценочные группы корпоративной деятельности, как «Качество», «Маркетинг», «Контроллинг» в достаточно полной мере могут быть здесь эффективно применены. Однако понятийный аппарат бизнес-критериев при этом претерпевает изменения. Так, если в бизнесе показателем оценки эффективности использования ИТ может быть снижение себестоимости продукции, то в применении к государственному сектору термин «себестоимость» может быть переопределен и соответствующим образом методологически обусловлен в виде номинации «издержки».

Что же касается целесообразности использования бизнес-критериев для оценки эффективности использования средств информатизации при реализации функций по оказанию государственных услуг непосредственно в социально-политической сфере, то здесь бизнес-критерии также могут быть использованы - с соответствующим уточнением понятийной базы. Так, если показатели «Маркетинга», реализуемого с применением ИТ, в бизнесе ориентированы на увеличение сбыта продукции, оказания услуг и получение роста прибыли компании, то в публичном секторе показатели «Маркетинга» ориентированы на повышение удовлетворенности населения от оказания государственных услуг с уменьшением издержек формирования этих услуг.

Бизнес-критерии «Контроллинга» (стратегического, мотивационного, операционного) в контексте реализации бюджетной реформы явно приобретают новую значимость для информатизации государственного сектора. При формировании показателей, относящихся к услугам органов государственной власти в сфере информатизации, следует иметь в виду, что в рамках бюджетной реформы бюджет формируется исходя из целей и планируемых результатов государственной политики. Бюджетные ассигнования имеют четкую привязку к функциям (услугам, видам деятельности), при их планировании основное внимание уделяется достижению конечных измеримых результатов в рамках бюджетных программ. Видны явные аналогии между бизнесом и публичным сектором. Таким образом, многие показатели корпоративных информационных систем, реализующих бизнес-блок бюджетирования, в свете проводимой бюджетной реформы могут быть использованы непосредственно.

На прикладную пользу бизнес-критериев применительно к оценке эффективности средств информатизации в государственном секторе оказывает такой важный фактор, как вид результата деятельности. В бизнесе – это продукция и услуги, реализуемые в целях получения прибыли, в органах власти - только услуги гражданам и организациям, оказываемые «безвозмездно или по регулируемым органами государственной власти ценам». Это делает возможность использования бизнес-критериев в сфере информатизации органов государственной власти обусловленной необходимостью уточнения методологической и герменевтической (понятийной) базы. Инструментальная база при этом претерпевает незначительные изменения. Так, механизмы маркетинга, применяемые для оценки уровня субъективной удовлетворенности потребителей продукции и услуг по сегментам рынка для государственного и корпоративного секторов практически релевантны друг другу. 

Показанная возможность использования бизнес-критериев при оценке эффективности ФЦП «Электронная Россия» предопределяет значительную экономию затрат на разработку методологии, инструментария и проведение апробации механизмов оценки эффективности реализации мероприятий Программы.

Разработка перечня показателей эффективности выполнения государственных программ в части информатизации (на примере ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)»

3.1.16 Описание предметной области

«Основными целями Программы являются создание условий для развития демократии, повышение эффективности функционирования экономики, государственного управления и местного самоуправления за счет внедрения и массового распространения ИКТ, обеспечения прав на свободный поиск, получение, передачу, производство и распространение информации, расширения подготовки специалистов по ИКТ и квалифицированных пользователей» – официальный текст ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)».

Одной из главных целей ФЦП «Электронная Россия» является обеспечение перехода массовому распространению информационных технологий и  формирование информационного общества.

Информационное общество

Термин «Информационное общество
» отражает одну из наиболее характерных и заметных особенностей современного этапа эволюции общества, а именно бурное, революционное развитие во второй половине прошлого столетия так называемых информационно-коммуникационных технологий (ИКТ). Вторую половину ХХ в. можно с полным правом назвать периодом информационной революции. Один за другим происходили «прорывы» в технологии производства электронных схем, сменялись поколения и типы ЭВМ, повышались их быстродействие, вычислительная мощность, надежность, снижалась стоимость, миниатюризировались размеры. К последнему десятилетию прошлого столетия в передовых странах уже не осталось сколько-нибудь значительных областей производства и быта, куда бы ни проникли и ни были бы использованы достижения и продукция информационных технологий.

Информационное общество (ИО) обычно определяют как общество с высокоразвитой информационной инфраструктурой и массовым проникновением во все сферы общественной и личной жизни информационно-коммуникационных технологий. Как отмечают многие исследователи:

· в современном мире страны, достигшие стадии ИО, обладают наиболее эффективной и мощной экономикой, лидируют по всем показателям благосостояния граждан – уровню жизни, её средней продолжительности, социальной защищенности, медицинскому обслуживанию и здравоохранению. Эти страны также опережают остальные в строительстве гражданского общества, обеспечении прав человека и основ демократии; 

· в структуре производительных сил ИО ведущую роль играет научно-технический потенциал. Новая роль науки как основы благосостояния общества является наиболее весомым, бесповоротным и перспективным изменением, произошедшим в жизни человечества за последнее столетие;

· в промышленности и сфере услуг ведущую роль играют обеспечивающие интенсивный характер экономического роста наукоемкие отрасли, в том числе информационные. Продукция этих отраслей имеет большую долю добавленной стоимости, они демонстрируют высокие темпы роста производства и объемов сбыта;

· экономика ИО носит инновационный характер, причем инновации обретают форму каскадов, а внедрение новинок протекает намного быстрее, чем раньше.

В мировой практике сформировалось несколько подходов к построению информационного общества, которые определяются национальными особенностями политического экономического и социального характера. Американцы исходят из существования национальной информационной инфраструктуры и построения цифровой экономики. Европейские специалисты предпочитают несколько более детализированный подход к оценке условий для перехода своих стран к информационному обществу. В качестве главных факторов, определяющих условия развития информационного общества, они выделяют следующие четыре фактора: текущее состояние национальной инфраструктуры, уровень интеграции смежных отраслей экономики, реально существующие потребности общества и фактический уровень конкуренции.

Реализуемая сегодня стратегия построения информационного общества в России в части реализации программных мероприятий ФЦП «Электронная Россия» обеспечивает рассмотрение используемых сегодня в стране информационных  технологий не как самостоятельных и изолированных сфер деятельности, а как интегрированную и взаимозависимую совокупность технологий, которая составляет фундамент перехода к цифровой экономике и информационному обществу. Обществу, в котором использование ИКТ технологий должно быть повсеместным и пронизывать все возможные сферы. 

Становление информационного общества осуществляется через информационное развитие. Понятие «информационное развитие» рассматривается как аналог таких традиционных понятий как экономическое, социальное, политическое, технологическое и др. Оно означает трансформацию всех общественных институтов и сфер человеческой деятельности под воздействием информационно-коммуникационных технологий. Обеспечивающих прогресс во всех сферах за счет  разработки, производства и внедрения ИКТ, а также через создание политических, экономических, правовых, социальных и научно-технических условий для формирования развитой информационной среды, адекватной задачам социально- экономического развития страны, подготовку граждан, общественных институтов, бизнеса и органов государственной власти всех уровней к жизни в условиях информационного общества.

Приоритетность информационного развития, как ключевого фактора, определяющего место страны в мировом сообществе, давно уже осознана многими государствами, их руководством. В развитых странах и в большинстве развивающихся стран разработаны и реализуются стратегии или комплексные программы информационного развития как общества в целом, так и отдельных сфер деятельности.

В России одной из таких программ направленных на формирование основ информационного общества является ФЦП «Электронная Россия». В ФЦП «Электронная Россия» нашли свое отражение и реализуются следующие цели информационного развития России:

· укрепление федеративного государства на основе единого информационного пространства страны, углубление процессов информационной и экономической интеграции регионов; 

· создание современных сетевых структур государственного, регионального и муниципального управления и построение на их базе новых эффективных механизмов взаимодействия власти с институтами гражданского общества, бизнесом и населением; 

· становление и в последующем доминирование в экономике новых технологических укладов, базирующихся на массовом использовании перспективных информационных технологий, средств вычислительной техники и телекоммуникаций, ведущей роли информационно-коммуникационной инфраструктуры в системе общественного производства, в социальной и культурной сферах; 

· повышение качества образования, уровня научно-технического и культурного развития за счет расширения возможностей информационного обмена на международном, национальном и региональном уровнях; 

· повышение роли квалификации, профессионализма и способностей к творчеству как важнейших характеристик услуг труда, а также достижение высокого уровня минимальной социальной обеспеченности; 

· создание эффективной системы обеспечения прав граждан и общественных институтов на свободное получение, распространение и использование информации как важнейшего условия демократического развития; 

· обеспечение высокого уровня национальной безопасности за счет предотвращения террористических и криминальных угроз в информационной сфере. 

Важной целью ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» является создание необходимых условий для обеспечения эффективности использования ИКТ в государственном управлении и бюджетной сфере, формирование эффективного «электронного правительства». Помимо этого ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» призвана выполнять направляющую и координирующую роль по отношению к отдельным ведомственным и региональным программам использования ИКТ. Основные задачи ФЦП «Электронная Россия»  включают в себя:

· создание необходимых институциональных основ для обеспечения эффективного использования ИКТ;

· устранение дублирования бюджетных расходов на формирование информационно-технологической инфраструктуры органов власти и создание государственных информационных ресурсов;

· обеспечение согласованного развития и совместимости государственных информационных систем и ресурсов;

· оптимизация и совершенствование системы управления деятельностью органов власти на основе внедрения системы планирования, мониторинга и контроля результативности;

· совершенствование государственного управления и предоставления органами власти государственных услуг населению и организациям за счет обеспечения оперативного межведомственного информационного взаимодействия, совместной работы и функционирования государственных информационных систем;

· повышение эффективности и открытости деятельности органов власти субъектов Российской Федерации и органов местного самоуправления, а также учреждений бюджетной сферы, за счет создания и последующего тиражирования типовых программно-технических и методических решений;

· продвижение и популяризация идеи использования ИКТ в органах власти и социально-экономической сфере.

В процессе реализации проектов направленных на построение информационного общества, в том числе и ФЦП «Электронная Россия», для достижения планируемых стратегических результатов и оценки эффективности нужны ориентиры в виде интегральных критериев и показателей информатизации. Разработка перечня показателей эффективности реализации федеральных целевых программ в части информатизации на примере ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» может быть осуществлена на основе двух различных подходов к оценке эффективности выполнения Программы:

· показатели развития сферы ИКТ в целом и роли ФЦП «Электронная Россия» в процессах информационного развития общества (эффективность реализации Программы в целом);

· показатели по улучшению функционирования ОГВ посредством применения ИКТ и роли ФЦП «Электронная Россия» (показатели, характеризующие построение «электронного правительства
») (характеристика эффективности выполнения отдельных мероприятий Программы по конкретным направлениям).

Формирование перечня показателей эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в целом

Для осуществления разработки основных показателей характеризующих степень построения информационного общества и, как его части в сфере государственной информатизации, «электронного правительства» России, необходимо провести  определение того, как и каким образом, информационные технологии встроены в структуру жизни общества и государства.

Очевидно, что наличие информационных технологий не является единственной и основной особенностью информационного общества. Сами по себе технологии не определяют его фундаментальные экономические, социальные, культурные и политические характеристики. Информационные системы и ИКТ в целом в процессе организации деятельности общественных структур являются лишь набором инструментов (в виде программно-аппаратных средств) для обеспечения существующих процессов и не влияют на тип получаемого результата (продукции или услуг). То есть, внедрение ИКТ в любую сферу  не влияет ни на получаемый в процессе деятельности результат и не влияет на сам тип осуществляемой деятельности, а лишь оснащает ее новыми инструментами, новыми способами и методами. 

Анализируя структуру и сферы применения ИКТ в государстве (см. рис. 16), возможности и способы взаимодействия существующие в информационном обществе, можно определить основные требуемые условия для построения основ информационного общества и реализации данных взаимодействий. А именно, можно зафиксировать, что для реализации взаимодействия с использованием электронных средств необходимо: существование телекоммуникационной инфраструктуры (развитых систем передачи данных); организация средств представления данных и информации для взаимодействия (интернет-порталы и др.); необходимость в телекоммуникационном оборудовании и программном обеспечении для обработки информации и данных со стороны всех субъектов взаимодействия (государственных органов власти, организаций и граждан);

Можно определить несколько групп показателей, характеризующих сферу ИКТ в целом позволяющих проводить комплексную оценку и эффективность проводимых в рамках  ФЦП «Электронная Россия» мероприятий для организации информационного развития России. Данные показатели могут быть разбиты по следующим областям:

· Инфраструктура ИКТ

Оценивается степень развитости телекоммуникационной инфраструктуры,  возможности приема/передачи информации и данных по различным каналам: телефонная сеть, мобильная связь, сеть Интернет, и т.д.

· Среда представления данных и информационного взаимодействия

Оценивается полнота и качество предоставления информации необходимой для осуществления взаимодействия между различными субъектами информационного общества (в данную группу оценки могут входить как полнота представления информации и данных, так и параметры, характеризующие востребованность информации и услуг).

· Информатизация деятельности государственных и частных структур

· Использование ИКТ в  деятельности ОГВ

· Использование ИКТ в деятельности компаний и организаций

· Использование гражданами ИКТ

Оценивается степень и эффективность использования ИКТ в деятельности ОГВ (создание «электронного государства»), степень проникновения и использования ИКТ в деятельность коммерческих компаний и общественных организаций, использование ИКТ гражданами.

[image: image20]Рис.16 – Структура и сферы применения ИКТ в государстве

· Развитие сферы информационных технологий

· Поставщики компьютерного оборудования

· Разработчики программного обеспечения

· Системная интеграция, консалтинг (иные услуги в сфере ИКТ)

Оцениваются возможности и темпы развития рынка ИТ, в аспекте обеспечения условий для работы и использования ИКТ ОГВ, организациями, гражданами и пр.

3.1.16.1 Инфраструктура ИКТ

Развитие и модернизация информационно-коммуникационной инфраструктуры составляет технологическую базу экономического, социально-политического и культурного развития страны и является одним из главных приоритетов информационного развития страны. Под инфраструктурой ИКТ понимается создание и обеспечение функционирования  каналов и сетей передачи данных, построение локальных и глобальных информационных сетей и узлов, развертывание серверов и рабочих станций, т.е. создание развитой сетевой и технической инфраструктуры, позволяющей в перспективе обеспечить свободный доступ пользователей и контрагентов к данным и информации. 

Так как вся создаваемая структура информационного общества и, в частности, «электронного правительства», нацелена на удовлетворение потребностей населения, бизнеса, некоммерческих и общественных организаций, других правительственных агентств и органов. То, одной из главных и необходимых задач для его построения является формирование разнообразных каналов доступа к правительственным, коммерческим и прочим  данным, информации и услугам, через все возможное разнообразие доступных устройств связи, включая устройства беспроводной и мобильной связи.

Инфраструктура ИКТ представляет собой совокупность территориально распределенных государственных и корпоративных информационно-вычислительных систем, телекоммуникационных сетей (каналов передачи данных, средств коммутации и управления информационными потоками), информационных ресурсов, хранящихся, обрабатываемых и передаваемых в электронной форме, а также организационных структур, правовых и нормативных механизмов, обеспечивающих ее эффективное функционирование.  Под инфраструктурой понимаем такие структуры, которые являются общими для всех и построены  на таких принципах, как их всеобщность, избыточность и функционирование вне структур управления (на основе правил и стандартов). Инфраструктура обладает возможностью по организации и существования на своем материале нескольких различных разнородных  и разнокачественных систем. Инфраструктура ИКТ формируется на принципах постоянно функционирующих сетей, обеспечивающих общие потребности по доступу к информации и возможностям передачи данных.

Под всеобщностью понимается возможность по подключению к инфраструктуре ИКТ в любой точке страны. Наличие развитой инфраструктуры должно создавать принципиальную возможность подключения к ней и, вследствие этого, важно показателем является обеспечение максимального покрытия инфраструктурой ИКТ территории страны.

Под избыточностью инфраструктуры ИКТ понимается возможность (например, для телефонных сетей) по пропускной способности, то есть, инфраструктура должна формироваться таким образом, чтобы колебания подключения и отключения к ней могли быть полностью поглощены.

Под способом функционирования понимается способ организации инфраструктуры, как системы общего пользования. То есть, согласно следующему принципу: инфраструктура должна функционировать сама по себе, а к ним могут подключаться, а могут и не подключаться, а само подключение должно регулироваться исключительно на основе правил и стандартов.


Рис. 17 – Инфраструктура ИКТ

В качестве интегральных показателей для характеристики инфраструктуры ИКТ (c учетом территориального распределения) можно выбрать:

· Всеобщность инфраструктур ИКТ

· Количество телефонных линий на 100 жителей (характеристика отражает развитость базовой инфраструктуры)

· Количество таксофонов (общественный доступ) на 1000 жителей

· Количество мобильных телефонов на 100 жителей (характеристика отражает потенциал к развитию беспроводного доступа к сети Интернет) 

· Интернет хосты на 10000 человек населения  (характеристика отражает распространенность Интернет; чем больше хостов, тем легче получить доступ в Интернет) 

· Количество Интернет пользователей (всего) (% от населения страны)

· Доля серверов, использующих средства безопасности
· Избыточность инфраструктур ИКТ

· Пропускная способность сетей и каналов связи (в частности, центров общественного доступа в Интернет)

· Правила и стандарты для подключения к инфраструктуре ИКТ (доступность и востребованность)

· Количество центров общественного доступа

· Тариф за подключение к сети Интернет (1 час, 10 часов, месячный тариф за произвольное время)

· Удельный вес пользователей Интернет в общей численности населения

· Удельный вес домашних хозяйств, имеющих доступ в Интернет
· Посещаемость центров общественного доступа в Интернет

· Удельный вес организаций, использующих «широкополосный» доступ в Интернет, в общем числе организаций
· Оснащенность образовательных учреждений средствами ИКТ (количество компьютеров на общее число учащихся, доля учебных часов с применением компьютера)
· Количество специалистов, имеющих базовую и выше подготовку в ИКТ-сфере
3.1.16.2 Среда представления данных и информационного взаимодействия

Для осуществления взаимодействия субъектов информационного общества необходимым условием является обеспечение «точек доступа» к информации и данным.  Это находит свое отражение в ряде индикаторов используемых различными программами и планами развития информационного общества проводимых в разных странах. Так, в рамках Плана действий Электронная Европа 2002 важным индикатором для измерения успешности электронного правительства был «процент от основных общественных услуг, доступных в режиме он-лайн», в  исследовании электронных правительств различных стран, которое проводилось ООН отдельно оценивался такой параметр как «Web-доступность» – доступность информации и  возможности он-лайн доступа к государственным услугам, а в британской программе информатизации органов власти  используются такие показатели как «Количество способов, которыми общество может получить информацию» и «Количество способов, которыми общество может получить услуги»,  которые также характеризуют развитость и доступность  среды доступа к данным и информации. Уже сегодня, при современном уровне развития технологий, такими «точками доступа» также могут являться не только Интернет-порталы, но и возможности по представлению информации  и доступа к взаимодействию посредством call-центров, информационных киосков, и другими средствами.

В настоящий момент одним из системообразующих элементов системы электронного взаимодействия субъектов информационного общества является создание в сети Интернет порталов и сайтов. Порталы и Интернет сайты являются, в настоящий момент, основными формами доступа для всех пользователей сети Интернет к консолидированной информации органов государственной власти, информации коммерческих компаний, общественных организаций и отдельных граждан. 

Одной из задач в рамках ФЦП «Электронная Россия» является  обеспечение открытости в деятельности органов государственной власти и общедоступности государственных информационных ресурсов, создание условий для эффективного взаимодействия между органами государственной власти и гражданами на основе использования ИКТ. Для ее реализации органы государственной власти создают и используют интернет-сайты для размещения информации о своей деятельности, предоставления услуг и обеспечения интерактивного информационного обслуживания граждан и организаций. Рассмотрим ключевые параметры, которыми характеризуется среды представления данных и информационного взаимодействия на примере ОГВ. 

Целью создания Интернет-сайтов и порталов ОГВ являются:

· повышение информационной открытости и прозрачности деятельности органов государственной власти;

· повышение осведомленности граждан о деятельности органов государственной власти;

· повышение эффективности процедур общественной экспертизы решений, разрабатываемых и принимаемых органами государственной власти;

· упрощение предоставления органами власти услуг населению и организациям;

· повышение эффективности межведомственного информационного обмена и взаимодействия в части обеспечения доступа к информации о деятельности органов власти и предоставлению интерактивных сервисов;

Интернет-порталы ОГВ служат для оптимизации информационного оборота в системе государственного обслуживания граждан и организаций и являются основными «точками входа» в пространство интегрированных государственных информационных ресурсов и решают задачу обеспечения полноты и целостности информационного восприятия гражданами действий ОГВ. Помимо этого, интерент-порталы ОГВ служат  средой электронного взаимодействия органов власти и целевых групп потребителей правительственной информации и услуг, а также позволяют пользователю возможность с наименьшими издержками времени ориентироваться в системе информационных ресурсов и сервисов органов государственной власти.

Через порталы ОГВ граждане осуществляют реализацию своего конституционного права на доступ к информации о деятельности и решениях  федеральных органов исполнительной власти и органов власти субъектов Федерации, а также к другой информации, находящейся в распоряжении государственных органов. Интернет-портал — это одна из площадок расширенного электронного взаимодействия между государством и гражданами, способствующая росту информационной культуры общества, развитию демократических процедур и гражданского контроля над властью.

В целях обеспечения реализации прав граждан и организаций на доступ к информации о деятельности Правительства Российской Федерации и федеральных органов исполнительной власти принято постановление Правительства Российской Федерации «Об обеспечении доступа к информации о деятельности Правительства Российской Федерации и федеральных органов исполнительной власти» от 12 февраля 2003 года №98, по сути, регулирующее и определяющее со стороны ОГВ структуру среды представления данных и информационного взаимодействия. Реализация данного постановления предполагает: 

· создание в российском сегменте сети Интернет общедоступных информационных ресурсов, содержащих сведения о деятельности Правительства Российской Федерации и федеральных органов исполнительной власти в соответствии с перечнем, утвержденным указанным постановлением, включая сведения о деятельности органов при Правительстве Российской Федерации и органов власти субъектов Российской Федерации;

· создание дополнительных справочно-информационных ресурсов и соответствующих интерактивных пользовательских информационных сервисов, обеспечивающих реализацию конституционных прав, обязанностей и законных интересов граждан и организаций;

· создание дополнительных возможностей для граждан и организаций по участию в обсуждении проектов решений Правительства Российской Федерации, в том числе проектов законов, программ, концепций и иных документов;

· создание механизмов по информационному взаимодействию со средствами массовой информации, в том числе региональными, а также научными, экспертно-аналитическими и иными организациями;

· создание возможностей для оперативного формирования сетевой инфраструктуры и информационных ресурсов в соответствии с текущими и перспективными задачами и планами Правительства Российской Федерации;

· создание действующих моделей информационной поддержки межведомственного взаимодействия по реализации конституционных задач, функций и полномочий Правительства Российской Федерации, в том числе взаимодействия органов исполнительной власти федерального и регионального уровней;

· создание программно-технологической, коммуникационной и организационной инфраструктуры, обеспечивающей взаимодействие Аппарата Правительства и федеральных органов исполнительной власти по формированию информационных ресурсов, управлению интерактивными сервисами.
Учитывая вышесказанное, можно зафиксировать, что для среды представления данных и информационного взаимодействия важна полнота представления на Интернет-порталах  информации по существующим ОГВ и сервисам реализующих возможности по предоставлению государственных услуг гражданам и организациям.
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Рис. 18 – Среда представления данных и информационного взаимодействия

Показатели, характеризующие среду представления данных и информационного взаимодействия:

· Общие показатели
:

· Количество Web-сайтов (.ru) в расчете на 1000 населения

· Доля Российских ресурсов (серверов, сайтов, сессий, хостов, хитов) в Интернет

· Доля произведенных в РФ информационных ресурсов в сети Интернет в общем мировом объеме ресурсов

Государственные структуры:

· Полнота информации об ОГВ:

· Количество ОГВ, представленных в сети Интернет (% и отношение к общему числу)

· Доля федеральных органов исполнительной власти, в полном объеме удовлетворяющих требованиям раскрытия информации, установленных 98 постановлением правительства

· Полнота предоставляемых государственных услуг ОГВ гражданам и организациям:

· Доля государственных услуг гражданам (из запланированного перечня), доступных он-лайн

· Доля государственных услуг организациям (из запланированного перечня), доступных он-лайн

· Уровень удовлетворенности граждан и организаций объемом и качеством онлайн-информации и онлайн-услуг ОГВ

· Востребованность государственных услуг:

· Частота обращений в ОГВ он-лайн

· Посещаемость ресурсов ОГВ (% от общей посещаемости)

· Доля оказанных он-лайн услуг гражданам и организациям (от общего объема данных услуг) – степень востребованности услуг

В отличие от ОГВ, где вопросы предоставления информации и услуг через Интернет-порталы регламентированы существующими законами и постановлениями, а их количество и качество предоставления информации может являться прямой сферой деятельности ФЦП «Электронная Россия» частные структуры обеспечивают свое присутствие и определяют полноту предоставляемой информации в сети Интернет самостоятельно. Вследствие этого, для определения характеристики среды представления данных и информационного взаимодействия со стороны граждан и организаций рекомендуется принять следующие  параметры, позволяющие определить участие частных структур в процессах построения информационного общества.

Бизнес структуры:

· Количество сайтов коммерческих компаний (.ru)

· Посещаемость сайтов коммерческих компаний (% от общей посещаемости)

· Количество коммерческих компаний, осуществляющих электронную торговлю

Общественные организации:

· Количество сайтов некоммерческих и общественных организаций (.ru)

· Посещаемость сайтов некоммерческих и общественных организаций (% от общей посещаемости)

Граждане:

· Количество частных сайтов (сайтов граждан) (.ru)

· Посещаемость частных сайтов (сайтов граждан)  (% от общей посещаемости)

3.1.16.3 Информатизация деятельности государственных и частных структур 

Использование ИКТ в деятельности ОГВ

Изменение общества в результате развития ИКТ проявляется во всех аспектах жизни общества: политической, социальной,  экономической и других сферах. Изменяется и система общественных институтов. Процесс накопления информации (знаний) и информационные и коммуникационные технологии в равной степени влияют на развитие социального индивида, эволюцию гражданского общества, трансформацию государственного устройства и, самое главное, определяют сущность среды и процедур взаимодействий между этими основными субъектами.

Современное общество стало обретать совершенно иные качества, использование ИКТ изменяет содержание экономической, административно-управленческой, культурной, социальной и других сфер жизни. Использование ИКТ имеет важное значение для повышения уровня жизни граждан, обеспечения конкурентоспособности национальной экономики, развития человеческого капитала, а также модернизации основных институтов государственной власти. 

Государство (государственный аппарат), являясь структурой, воздействующей на все стороны общества и оставаясь в рамках административно-иерархической модели (организационной формы функционирования), начинает обретать новое и стратегически важное для себя, качество управляющего субъекта, в котором существующая организационная и функциональная модель власти сдвигается от жесткого и прямого администрирования и бюрократии к вертикально – горизонтальной и распределенной управляющей инфраструктуре.

В ответ на новые вызовы эффективности госуправления возникла парадигма создания «электронного правительства», главной задачей которого является совершенствование внутриведомственных и межведомственных взаимодействий и сферы предоставления государственных услуг бизнесу, гражданам и обществу в целом. В соответствии с этой идеей суть электронного правительства состоит в использовании современных ИКТ для совершенствования моделей оказания услуг и повышения эффективности функционирования самих органов власти и государственных учреждений.

Реализация мероприятий ФЦП «Электронная Россия» позволила запустить процесс формирования необходимых предпосылок для внедрения информационных технологий на качественно новом уровне. Сегодня внедрение и использование информационных технологий в деятельности федеральных органов государственной власти ведется интенсивными темпами. Применение ИКТ создает качественно новые возможности для повышения эффективности государства и оказания услуг гражданам. Для оценки эффективности процессов информатизации деятельности органов государственной власти рассмотрим структуру использования ИКТ в ОГВ (см. рис. 19):
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Рис. 19 – Использование ИКТ в  деятельности ОГВ

Показатели, характеризующие использование ИКТ в  деятельности ОГВ:

· Средства обработки информации и данных:

· Количество государственных служащих, рабочие места которых оснащены компьютерами (% процент госслужащих)

· Количество государственных служащих, имеющих доступ в Интернет (% процент госслужащих)

· Процессы деятельности ОГВ:

· Доля электронного документооборота в общем объеме внутриведомственного документооборота в федеральных органах исполнительной власти 

· Доля электронного документооборота в общем объеме межведомственного документооборота в федеральных органах исполнительной власти

· Доля внутри- и межведомственных процессов с использованием ЭАР в общем объеме процессов ОГВ
· Служащие ОГВ:

· Количество государственных служащих прошедших подготовку по базовому уровню ИКТ (повышение квалификации) (% процент госслужащих)

Показатели использования ИКТ в деятельности компаний:

· Объем инвестиций в средства хранения и обработки данных (объем затрат на программное обеспечение со стороны компаний) (Рост объема лицензионных платежей за продукты и услуги, производимые в ИКТ-отрасли)

Использование ИКТ в деятельности организаций:

· Объем инвестиций в средства хранения и обработки данных (объем затрат на программное обеспечение со стороны компаний) (Рост объема лицензионных платежей за продукты и услуги, производимые в ИКТ-отрасли)

Использование гражданами ИКТ:

· Объем инвестиций на программное обеспечение со стороны граждан (Рост объема лицензионных платежей за продукты и услуги, производимые в ИКТ-отрасли)

3.1.16.4 Развитие сферы информационных технологий

При рассмотрении сферы информационных технологий (как рынка ИКТ) будем учитывать что ее можно рассматривать с нескольких сторон: что с одной стороны данная сфера является обслуживающей по отношению к государственному управлению, бизнесу и прочим сферам деятельности, то есть обеспечивает другие деятельности программным обеспечением, компьютерной техникой и периферией, предоставляет консалтинговые и сервисные услуги
. С другой стороны, рынок ИКТ является одной из высокотехнологичных и наукоемких отраслей экономики России.

Данные статистика отражают тот факт, что за последние три года  с 2000 по 2003 годы рынок ИКТ вырос почти вдвое - с более чем до 6 млрд. долл. США и, по экспертным оценкам, к концу 2004 г. достигнет 7,5 млрд. долл. США. Но, несмотря на впечатляющие темпы роста, абсолютные объемы рынка ИКТ в России остаются скромными и составляет менее 2% объема всего ВВП России. При этом в общей структуре российского рынка импортное аппаратно-технологическое обеспечение составляет большую долю, в то время как рынок услуг ИКТ составляет лишь 30%, а рынок программных продуктов - 14% от общего объема. 

Одним из основных потребителей продукции и услуг в сфере ИКТ в Российской Федерации является государство. Доля спроса со стороны государства в течение последних 5 лет на российском рынке ИТ достигала 30%, что стало существенным стимулом роста отрасли. Помимо этого активным источником спроса на рынке ИТ являются крупные предприятия находящихся под контролем государства (ОАО "Газпром", ОАО "Российские железные дороги", РАО "ЕЭС России", ОАО "Аэрофлот", ОАО "Связьинвест" и пр.), среди других отраслей экономики наибольшую активность проявляют предприятия финансовой и нефтегазовой отрасли, связи и торговли. Несмотря на наблюдающийся в последние годы стремительный рост использования ИКТ населением России в своей повседневной деятельности, уровень их распространения не сопоставим с показателями развитых стран.

При определении параметров характеризующих состояние сферы информационных технологий (рынка ИКТ)  данные должны отражать следующее (рис. 20):
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Рис. 20 – Сфера информационных технологий (рынок ИКТ)

Из анализа сферы организации информационных технологий можно сформировать следующий перечень показателей, характеризующих рынок ИКТ:

· ИТ сфера (рынка ИТ) – как отрасль экономики РФ

· Доля сферы информационных технологий (рынок ИКТ) в ВВП РФ:

· производство и продажа оборудования (отечественное/ импортное)

· разработка и продажа ПО (отечественное/ импортное)

· предоставление услуг в сфере ИТ

· Объем экспорта/импорта ИКТ

· Объем налоговых поступлений от рынка ИКТ РФ

· Внутренние характеристики сферы ИКТ (рынка ИТ)

· Количество компаний, работающих в сфере ИКТ

· производство и продажа оборудования

· разработка и продажа ПО

· предоставление услуг в сфере ИТ

· Количество рабочих мест в сфере ИКТ

· Доля созданных и внедренных изобретений в сфере ИКТ

Формирование интегральных показателей по улучшению функционирования ОГВ посредством применения ИКТ и роли ФЦП «Электронная Россия» при этом

Одно из важных мест в системе программных мероприятий ФЦП «Электронная Россия» занимает направление по совершенствованию деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления на основе использования ИКТ.

Основной целью применения информационных технологий в деятельности органов государственной власти является повышение эффективности, информационной открытости и прозрачности механизмов государственного управления, формирование «электронного правительства», ориентированного на предоставление услуг гражданам и организациям и опирающегося на возрастающую роль информации и информационных технологий в общественной жизни.

Придание политике информатизации направленного характера связанно в первую очередь с определением целей реализации ИКТ - проектов. Сценарий развития сферы информационных технологий для России должен учитывать разносторонние требования: систему государственного устройства страны, обеспечение приоритетности решаемых задач, их увязку с проводимыми в стране реформами, возможность достижения обозначенных целей в обозримые сроки при условиях ограниченного финансирования,  "осязаемость" результатов с точки зрения не только государства, но бизнеса и граждан. 

Изменение внутренних и внешних отношений государственных организаций на основе использования возможностей Интернета, информационных и телекоммуникационных технологий с целью оптимизации предоставляемых услуг, повышения уровня участия общества в вопросах государственного управления и совершенствования внутренних процессов часто обозначают термином «электронное правительство».

Понятие «электронное правительство» (ЭП), стало общепринятым как обозначение нового способа организации и развития самого правительства (центрального, регионального, местного), способа его реформирования и совершенствования для ориентации на принципиально более тесную связь с гражданами, для кардинального улучшения показателей получения конкретных полезных результатов деятельности, для большей экономичности деятельности и ответственности государственных органов. 

При этом понятие "электронное правительство" включает в себя разработку, распространение и поощрение политики, законов и регламентирующих документов, необходимых для поддержки функционирования цифрового общества и цифровой экономики, а также для обеспечения эффективности и легитимности деятельности электронного правительства. В стратегическом плане электронное правительство должно охватывать все основные сферы жизни общества: социальную, технологическую, экономическую, политическую, экологическую. Высокий уровень развития ЭП может быть достигнут только на основе целенаправленного и скоординированного применения ИКТ для реализации функций правительства. 

Оценка совершенствования деятельности органов государственной власти  за счет применения информационных технологий проводится с опорой на концептуальную основу информационной политики, которой в масштабах государства является Архитектура электронного государства (АЭГ), включающая методологию использования ИКТ органами государственной власти и местного самоуправления, общие архитектурные принципы и систему стандартов.

АЭГ выражает целостный взгляд на ЭП, интегрирующий его цели, задачи, функции с процедурами, методами и средствами достижения этих целей и реализации этих задач и функций. Из процедур, методов и средств выделяются те, которые существенно связаны с информационным обеспечением деятельности правительства, системным и эффективным применением ИКТ. 

АЭГ является инструментом и необходимой основой для полномочного, компетентного стратегического и тактического руководства программами создания и развития ЭП. АЭГ позволяет так организовывать решения по развитию ЭП, чтобы планировать стратегию развития ЭП с учетом особенностей России и всех конструктивных мировых достижений в этой области. 

При этом архитектура отражает целостный взгляд на ЭП, интегрирующий его цели, задачи, функции с процедурами, методами и средствами достижения этих целей и реализации этих задач и функций. Из  процедур, методов и средств выделяются те, которые существенно связаны с информационным обеспечением деятельности правительства, системным и эффективным применением ИКТ. 

ЭП рассматривается как единая система, представляющая полезные результаты своей деятельности внешним пользователям вне зависимости от источника и канала доставки результата. Его внутреннее строение важно и рассматривается, но как производное свойство. Внутреннее строение ЭП формируется по критериям наибольшей эффективности выполнения функций, обеспечения средств повышения их качества и гибкости их модификации в ответ на новые потребности. 

Принципиально важно, что к результатам деятельности правительства (продуктам деятельности, услугам правительства) предъявляются конструктивные критерии, позволяющие осуществлять стратегическое и тактическое руководство созданием и совершенствованием ЭП. Такие критерии - это требования направленности на нужды конкретных пользователей: в первую очередь граждан, их предприятий, и, только затем, органов самого правительства. Кроме того, к результатам и процессам деятельности предъявляются требования измеримости, подконтрольности, экономичности, а также доступности (в любом месте, для любой категории граждан), оперативности предоставления. Критерии выражаются в наборах соответствующих показателей, достигаемые значения показателей измеряются по методикам, обеспечивающим их сравнимость.

3.1.16.5 Функции по направлениям деятельности органов государственной власти

Определение показателей для оценки эффективности выполнения ФЦП «Электронная Россия»  для повышения эффективности функционирования ОГВ проводится с использованием справочной модели функций, которая является частью Архитектуры Электронного государства.  Справочная модель функций определяет иерархическую классификацию сфер деятельности органов государственной власти (функциональных областей), включая выполнение всех действий и предоставление услуг для граждан, представляя систему федеральных органов исполнительной власти как единое образование.

Справочная модель функций содержит описание общего понимания и таксономии областей и видов деятельности правительства и перечень услуг, предоставляемых гражданам и бизнесу вне зависимости от того, какой конкретно ОГВ непосредственно их осуществляет. Модель предназначена  для ОГВ, для контролирующих органов, для руководителей, принимающих решения по ИТ, а также для иных заинтересованных сторон; эта справочная модель облегчает идентификацию возможностей организации взаимного сотрудничества между ОГВ и возможностей по уменьшению избыточности в проектах и решениях связанных с ИКТ.

Источниками, на основе которых формируется и регулярно уточняется справочная модель функций, являются:

· Функциональная классификация расходов бюджетов Российской Федерации, разделы которой, отражают направления финансовых ресурсов на выполнение основных функций государства;

· ФЗ «О Правительстве РФ»;

· Указ президента РФ «О системе и структуре федеральных органов исполнительной власти»;

· Положения федеральных органов исполнительной власти.

Для формирования показателей оценки использовалась область деятельности – «Обслуживание и предоставление услуг гражданам», которая описывает миссию и цель федеральных органов государственной власти Российской Федерации в различных сферах деятельности в терминах обслуживания и предоставления услуг, которое оно обеспечивает для граждан РФ.

Справочная модель функций является трёхуровневой иерархической моделью: на высшем (самом общем уровне) находятся области деятельности государства (4 области деятельности), на среднем уровне находятся направления деятельности и на самом нижнем – функции.

Области деятельности справочной модели функций определяют сферы, в которых осуществляются все действия правительства, как исполнительного органа государственной власти РФ. Эти области определяют: цели правительства (Обслуживание и предоставление услуг гражданам); механизмы, используемые правительством для достижения целей (Механизмы и способы доставки услуг); поддержку функций, необходимых для выполнения правительственных действий (Поддержка доставки услуг); и функции управления ресурсами, которые поддерживают  все области деятельности правительства (Управление ресурсами (внутренняя деятельность/инфраструктура)).

Области деятельности справочной модели функций характеризуют:

· «Обслуживание и предоставление услуг гражданам» – область описывает миссию и цель федеральных органов государственной власти Российской Федерации в различных сферах деятельности в терминах обслуживания и предоставления услуг, которое оно обеспечивает для граждан РФ.

· «Механизмы и способы доставки услуг» – область описывает механизмы, которые используют федеральные органы государственной власти, чтобы достигнуть цели правительства или обеспечить «Обслуживание и предоставление услуг гражданам».
· «Поддержка доставки услуг» - описывает основные принципы политики, программные и управляющие основы, обеспечивающие поддержку действий федеральных органов государственной власти.
· «Управление ресурсами» (внутренняя деятельность/инфраструктура) – область поддерживает всю внутриофисную деятельность, которая делает возможным эффективную работу федеральных органов государственной власти.

Области деятельности включают в себя совокупность направлений деятельности, а каждое из направлений деятельности, в свою очередь, включает совокупность функций, которые представляют самый низкий уровень детализации в модели.

Перечень функций, зафиксированный в справочной модели функций, задает пространство деятельности органов государственной власти. И параметры использования ИКТ для улучшения функционирования ОГВ в конечном итоге можно свести к нахождению перечня функций (государственных услуг, отнесенных к соответствующим направлениям государственной деятельности), на которые влияет реализация того или иного ИКТ проекта.

Таблица 1. Перечень функций ОГВ

	
	Функции

	Бюджетная
	формирования, экспертизы, мониторинга выполнения федерального бюджета

	
	формирования, экспертизы, мониторинга выполнения региональных бюджетов

	
	формирования, экспертизы, мониторинга выполнения муниципальных бюджетов

	Налоговая
	эффективности механизмов налогового администрирования

	
	учета налогоплатильщиков и мониторинга исполнения ими налоговых обязанностей

	
	развития системы информационно-аналитического обеспечения налоговых проверок

	
	формирования и предоставления налоговых деклараций дистанционно в электронном виде

	Внешнеэкономическая
	обеспечения повышения собираемости таможенных платежей

	
	сокращения времени прохождения таможенного оформления и контроля

	
	повышения эффективности таможенного контроля

	
	мониторинга и анализа участников внешнеэкономической деятельности

	
	информационно-аналитического обеспечения деятельности в таможенной сфере

	
	развития систем электронного декларирования

	Предпринимательства
	выявления нарушений в деятельности ОГВ и МС направленных на ограничение конкуренции

	
	создания систем мониторинга деятельности хозяйствующих субъектов-монополистов

	
	создания системы мониторинга и анализа экономической конъюнктуры на товарных рынках

	
	мониторинга конкурентной среды на товарных и финансовых федеральных и региональных рынках

	
	системы информационной поддержки и взаимодействия с субъектами предпринимательской деятельности

	
	развития систем электронного дистанционного информирования в области средств ограничения действий монополистов

	Фондовых активов
	развития систем мониторинга связанных с контролем и налогообложением субъектов финансового рынка

	
	развитие учетной системы прав на ценные бумаги

	
	обеспечение раскрытия информации об акционерах компаний

	
	повышения эффективности функционирования информационных систем для предоставления  достоверной и своевременной информации о профессиональных участниках рынка ценных бумаг и их деятельности

	
	развитие инфраструктуры хранения и обработки информации о фондовом рынке

	Земля и недвижимость
	создания единого кадастрового учета земельных участков и объектов градостроительной деятельности, , 

	
	совершенствования системы государственной регистрации прав на недвижимое имущество и сделок с ним

	
	создания системы технического учета зданий, строений и сооружений

	
	формирования единого кадастра объектов недвижимости

	
	организации электронного документооборота между всеми участниками процесса регистрации и учета сделок с объектами недвижимости

	Телекоммуникационная инфраструктура
	создания системы мониторинга и анализа потребностей в средствах телекоммуникаций хозяйствующих субъектов, федеральных органов государственной власти и органов местного самоуправления и населения

	
	развитие сети пунктов общественного доступа граждан к государственным информационным ресурсам

	Жилищно-коммунальное хозяйство
	мониторинга технического состояния коммунальных систем жизнеобеспечения на федеральном, региональном и муниципальном уровне

	
	развития систем контроля за ходом реализации региональных и муниципальных программ реформирования жилищно-коммунального хозяйства

	
	мониторинга и анализа эффективности строительства и модернизации коммунальных систем

	
	системы регулирования тарифов на жилищно-коммунальные услуги

	Промышленность
	разработки и реализации промышленной политики

	
	мониторинга, анализа и прогноза развития  промышленности

	Транспортного комплекса
	мониторинга, анализа и прогноза сбалансированности развития транспортной инфраструктуры

	
	развития систем мониторинга работы общественного транспорта на муниципальном и региональном уровне

	
	развития систем мониторинга, анализи и прогноза  импортных, экспортных и транзитных грузопотоков

	
	координации развития международных транспортных коридоров

	Агропромышленного комплекса
	 государственного регулирования производства, экспорта и импорта сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия,

	
	регулирования экспортно-импортных сделок в области сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия

	
	создания системы мониторинга и анализа состояния агропромышленного комплекса и аграрного рынка

	Наука и инновации
	повышения эффективности реализации целевых инновационных программ и проектов

	
	развитие системы научно-технической информации

	
	повышение эффективности финансирования фундаментальных исследований

	
	создание системы учета и анализа результативности и эффективности деятельности научных учереждений

	
	системы инфорования о результатах и объемах финансирования науки и инноваций

	Здравоохранения
	системы дистанционного консультирования и телемедицины

	
	развития информационных систем медицинских учереждений, в том числе связанных с ФОМС

	
	автоматизации процессов медицинского обслуживания

	
	систем анализа существующих и перспективных потребностей населения страны в лекарственных средствах и изделиях медицинского назначения

	
	развития средств мониторинга и анализа объемов распространения несертифицированных лекарственных средств

	
	повышение качества и доступности медицинской помощи

	
	создание систем мониторинга состояния здоровья населения

	
	создание систем мониторинга эффективности деятельности лечебных учереждений

	
	систем учета и контроля производства лекарств, порядка их ввоза и результатов применения

	
	систем персонифицированного учета медицинских услуг

	Образования
	системы планирования и мониторинга объемов и структуры подготовки специалистов

	
	систем анализа качества подготовки специалистов 

	
	системы планирования и мониторинга деятельности бюджетных образовательных учреждений,

	
	обеспечение доступности образовательных услуг, в том числе на основе распространения технологий дистанционного обучения и электронных учебников

	Социальной защиты и трудовых отношений
	повышения эффективности при разработки и реализации демографической политики

	
	мониторинга рынка труда и прогнозирование потребностей в трудовых ресурсах

	
	при решении задач по социальному планированию и проектированию

	
	совершенствования системы содействия гражданам в трудоустройстве

	
	системы адресных выплат, предоставления льгот и пособий

	
	развития системы кредитования льготных категорий населения

	
	реализации ипотечных программ

	Культуры
	совершенствование системы мониторинга состояния и использования памятников истории и культуры

	
	обеспечение сохранности предметов музейного, архивного, библиотечного фондов и кинофонда

	
	оптимизации сети учреждений культуры и искусства

	
	создание системы учета культурных ценностей

	
	создания сводного каталога библиотек России

	
	развития возможностей дистанционного доступа к библиотечным фондам в электронном виде

	
	развитие информационных сервисов, предоставляемых населению на базе центральных и муниципальных библиотек

	
	расширения количества электронных музеев и объема предоставляемой ими информации

	Природопользования и экологии
	совершенствования системы планирования и контроля использования природно-ресурсного потенциала страны, 

	
	создания эффективной системы определение приоритетов, лимитов и условий использования отдельных видов природных ресурсов

	
	совершенствование системы учета и мониторинга использования природных ресурсов (ведения кадастра месторождений и проявлений полезных ископаемых, водного, лесного и особо охраняемых природных территорий и других)

	
	создания банков природно-ресурсной и природоохранной информации и механизмов ее оценки

	Национальной безопасности
	создание систем мониторинга, прогнозирования угроз техногенного, природного и террористического характера в отношении объектов инфраструктуры и населения, 

	
	систем предупреждения и ликвидации последствий чрезвычайных ситуаций, 

	
	совершенствование системы проведения оперативно-разыскных мероприятий, 

	
	криминалистической деятельности, 

	
	государственного контроля использования и хранения ядерных материалов, 

	
	учета въезда-выезда и пребывания на территории Российской Федерации граждан иностранных государств и лиц без гражданства, 

	
	систем противодействия легализации доходов, полученных незаконным путем, 

	
	учета легального оборота наркотических средств и психотропных веществ

	Внешнеполитической
	обеспечение полноты и эффективности ситуационного анализа и моделирования внешнеполитической ситуации и международных конфликтов,

	
	 повышение качества подготовки и оперативности передачи российскими загранучреждениями представительской информации, 

	
	повышение оперативности оформления и эффективности контроля машиночитаемых паспортно-визовых документов, 

	
	повышение эффективности управления деятельностью дипломатических и консульских представительств


Помимо перечня государственных функций, на которые будет влиять реализация мероприятий и проектов ФЦП «Электронная Россия», интегрированные показатели, связанные с улучшением функционирования ОГВ посредством применения ИКТ, зависят от уровня зрелости ИКТ при предоставлении государственных услуг и уровня технологичности создаваемых информационных систем в данной сфере государственных услуг.

3.1.16.6 Показатели уровня зрелости

Под уровнем зрелости понимается показатель позволяющий оценивать  функциональные возможности по реализации данной функции государства с точки зрения предоставления услуг электронного правительства.

Для оценки используется три уровня зрелости ИКТ проектов (рис. 21):

· Публикация (Предоставление информации)

К данной стадии зрелости относятся результаты проектов, при которых в Интернете, на сайте соответствующих госорганов, размещается только информация об услуге, т.е. нет никакого обратного взаимодействия с пользователем, нет бланков заявок, а дано, например, лишь общее описание того, как проходит та или иная процедура, как получить ту или иную услугу (оформить лицензию, получить паспорт, сертификат). Также могут быть даны контактные лица с указанием их телефонов, почты, графика работы органов государственной власти.

· Интерактивное взаимодействие

На данном уровне зрелости у пользователя появляется возможность скачивать нужные ему бланки форм документов в электронной форме или заказывать бумажные формы документов. Пользователю также предоставляются возможности по  поиску и получению продуктов и услуг.

· Транзакции

Данный уровень зрелости подразумевает аутентификацию пользователя и персонифицированную работу с физическими и юридическими лицами. Заполнение электронных форм может происходить в режиме онлайн. На этой стадии подразумевается более тесный контакт с пользователем, поскольку здесь возникают еще и денежные отношения – посредством системы пользователь получает возможность оплаты услуг (регистрационный сбор, например) и получения субсидий. При данном уровне зрелости автоматизированы все этапы цикла предоставления услуги благодаря интеграции в систему электронных сервисов платежных систем.



Рис. 21 – Уровни зрелости ИКТ проектов

3.1.16.7 Показатели уровня технологичности

Под уровнем технологичности при формировании показателя влияния внедрения ИКТ на улучшение функционирования ОГВ понимается степень технологической готовности реализованных ИКТ решений.

Для оценки используется три уровня технологичности ИКТ проектов (рис. 22):

· Пилотный проект (опытная эксплуатация)

Данный уровень технологичности характеризуется ограниченной функциональностью и рядом ограничений при тиражировании и распространении решений ИКТ.

· Промышленное решение (промышленная эксплуатация)

Данный уровень технологичности характеризуется полной функциональностью для реализации тех или иных государственных услуг.

· Типовое решение (тиражируемое решение)

Данный уровень технологичности характеризуется тем, что применение результатов ИКТ проекта возможно в сходных областях деятельности, для выполнения иных государственных услуг.
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Рис. 22 – Уровни технологичности ИКТ проектов

3.1.16.8 Основные подходы к применению методики оценки улучшения функционирования ОГВ при использовании ИКТ

Интегрированный показатель, отражающий улучшения функционирования ОГВ посредством применения ИКТ, образуется на пересечении трех частных показателей, а именно, уровня зрелости, уровня технологичности, и функций ОГВ, которые, соответственно, образуют три оси координат (рис. 23).

Показатели оценки эффективности выполнения отражают и фиксируют роль ИКТ с точки зрения улучшения выполнения государством своих функций. В частности, при оценке эффективности и  улучшения функционирования ОГВ в результате мероприятий и реализации ИКТ проектов в рамках ФЦП «Электронная Россия» направления государственной деятельности рассматриваются  в связи и через  призму совокупности ИКТ-средств для решения государственных задач.
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Рис. 23 – Пространство уровней реализации функций ОГВ посредством применения ИКТ

На основании показателей уровня зрелости, уровня технологичности и перечня государственных услуг, сформированному с учетом справочной модели функций. Строится пространство состояния, характеризующее полноту, степень зрелости и технологичности использования ИКТ для реализации государственных функций по всем основным сферам государственного управления.

Построение пространства оценки эффективности и улучшения функционирования ОГВ в результате мероприятий и реализация ИКТ проектов в рамках ФЦП «Электронная Россия» на основе сформированных показателей подразумевает оценку каждой определенной функции ОГВ с точки зрения уровня технологичности и уровня зрелости. В результате такой оценки формируется набор интегрированных показателей в трех указанных координатах, которые характеризует уровень состояния по использованию ИКТ в деятельности органов государственной власти.

В дальнейшем эффективность ИКТ проектов и мероприятий, проводимых в рамках ФЦП «Электронная Россия», можно измерять и оценивать на основании соотнесения целевого значения с полученным в ходе реализации ИКТ проекта результатом в пространстве состояния.

Для построения тщательно проработанной системы оценки влияния применения ИКТ на эффективность деятельности ОГВ требуется проведение отдельного исследования, одним из основных результатов которого будет формирование рекомендаций по практическому применению предложенной модели оценки.

Итоговые рекомендации по построению системы мониторинга эффективности реализации программ в части информатизации на примере ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)

С учетом проведенного анализа мирового опыта сбора и оценки показателей эффективности выполнения программ в части информатизации и на основе предложенных подходов к проведению оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» рекомендовано:

· Проводить оценку эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в целом на периодической основе с использованием дифференциальных показателей, классифицированных на 4 группы (по материалам подраздела 3.2.2 настоящего Отчета):

1. Показатели среды представления данных и информационного взаимодействия – Прикладные показатели;

2. Показатели информатизации деятельности государственных и частных структур – Управленческие показатели;

3. Показатели инфраструктуры ИКТ – Показатели развития ИКТ-инфраструктуры государства;

4. Показатели развития сферы информационных технологий – Показатели развития сектора ИКТ в экономике.

· Номенклатура дифференциальных показателей, используемых при оценке, должна включать наиболее актуальные на данном этапе развития ИКТ в государстве (реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)»). Как следствие, номенклатура показателей должна ежегодно анализироваться на предмет ее актуальности и пересматриваться, если это будет признано необходимым. При редактировании перечня показателей допускается как добавление новых показателей для оценки, так и удаление показателей, потерявших свою актуальность (например, достигших своего принципиально максимального значения или ставших малоинформативными вследствие изменения приоритетов в реализации Программы). При этом возможно изменение количества показателей в перечне. Тем не менее, рекомендуется поддерживать число используемых показателей в перечне в пределах 20-40 позиций. При внесении изменений в перечень показателей необходимо также руководствоваться принципом преемственности, что позволит производить сравнительный анализ полученных значений показателей с достигнутыми в прошедшие периоды.

· Необходимо также предусмотреть возможность корректировки самой системы оценки эффективности в части механизмов получения исходной информации для вычисления показателей, алгоритмов вычисления, рекомендаций по анализу показателей. Корректировка должна проводиться для обеспечения получения более полной и объективной оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» на основе принципа сохранения актуальности и адекватности получаемой информации.

Рекомендованный для проведения первичной оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в целом перечень дифференциальных показателей приведен в Таблице 2.

Таблица 2. Показатели оценки эффективности выполнения
федеральных целевых программ в части информатизации

	№
	Показатели

	Прикладные

	1 
	Частота обращений в ОГВ он-лайн

	2 
	Доля федеральных органов исполнительной власти, в полном объеме удовлетворяющих требованиям раскрытия информации, установленных 98 постановлением Правительства РФ (от 12 февраля 2003 года)

	3 
	Доля государственных услуг бизнесу (из запланированного перечня), доступных он-лайн

	4 
	Степень востребованности он-лайн услуг бизнесом

	5 
	Доля государственных услуг гражданам (из запланированного перечня), доступных он-лайн

	6 
	Степень востребованности он-лайн услуг гражданами

	7 
	Уровень удовлетворенности граждан и бизнеса объемом и качеством онлайн-информации из ОГВ

	8 
	Уровень удовлетворенности граждан и бизнеса объемом и качеством онлайн-услуг ОГВ

	Управленческие

	9 
	Процент служащих ОГВ, имеющих доступ в Интернет

	10 
	Доля электронных документов по отношению к общему числу документов в межведомственном документообороте

	11 
	Доля электронных документов по отношению к общему числу документов во внутриведомственном документообороте

	12 
	Доля межведомственных процессов с использованием ЭАР в общем объеме межведомственных процессов

	13 
	Доля внутриведомственных процессов с использованием ЭАР в общем объеме межведомственных процессов

	Развития ИКТ-инфраструктуры государства

	14 
	Удельный вес пользователей Интернет в общей численности населения от 14 лет и старше

	15 
	Удельный вес домашних хозяйств, имеющих доступ в Интернет, в общем их числе

	16 
	Пропускная способность центров общественного доступа в Интернет

	17 
	Посещаемость центров общественного доступа в Интернет

	18 
	Число Web-сайтов (.ru) в расчете на 1000 населения

	19 
	Доля интернет-сайтов в российском домене (.ru) по отношению к общемировому количеству интернет-сайтов

	20 
	Удельный вес организаций, использующих «широкополосный» доступ в Интернет, в общем числе организаций

	21 
	Доля серверов, использующих средства безопасности

	22 
	Оснащенность образовательных учреждений средствами ИКТ (количество компьютеров на общее число учащихся, доля учебных часов с применением компьютера)

	23 
	Количество специалистов, имеющих базовую и выше подготовку в ИКТ-сфере

	Развития сектора ИКТ в экономике

	24 
	Доля телекоммуникационных услуг в ВВП

	25 
	Доля производства компьютерной техники, программного обеспечения и ИТ-услуг в ВВП

	26 
	Объем налоговых поступлений от рынка ИКТ РФ

	27 
	Объем экспорта ИКТ в млрд долл.


Для практической реализации системы оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» потребуется:

· Определить периодичность проведения оценки;

· Определить методику установления целевых значений показателей;

· Определить методику установления и учета коэффициентов значимости (весомости) каждого из показателей;

· Определить источники и механизмы получения исходной информации для вычисления значений дифференциальных показателей;

· Определить алгоритмы расчета значений показателей и пошаговые инструкции по выполнению расчета;

· Дать общие рекомендации по интерпретации полученных значений;

· Установить требования к форме и механизму отчетности по итогам проведения каждого цикла оценки;

· Оценить ресурсоемкость (стоимость) проведения каждого цикла с целью принятия решения о возможности привлечения сторонних исполнителей к выполнению работ по проведению оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)»;

· Разработать, утвердить и ввести в действие административный регламент, описывающий процедуру выполнения оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)», а также формы используемых в данном процессе документов.

Решению указанных задач посвящены последующие разделы настоящего отчета. Разработанная методика позволит:

· сравнивать результаты реализации Программы по годам/этапам Программы;

· анализировать эффективность реализации каждого из разделов программы, а также его мероприятий;

· оценивать эффективность реализации Программы в целом каждым из государственных заказчиков Программы.

Необходимо отметить также, что наилучших результатов от внедрения предлагаемой системы оценки эффективности возможно достичь в случае использования в тактическом плане при управлении реализацией Программы инструментов оценки эффективности отдельных мероприятий и ИКТ проектов, реализуемых в рамках Программы. При выполнении такой деятельности, с одной стороны, должна быть осуществлена увязка с системой оценки эффективности Программы в целом (с точки зрения номенклатуры показателей). Кроме этого, обоснованным в ряде случаев представляется использование методологии оценки улучшения функционирования ОГВ на основе использования ИКТ, описанной в разделе 3.2.3 настоящего отчета. Принципы и механизмы выполнения таких работ, а также методические рекомендации по практическому применению указанных подходов при управлении ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» должны быть выработаны в рамках отдельного исследования.

4 методика сбора и анализа показателей эффективности реализации федеральных целевых программ

Данный раздел посвящен описанию методики сбора и анализа показателей эффективности выполнения федеральных целевых программ в части информатизации (на примере ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)»), приведенных в разделе 3.

4.1 Общие положения методики

Процесс сбора и анализа показателей эффективности (каждый из его циклов), в целом, состоит из следующих этапов:

1. Анализ и корректировка перечня показателей (включая установление коэффициентов значимости показателей, изменение периодичности циклов оценки – по всем или по отдельным показателям)

2. Установление целевых значений показателей, используемых для оценки

3. Проведение сбора исходной информации для вычисления показателей

4. Вычисление показателей

5. Анализ полученных значений показателей (сопоставление с целевыми значениями, значениями за предыдущие периоды, текущими значениями аналогичных показателей развитых в сфере ИКТ стран и т.д.)

6. Формирование рекомендаций по результатам анализа (по приоритетам реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» на предстоящий период, по актуализации целевых значений показателей, по корректировке существующей системы оценки эффективности реализации Программы и т.д.)

7. Оформление отчетных документов по итогам анализа

Для реализации первого цикла оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» предлагается установить периодичность оценки по всем показателям, равной 1 году. При анализе и корректировке перечня показателей на следующий цикл проведения оценки, периодичность может быть изменена по всем или по отдельным показателям с учетом значимости каждого показателя, существующей динамики изменения их значений. Ориентировочный срок проведения мероприятий по оценке эффективности реализации Программы – ноябрь.

Кроме этого, в ходе первого цикла проведения оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в целом необходимо предварительно провести первичную оценку текущих значений выбранных показателей.

4.2 Подготовительные мероприятия по проведению оценки

Для хранения информации о проведении оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» рекомендуется создать базу данных (MS Excel, MS Access или др.), ответственность за ведение которой несет сотрудник государственного заказчика Программы, – Базу Данных оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» (далее – База Данных, БД).

В базу данных заносится перечень выбранных для оценки показателей.

После получения отчета о текущих значениях выбранных показателей (и занесения этих значений в БД), проводится установление коэффициентов значимости для каждого из выбранных показателей. Коэффициенты значимости устанавливаются экспертным методом, посредством проведения опроса привлекаемых экспертов (группа из 5-9 человек). Коэффициенты значимости (k) могут принимать следующие значения:

· k=3; показатель является наиболее значимым, приоритетным при проведении оценки эффективности реализации Программы;

· k=2; показатель имеет среднюю значимость с точки зрения оценки эффективности реализации Программы;

· k=1; показатель малозначимый, имеет низкий приоритет при оценке эффективности.

Значения коэффициентов значимости для каждого из показателей заносятся в БД.

Аналогично, экспертным методом производится установление целевых значений показателей (с учетом результатов первичной оценки текущих значений выбранных показателей, существующих приоритетов по реализации Программы, значений аналогичных показателей развитых в сфере ИКТ стран, имеющихся аналитических и прогнозных материалов). Установленные целевые значения показателей также сохраняются в БД.

На этом подготовительный этап проведения оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» завершается, на следующей стадии осуществляется комплекс мер непосредственно по оценке эффективности реализации Программы. Порядок сбора исходной информации и вычисления показателей, а также оценка стоимости проведения мероприятий по оценке приведены в следующем подразделе. Описания приведены для показателей, рекомендованных к рассмотрению при оценке эффективности реализации Программы на первом цикле (пункт 3.2.4 настоящего отчета).

4.3 Описание используемых при оценке показателей

4.3.1 Прикладные показатели

	Название показателя
	1. Частота обращений в ОГВ он-лайн

	Источник информации о показателе
	На первом цикле проведения оценки эффективности реализации Программы предлагается ограничить категорию «обращение в ОГВ» только обращениями граждан в ФОИВ. Учет количества обращений граждан в ФОИВ осуществляет отдел по работе с обращениями граждан Аппарата Правительства РФ

	Описание процесса сбора информации
	Составление запроса в Аппарат Правительства РФ о статистике по количеству поступивших за период обращений граждан в ФОИВ и по количеству таких обращений, поступивших он-лайн

	Описание процесса вычисления показателя
	Показатель вычисляется путем определения отношения количества обращений граждан в ФОИВ он-лайн за период к общему количеству поступивших за тот же период в ФОИВ обращений граждан

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запроса в Аппарат Правительства РФ

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 1 человеко-недели.


	Название показателя
	2. Доля федеральных органов исполнительной власти, в полном объеме удовлетворяющих требованиям раскрытия информации, установленных 98 постановлением Правительства РФ (от 12 февраля 2003 года)

	Источник информации о показателе
	В соответствии с постановлением Правительства №98, сбор информации о реализации постановления возложен на Аппарат Правительства РФ

	Описание процесса сбора информации
	Составление запроса в Аппарат Правительства РФ на получение данных по количеству ФОИВ, в полной мере удовлетворяющих требованиям 98 постановления

	Описание процесса вычисления показателя
	Показатель вычисляется путем определения отношения количества ФОИВ в полной мере отвечающих требованиям раскрытия информации, установленных 98 постановлением Правительства РФ, к общему количеству ФОИВ

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запроса в Аппарат Правительства РФ

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 1 человеко-недели

Запрос в Аппарат Правительства может быть составлен совместно с запросом на получение данных по показателю №1, поэтому суммарные затраты по получению информации по обоим показателям может оказаться существенно меньшим, чем 2 человеко-недели


	Название показателя
	3. Доля государственных услуг бизнесу (из запланированного перечня), доступных он-лайн

	Источник информации о показателе
	Запланированный перечень услуг, доступных он-лайн, (равно как и сводный перечень предоставляемых государством услуг) должен быть разработан в рамках отдельного исследования и законодательно закреплен нормативно-правовым актом уровня постановления Правительства РФ.

В отсутствие законодательно закрепленного перечня услуг, значение показателя может быть сформировано экспертным путем, посредством консолидации оценок группы из 5-9 экспертов, определяемых государственным заказчиком Программы)

	Описание процесса сбора информации и вычисления показателя
	Проведение экспертного опроса, обсуждение его результатов в экспертной фокус-группе, регистрация полученного значения показателя

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные затраты на вычисление показателя:

· Координация деятельности экспертной группы – не более 2 человеко-недель

· Оплата труда экспертов – 30-40 тысяч рублей за одного эксперта, суммарно – около 300 тысяч рублей


	Название показателя
	4. Степень востребованности он-лайн услуг бизнесом

	Источник информации о показателе
	Результаты социологического исследования

	Описание процесса сбора информации
	Проведение социологического исследования среди представителей бизнеса по вопросу востребованности услуг. Социологическое исследование рекомендуется проводить по методике, аналогичной описанной в Приложении А

	Описание процесса вычисления показателя
	Подведение итогов проведенного социологического исследования

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Оценка стоимости проведения масштабного социологического исследования, обеспечивающего представительную выборку, составляет не более 1 млн. руб. Необходимо учесть, что остальные дифференциальные показатели, для вычисления значений которых также необходимо проведение социологического исследования («социологические показатели»), могут быть также включены в данное исследование, не увеличивая значительно его стоимости. В дальнейшем, при обзоре «социологических» показателей» будут сделаны ссылки на настоящий показатель.


	Название показателя
	5. Доля государственных услуг гражданам (из запланированного перечня), доступных он-лайн

	Источник информации о показателе
	Аналогично показателю 3

	Описание процесса сбора информации и вычисления показателя
	Аналогично показателю 3

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Работы по вычислению настоящего показателя могут быть объединены с работами по вычислению показателя 3, поэтому не потребуют существенных дополнительных затрат


	Название показателя
	6. Степень востребованности он-лайн услуг гражданами

	Источник информации о показателе
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 4

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 4


	Название показателя
	7. Уровень удовлетворенности граждан и бизнеса объемом и качеством онлайн-информации из ОГВ

	Название показателя
	8. Уровень удовлетворенности граждан и бизнеса объемом и качеством онлайн-услуг ОГВ

	Порядок вычисления показателей аналогичен предложенному по показателю 4


4.3.2 Управленческие показатели

	Название показателя
	9. Процент служащих ОГВ, имеющих доступ в Интернет

	Источник информации о показателе
	Статистика каждого ОГВ – Департаментов управления делами. При проведении первичного цикла оценки эффективности реализации Программы предлагается ограничить круг рассмотрения федеральными органами исполнительной власти

	Описание процесса сбора информации
	Составление запросов от лица государственного заказчика Программы в адрес ФОИВ, обработка полученных по этим запросам данных (количество сотрудников, имеющих доступ в Интернет, общее количество сотрудников)

	Описание процесса вычисления показателя
	Вычисление отношения количества сотрудников, имеющих доступ в Интернет, к общему количеству сотрудников, по каждому ФОИВ, и вычисление единого показателя

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запроса в федеральные органы исполнительной власти

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 2 человеко-недель


	Название показателя
	10. Доля электронных документов по отношению к общему числу документов в межведомственном документообороте

	Источник информации о показателе
	Статистика каждого ОГВ – Департаментов управления делами. При проведении первичного цикла оценки эффективности реализации Программы предлагается ограничить круг рассмотрения федеральными органами исполнительной власти

	Описание процесса сбора информации
	Составление запросов от лица государственного заказчика Программы в адрес ФОИВ, обработка полученных по этим запросам данных (количество электронных документов в межведомственном документообороте, общее количество документов в межведомственном документообороте)

	Описание процесса вычисления показателя
	Вычисление отношения количества электронных документов к общему количеству документов в межведомственном документообороте по каждому ФОИВ, и вычисление единого показателя

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запроса в федеральные органы исполнительной власти

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 2 человеко-недель

Запрос в ФОИВ может быть составлен совместно с запросом на получение данных по показателю №9, поэтому суммарные затраты по получению информации по обоим показателям может оказаться существенно меньшим, чем 4 человеко-недели


	Название показателя
	11. Доля электронных документов по отношению к общему числу документов во внутриведомственном документообороте

	Источник информации о показателе
	Аналогично показателю 10

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 10

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 10

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 10


	Название показателя
	12. Доля межведомственных процессов с использованием ЭАР в общем объеме межведомственных процессов

	Источник информации о показателе
	Аналогично показателю 10

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 10 (общий объем межведомственных процессов определяется количеством функций, установленных утвержденным положением о ФОИВ)

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 10

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 10


	Название показателя
	13. Доля внутриведомственных процессов с использованием ЭАР в общем объеме межведомственных процессов

	Источник информации о показателе
	Аналогично показателю 10

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 10 (общий объем внутриведомственных процессов определяется количеством функций, установленных утвержденным положением о ФОИВ)

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 10

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 10

Оценка суммарной стоимости затрат по вычислению показателей 9-13 составляет, таким образом, не более 4 человеко-недель


4.3.3 Показатели развития ИКТ-инфраструктуры государства

	Название показателя
	14. Удельный вес пользователей Интернет в общей численности населения от 14 лет и старше

	Источник информации о показателе
	Результаты социологического исследования

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 4

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 4


	Название показателя
	15. Удельный вес домашних хозяйств, имеющих доступ в Интернет, в общем их числе

	Источник информации о показателе
	Результаты социологического исследования

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 4

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 4


	Название показателя
	16. Пропускная способность центров общественного доступа в Интернет

	Источник информации о показателе
	Результаты социологического исследования, включающего опросы сотрудников центров общественного доступа

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 4

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 4


	Название показателя
	17. Посещаемость центров общественного доступа в Интернет

	Источник информации о показателе
	Аналогично показателю 16

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 4

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 4


	Название показателя
	18. Число Интернет-сайтов (.ru) в расчете на 1000 населения

	Источник информации о показателе
	Статистика АНО "Региональный Сетевой Информационный Центр" (www.nic.ru)

	Описание процесса сбора информации
	Запрос значения показателя «Число зарегистрированных сайтов (.ru)» в АНО "Региональный Сетевой Информационный Центр"

	Описание процесса вычисления показателя
	Показатель вычисляется по формуле: [(Количество Интернет-сайтов (.ru))/(Общая численность населения России)]*1000

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запроса в АНО "Региональный Сетевой Информационный Центр"

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 1 человеко-недели


	Название показателя
	19. Доля Интернет-сайтов в российском домене (.ru) по отношению к общемировому количеству Интернет-сайтов 

	Источник информации о показателе
	Статистика АНО "Региональный Сетевой Информационный Центр" (www.nic.ru)

	Описание процесса сбора информации
	Запрос оценки значения показателя «Общее количество зарегистрированных сайтов в мире» в АНО "Региональный Сетевой Информационный Центр"

	Описание процесса вычисления показателя
	Показатель вычисляется по формуле: (Количество Интернет-сайтов (.ru))/(Общемировое количество Интернет-сайтов)

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Оценка выполняется совместно с оценкой значения показателя №18. Дополнительных затрат не требуется.


	Название показателя
	20. Удельный вес организаций, использующих «широкополосный» доступ в Интернет, в общем числе организаций

	Источник информации о показателе
	Результаты социологического исследования

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 4

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 4


	Название показателя
	21. Доля серверов, использующих средства безопасности

	Источник информации о показателе
	Статистика ФАПСИ, Гостехкомиссии России

	Описание процесса сбора информации
	Запрос оценки значения показателя в ФАПСИ, Гостехкомиссии России

	Описание процесса вычисления показателя
	Обобщение данных, полученных из ФАПСИ и Гостехкомиссии, вычисление сводного показателя

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запросов в ФАПСИ и Гостехкомиссию России

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 1 человеко-недели


	Название показателя
	22. Оснащенность образовательных учреждений средствами ИКТ (количество компьютеров на общее число учащихся, доля учебных часов с применением компьютера)

	Источник информации о показателе
	Статистика Минобразования России

	Описание процесса сбора информации
	Запрос оценки значения показателя в Минобразования России

	Описание процесса вычисления показателя
	В идеале, из Минобразования России должно быть получено значение показателя в «чистом» виде

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запроса в Минобразования России

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 1 человеко-недели


	Название показателя
	23. Количество специалистов, имеющих базовую и выше подготовку в ИКТ-сфере

	Источник информации о показателе
	Результаты социологического исследования

	Описание процесса сбора информации
	Аналогично показателю 4

	Описание процесса вычисления показателя
	Аналогично показателю 4

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Аналогично показателю 4


4.3.4 Показатели развития сектора ИКТ в экономике

	Название показателя
	24. Доля телекоммуникационных услуг в ВВП

	Источник информации о показателе
	Статистика Мининформсвязи России

	Описание процесса сбора информации
	Запрос оценки значения показателя в Мининформсвязи России

	Описание процесса вычисления показателя
	В идеале, из Мининформсвязи России должно быть получено значение показателя в «чистом» виде

	Оценка стоимости активностей по сбору информации и вычислению показателя (одного цикла)
	Основные составляющие затрат:

· Составление и отправка запроса в Мининформсвязи России

· Статистическая обработка полученных данных

Совокупные трудозатраты на реализацию составляют не более 1 человеко-недели


	Название показателя
	25. Доля производства компьютерной техники, программного обеспечения и ИТ-услуг в ВВП

	Название показателя
	26. Объем налоговых поступлений от рынка ИКТ РФ

	Название показателя
	27. Объем экспорта ИКТ в млрд долл.

	Порядок вычисления показателей аналогичен предложенному по показателю 24


4.4 Анализ полученных значений, подведение итогов оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в целом

Полученные значения показателей сохраняются в Базе Данных.

На основании анализа полученных значений, составляется Отчет об анализе эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» по итогам отчетного периода, который должен включать в себя следующие данные:

1. Сравнительный анализ полученных значений и целевых значений показателей и выводы по его результатам;

2. Сравнительный анализ полученных значений и показателей, достигнутых в прошедшие периоды;

3. Дополнительные общедоступные данные по развитию ИКТ сферы в мире за прошедший период и сопоставление полученных значений с этими данными;

4. Рекомендации по приоритетным направлениям реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» на предстоящий период (мероприятия и ИКТ проекты, которые целесообразно реализовать, их ожидаемые результаты, предложения по целевым значениям показателей на предстоящий период и т.д.);

5. Предложения по корректировке системы оценки эффективности реализации Программы в целом (изменение перечня показателей, коэффициентов значимости, методик сбора информации и вычисления дифференциальных показателей с целью повышения точности и объективности оценок и т.д.).

При формировании окончательных выводов Отчета об анализе учитываются установленные коэффициенты значимости показателей и определяются приоритеты при дальнейшей реализации Программы.

Отчет об анализе эффективности реализации Программы утверждается уполномоченным сотрудником государственного заказчика Программы и публикуется в средствах массовой информации. С его учетом осуществляется планирование реализации мероприятий ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» на предстоящий период.

4.5 Суммарная оценка стоимости проведения работ по оценке эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в целом

Стоимость проведения работ по оценке эффективности реализации Программы складывается из следующих затрат:

1. Затраты на проведение подготовки к проведению оценки эффективности (подраздел 4.2 – деятельность экспертов; может быть учтена при оценке деятельности экспертов по следующему пункту);

2. Затраты на сбор информации и вычисление значений дифференциальных показателей (подраздел 4.3):

a. Отправка запросов и обработка полученных данных из ОГВ и других организаций (показатели 1, 2, 9-13, 18-19, 21, 22, 24-27). За счет единой методологии получения данных можно добиться существенной экономии ресурсов на вычисление этих показателей. Суммарная оценка ожидаемых трудозатрат не превышает 5 человеко-недель.

b. Проведение сводного социологического исследования (показатели 4, 6, 7, 8, 14-17, 20, 23). Оценка стоимости проведения исследования не превышает 1 млн. руб. (см. описание показателя №4).

c. Проведение экспертных оценок (показатели 3, 5). Совокупные затраты на проведение таких оценок составляют 2 человеко-недели и 300 тысяч рублей (см. описание показателя №3).

3. Затраты на проведение окончательного анализа полученных данных и составление Отчета об анализе (подраздел 4.4). Оценка затрат на проведение анализа составляет не более 2 человеко-недель.

Таким образом, суммарные затраты на выполнение оценки эффективности реализации Программы составят 1 млн. 300 тыс. рублей и 9 человеко-недель, что составляет чуть более 2 человеко-месяцев.

4.6 Итоговые рекомендации по реализации методики оценки эффективности

С учетом результатов проведенного исследования, представляется целесообразным объявить конкурс на проведение работ по оценке эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в целом. Проект технического задания на проведение работ по оценке приведен в Приложении Б.

Предельная стоимость таких работ может быть оценена, исходя из следующих соображений:

· средняя рыночная стоимость аналогичных услуг (консалтинг, аналитические, маркетинговые исследования) составляет не более 450 тысяч рублей за оцененный 1 человеко-месяц работ;

· в данном случае необходимые трудозатраты составляют в сумме около 2 человеко-месяцев, поэтому общая стоимость трудозатрат будет составлять порядка 900 тысяч рублей;

· Таком образом, суммарная оценка стоимости работ по проведению оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» составляет не более 2,5 млн. рублей.

5 Методические рекомендации и проект административных регламентов по организации мониторинга эффективности

Для реализации системы мониторинга эффективности реализации работ по ФЦП требуются:

· многоуровневая структура (архитектура) системы мониторинга, обеспечивающая согласованное взаимодействие и функционирование всех участников принятия управленческого решения по оценке эффективности реализации программы, семантическая и синтаксическая взаимосвязь различных информационных систем и баз данных, являющихся источниками информации;

· сравнительно большое разнообразие форматов представляемой входной информации (тексты, графика, концептуальные схемы, описания и др.), что делает необходимым использование современных средств, обеспечивающих высокие возможности приема, воспроизведения и восприятия информации;

· внедрение по уровням управления информационно-аналитических технологий с учетом следующего правила: чем выше уровень управления, тем более интеллектуальной должна быть информационная технология (предусматривается большее участие человека);

· развитая система компьютерных и телекоммуникационных услуг.

Задачи и функции системы мониторинга требуют создания разветвленной организационно-функциональной структуры обеспечения мониторинга. Эта структура может быть сформирована с учетом успешного опыта создания различного рода ситуационных и аналитических центров для руководства органов государственной власти
. Основные компоненты организационно-функциональной структуры системы мониторинга могут быть предварительно проиллюстрированы следующим рисунком:


Цель создания Аналитического центра в системе мониторинга — обеспечение аналитической информацией сотрудников для оценки эффективности реализации ФЦП на регулярной основе. В аналитическом центре также готовятся презентации и формируются аналитические модели для проведения совещаний по принятию решений относительно совершенствования работ по программе.

Каждому подразделению сопоставляется перечень реализуемых им задач и функций. Функции и структурные компоненты организационно-функционального обеспечения системы мониторинга взаимосвязаны. Отражать и сопровождать эту взаимосвязь удобно с применением матричной формы представления соответствия каждой структурной подсистемы функциям, которые она реализует:
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Как видно из приведенного рисунка, организационно-функциональная структура системы мониторинга в каждый период ее становления определяется принятой стратегией развития работ по ФЦП. Организационно-функциональная структура системы мониторинга подразумевает распределение отдельных функций в системе между элементами и процессную организацию выполнения этих функций, представляемую в виде организационных регламентов, направленную на формирование и оказание определенного перечня услуг.

Данные регламенты, связанные с описанием процесса оценки эффективности реализации Программы, предлагается реализовать в формате Административных регламентов Системы менеджмента качества Департамента корпоративного управления Минэкономразвития России – функционального подразделения, уполномоченного управлять реализацией ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в части мероприятий, закрепленных за Министерством. Проект такого Административного регламента приведен ниже.

	№ п/п
	Последовательность и описание работ
	Вход процесса
	Выход процесса
	Ответственный
	Сроки

	1. 
	Установление коэффициентов значимости для показателей эффективности
	База данных оценки эффективности ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» с перечнем показателей
	БД с внесенными значениями коэффициентов значимости
	Главный менеджер, экспертная группа
	1-10 декабря

	2. 
	Установление целевых значений показателей на предстоящий период
	БД с внесенными значениями коэффициентов значимости
	БД с внесенными целевыми значениями показателей на предстоящий период
	
	

	3. 
	Заключение госконтракта на выполнение работ по оценке эффективности реализации Программы
	Подготовленная конкурсная документация, БД с внесенными целевыми значениями показателей на предстоящий период
	Госконтракт на выполнение работ по оценке эффективности Программы
	Менеджер офиса проектов
	до 31 января


	4. 
	Сбор исходной информации для вычисления показателей; вычисление показателей
	Госконтракт на выполнение работ по оценке эффективности Программы
	БД с внесенными вычисленными значениями показателей
	Исполнитель работ по оценке эффективности Программы
	1 октября – 20 ноября

	5. 
	Составление Отчета об анализе эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» по итогам отчетного периода:

· сопоставление с целевыми значениями, значениями за предыдущие периоды, текущими значениями аналогичных показателей развитых в сфере ИКТ стран и т.д.

· рекомендации по приоритетам реализации Программы на предстоящий период;

· рекомендации по корректировке системы оценки эффективности (состав показателей, их значимость и целевые значения, порядок выполнения работ по оценке и т.д.)
	БД с внесенными вычисленными значениями показателей
	Отчет об анализе эффективности реализации Программы
	Исполнитель работ по оценке эффективности Программы
	20-30 ноября

	6. 
	Утверждение результатов анализа, принятие решений:

· по плану реализации мероприятий Программы на предстоящий период;

· по составу показателей, их коэффициентам значимости, целевым значениям на предстоящий период;

· по порядку выполнения работ по оценке эффективности реализации Программы в предстоящем периоде (периодичность, механизмы получения исходной информации, алгоритмы вычисления показателей и т.д.)
	Отчет об анализе
	Решение по итогам анализа эффективности реализации Программы за отчетный период;

Заполненная БД на предстоящий период (перечень показателей, коэффициенты значимости, целевые значения)
	Главный менеджер, экспертная группа
	1-10 декабря

	7. 
	Формирование итогового отчета об анализе, содержащего материалы отчета об анализе и принятые решения по его результатам; публикация итогового отчета в средствах массовой информации
	Решение по итогам анализа эффективности реализации Программы за отчетный период
	Итоговый отчет об анализе эффективности реализации Программы за отчетный период, опубликованный в СМИ
	Менеджер офиса проектов
	10-20 декабря

	8. 
	Заключение госконтракта на выполнение работ по оценке эффективности реализации Программы на следующий период
	Подготовленная конкурсная документация, БД с внесенными целевыми значениями показателей на предстоящий период
	Госконтракт на выполнение работ по оценке эффективности Программы
	Менеджер офиса проектов
	10 декабря – 31 января


6 Функциональные требования к информационной системе мониторинга эффективности

6.1 Общие положения

Функциональные требования к информационной системе мониторинга эффективности реализации работ и требования к отчетности по работам, выполняемым в рамках ФЦП "Электронная Россия (2002-2010 годы)" в окончательном виде формируются после проведения стратегического анализа, построения системы показателей и определения способов и регламентов их сбора и оценки. Эта работа проводится с применением традиционных методик организационно-функционального структурирования.

Функциональные требования к системе мониторинга могут детализироваться по основным компонентам организационно-функциональной структуры системы. В частности, функционально система мониторинга должна обеспечивать реализацию:

· регламентированного стратегического анализа ситуации с учетом результатов социологических и экспертных маркетинговых исследований, формирование критериев и показателей оценки эффективности;

· контроллинга и анализа социальной, экономической, экологической, технологической и др. видов ситуаций, связанных с реализацией ФЦП и выработка прогнозов, возможных сценариев развития и адекватных действий;

· подготовки проектов управленческих решений (мероприятий) по совершенствованию действий по ФЦП в рамках государственной социально-экономической политики и концепций информатизации; 

· организации мониторинга потребностей различных групп населения в продукции и услугах, производимых согласно ФЦП, по различным аспектам оценки качества и уровня их жизни;

· выявления проблемных ситуаций (вопросов), требующих упреждающего решения, оценкой их возможного развития и формирования проектов превентивных мер;

· текущего информирования руководства отрасли об эффективности реализации ФЦП, в том числе с привязкой к территории, по результатам мониторинга;

· проведения сравнительного анализа развития различных направлений ФЦП, а также информационного развития регионов с применением методов аналитического (концептуального, когнитивного) и математического моделирования;

· проведения сравнительного информационного развития страны в мировом (региональном, субрегиональном) масштабе; 

· сбора, накопления и обобщения информации, необходимой для осуществления аналитической оценки результатов реализации ФЦП;

· поддержка проведения территориально распределенных экспертных совещаний с одновременной (синхронной) презентацией информации различного вида в реальном масштабе времени;

· координации и организации сбора, накопления, хранения информации (в том числе с применением методов и средств хранилищ данных);

· обеспечения использования интеллектуальных информационных технологий и средств статистической обработки данных (представленных в виде текстов, технико-экономических показателей, диаграмм, графиков, образов, семантических сетей) и др.

6.2 Содержание функциональной спецификации на информационную систему оценки эффективности

6.2.1 Введение

Система мониторинга эффективности выполнения федеральной целевой программы "Электронная Россия" предназначена для внесения, хранения и анализа показателей эффективности выполнения целевой программы. Данная система представляет собой СУБД – систему управления базой данных.

Пользователи должны работать с клиентским приложением, установленным на компьютерах, объединенных в локальную сеть. Клиентское приложение взаимодействует с сервером базы данных, который находится в той же локальной сети.

Система должна предоставлять возможности:

1. аутентификации пользователей;

2. внесения данных;

3. хранения данных;

4. поиск значения нужного показателя;

5. корректировки данных;

6. построения отчетов и графиков на основе данных, хранящихся в базе данных;

7. печати отчетов и графиков.

Основной сценарий работы с системой:

· Чтобы начать работу с системой, пользователь должен указать свое имя пользователя и пароль. После успешного входа в систему пользователь получает доступ к тем операциям, на которые у него есть разрешение.

Например, оператор имеет право на внесение данных. А руководитель имеет право на просмотр данных, построение отчетов и графиков и т.п.

· В зависимости от прав, полученных пользователем при аутентификации, пользователь может либо начать вносить данные в базу данных с помощью формы, либо просмотреть данные и построить отчеты, а затем вывести их на печать.

6.2.2 Типы хранимых данных

В системе мониторинга эффективности выполнения федеральной целевой программы будут храниться следующие данные:

· Название показателя; тип: строка
· Значение показателя; тип: число
· Дата; тип: дата
6.2.3 Объем хранимых данных

Поскольку количество показателей эффективности выполнения целевой программы ограничено, то объем информации, хранимой в базе данных, на первых порах не будет очень большим. Однако, по мере накопления данных, этот объем будет постепенно увеличиваться. Кроме того, необходимо предусмотреть возможность расширения списка показателей в будущем.

6.2.4 Функции системы

6.2.4.1 Вход в систему и выход из нее

При запуске системы выводится окно входа в систему, в котором пользователь, желающий работать с системой, должен ввести свое имя пользователя и пароль. Если они верны, пользователь получает доступ к тем операциям, на которые у него есть разрешение.

Во время работы с системой пользователь может выйти из нее. Для  дальнейшей работы с системой пользователь должен будет снова войти в нее.

6.2.4.2 Занесение данных

Занесение нового значения показателя.

6.2.4.3 Поиск, просмотр и редактирование данных

Осуществление поиска значения показателя по названию и/или дате занесения значения показателя.

Просмотр значений показателей.

Изменение значений показателей, если у пользователя есть на это право.

6.2.4.4 Построение и печать отчетов

Выбор из списка отчетов нужного, указание временного интервала, за который нужно построить отчет, вывод отчета на экран или на печать.

6.2.4.5 Административные функции

Администрирование системы включает следующие операции:

· Создание пользователя системы и определение его прав на работу с системой

· Создание/удаление показателя

6.2.5 Требования к защите информации

Система работает с информацией, доступ к которой и, тем более, возможность изменять которую, должны быть строго ограничены.

Чтобы обеспечить защиту конфиденциальной информации, система опирается на возможности операционной системы Windows. Эти возможности используются двумя способами.

6.2.5.1 Защита непосредственно базы данных

Доступ на сервер, на котором расположена БД, должны иметь только администраторы системы. Доступ ко всем папкам на сервере, относящимся к системе, должен быть предоставлен только администраторам системы. Эти требования должны обеспечить защиту базы данных.

6.2.5.2 Защита системы от несанкционированного использования

Работа с системой разрешена только тем пользователям, информация о которых имеется в системе. Такой информацией является объект "Пользователь", в котором имя пользователя совпадает с именем, указанным пользователем.

Если такой объект "Пользователь" не найден, работа с системой будет невозможна. Если такой объект найден, то пользователю будут доступны только те группы операций, разрешения на которые указаны в найденном объекте "Пользователь".

6.2.6 Архитектура системы

На рисунке ниже (см. рис. 24) показана архитектура системы.

Сервер баз данных Microsoft SQL 2000 предоставляет клиентскому приложению доступ к базе данных через локальную сеть.

Клиентское приложение исполняется на компьютерах пользователя и используется для выполнения задач пользователя. Это же приложение исполняется на компьютере администратора и используется для администрирования системы и управления настройками.
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Рис. 24 – Архитектура системы

6.2.7 Требования к аппаратному и программному обеспечению

6.2.7.1 Сервер системы

Рекомендуемые характеристики аппаратного обеспечения сервера системы: Pentium III 700, ОЗУ 256 Мб, жесткий диск 10 Гб, источник бесперебойного питания, устройство резервного копирования.

Требования к программному обеспечению сервера системы:

1. Windows NT 4.0 SP 6.0/2000/XP;

2. MS SQL Server 2000.

В данном разделе приведены минимальные требования к аппаратному обеспечению. Данные требования зависят от количества одновременно работающих пользователей системы, и при большом их количестве требуется повысить требования к характеристикам сервера системы.

6.2.7.2 Клиентские рабочие места

Минимальные требования к аппаратному обеспечению клиента системы: Pentium II 266, ОЗУ 32 Мб, жесткий диск 1 Гб.

Требования к программному обеспечению сервера системы:

1. Windows 98/NT 4.0 SP 6.0/2000/XP;

6.2.7.3 Локальная сеть

Сервер системы и клиентские рабочие места должны быть объединены в одну локальную сеть. Наличие Windows домена не обязательно.

Заключение

В ходе НИОКР решались следующие задачи:

1. Проведение анализа мирового опыта в отношении оценки эффективности выполнения программ в части информатизации (аналогичных Программе), подготовка обоснованных рекомендаций по использованию этих результатов

2. Исследование и теоретико-экономическое обоснование невозможности/ возможности применения бизнес-критериев при оценке эффективности ФЦП на примере Программы;

3. Разработка перечня показателей эффективности выполнения Программы;

4. Разработка методологии и комплекса мер по проведению мониторинга эффективности реализации государственных программ в части информатизации (на примере Программы);

5. Разработка методических рекомендаций и проекта административных регламентов по организации мониторинга эффективности реализации работ, выполняемых в рамках Программы;

6. Разработка функциональных требований к ИС МЭ выполнения государственных программ в части информатизации (на примере Программы) (в формате функциональной спецификации).

Основными с точки зрения практического применения результатами НИОКР представляется перечень показателей для оценки эффективности реализации работ, выполняемых в рамках ФЦП "Электронная Россия (2002-2010 годы)".

В целом, цели НИОКР были достигнуты, даны рекомендации по дальнейшему развитию подходов к решению возникающих проблем и использованию результатов работы на практике.
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Приложение А

Методика

проведения социологических исследований по оценке уровня удовлетворенности граждан и бизнеса объемом и качеством онлайн-информации и онлайн-услуг ОГВ 

Цель социологических исследований 

Оценка уровня удовлетворенности граждан и бизнеса объемом и качеством онлайн-информации и онлайн-услуг ОГВ
.

Объект социологических исследований 

Объектом исследования являются потенциальные потребители государственных онлайн-услуг (негосударственные организации, предприятия, население).

Задачи социологических исследования 
Методика должна обеспечить:

· определение потенциальных потребителей онлайн-услуг (из негосударственных организаций, предприятий, населения) с выявлением субъективных (мотивационных) потребностей на основе осуществления опроса групп (сегментов) потребителей этих онлайн-услуг.

· выявление приоритетов информационных онлайн-услуг органов государственной власти;

· определение потребительских характеристик потребителей по сегментам рынка;

· динамику роста емкости рынка по заданному сегменту;

· выявление объема и структуры спроса на улучшение информационного взаимодействия;

· выявление основных источников информирования руководителей и сотрудников организаций и предприятий и населения;

· выявление отношения к принципу обслуживания по системе «одно окно» в контексте формирования онлайн-услуг.

Методы  социологических исследований

В ходе социологического исследования по сегментам в организациях, фирмах, городах предполагается использование количественных и качественных методов сбора и анализа данных. Количественные методы анализа:

· Проведение анкетирования потребителей онлайн-услуг (почтовый опрос, метод самозаполнения);

· Проведение интерактивного анкетирования экспертов (в онлайн-режиме).

Качественные методы анализа:

· Фокусированные интервью потребителями онлайн-услуг;

· Фокусированные групповые интервью с потребителей онлайн-услуг.

Анкетирование позволит получить количественные и качественные характеристики удовлетворенности потребителей государственными информационными онлайн-услугами. 

Проведение интерактивного анкетирования экспертов (в онлайн-режиме).

В рамках автоматизированной методики поддержки принятия решений ViewCont (свидетельство Роспатента № 2001610402) исследование может осуществляться на основе результатов опроса ряда людей, целью которого является не оценка их мнений для определения некоего усредненного значения, а сбор экспертных знаний, пусть иногда даже не полных или фрагментарных, о предмете исследования. Собрав элементы мозаичной картины можно, во-первых, определить, не противоречат ли друг другу полученные данные, и скорректировать их в случае надобности, и, во-вторых, на основе внутренней логики системы восстановить недостающие знания. Сопоставление собранных сведений упрощается за счет квантификации данных с помощью специальных смысловых (семантических) шкал, когда оценка ситуации производится по указанию места ситуации между двумя крайне возможными позициями.

Опрос должен производится среди специалистов, знающих исследуемый предмет. К исследованиям привлекаются профессионалы с многолетним стажем. В этом случае знания даже одного такого эксперта могут способствовать созданию точной картины ситуации на рынке он-лайн-услуг. 

В этом случае, в рамках используемой методики понятия "объем выборки" или "структура выборки", используемые для описания характеристик социологических опросов, не имеет особого смысла. Количество людей, участвующих в опросе определяется числом специалистов, владеющие об отдельных элементах мозаики такой информацией, которая достаточна для создания внутренне непротиворечивой модели системы. Корректировка данных осуществляется на основе обращения к специалистам, представляющих различные профессиональные сферы и организационные структуры, имеющих различные научно-образовательные уровни и стаж работы в интересующей нас сфере. Иными словами, вне зависимости от количества опрошенных экспертов, они должны обладать строго определенной совокупностью знаний об описанных в модели элементах рынка и иметь достаточно высокие профессиональные качества. 

Для обеспечения достаточного уровня точности результатов анализа необходима тщательная проверка сведений, полученных от экспертов. Это проверка в рамках рассматриваемой методики осуществляется трояко. Во-первых, данные собираются, исходя из заранее логической модели, состоящей из совокупности вопросов, определенным образом увязанных между собой. Во-вторых, извлечение знаний специалистов осуществляется на основе сбора экспертных оценок по так называемым "тонким" семантическим шкалам, в нашем случае девятибалльным. В-третьих, опрос производится по экспертной выборке, охватывающей специалистов из различных сегментов рынка, данные которых сравниваются между собой. Все указанное в совокупности дает возможность получить достоверную модель, описывающую рыночную ситуацию с погрешностью, не превышающей ( 2,5%.

Отбор респондентов

Поскольку данное исследование является аналитическим, то есть, анкетирование проводится для выявления уровня удовлетворенности потребителей информационными онлайн-услугами, оказываемыми органами государственной власти, то помимо задачи статистической репрезентативности выборки стоит задача обеспечения необходимости обеспечения качественного представительства изучаемых объектов. Поэтому в данном случае применяется целевая неслучайная выборка.

Классификация изучаемых объектов (организации, предприятия, население)

По социальной принадлежности

· Руководители различных рангов хозяйствующих субъектов;

· Работающее население;

· Неработающее население в трудоспособном возрасте (кроме учащихся);

· Учащиеся;

· Пенсионеры;

· Инвалиды.

По особенностям проживания

· В г. Москва

· В другом крупном городе 

· В небольшом городе или поселке городского типа

· В сельской местности

Опрашиваются по _____ представителей различных изучаемых субъектов. Проводятся опросы населения в городах, поселках и деревнях. Анкеты для хозяйствующих субъектов рассылаются по почте и заполняются респондентами. Анкеты для населения распространяются по месту пребывания граждан.

Обобщенные данные по экспертной выборке (источники экспертной информации и субъекты рынка) приведены в Таблице 1.

Таблица 1.

	Профессиональная принадлежность эксперта

(разработчика или потребителя услуг)
	Научно-образовательный 

уровень эксперта

	Информационное обеспе-чение
	Техничес-кое обеспече-ние
	Програм-мное обеспе-чение
	Методичес-кое обеспече-ние
	Другое

	Доктор наук
	Канди-дат наук
	Выс-шее образование
	Среднее специаль-ное образова-ние

	4
	2
	2
	3
	-
	1
	3
	8
	-

	Стаж профессиональной деятельности
	Профессиональная сфера эксперта

	Меньше 3 лет
	От 3 до 10 лет
	Больше 10 лет
	Телефония
	TV,

радио
	Интер-нет
	Транспортные сети
	Сети 

доступа
	Другое
(укажите)

	-
	4
	8
	1
	1
	3
	1
	2
	Обуче-ние, методо-логи

	Вид организации эксперта 

как ПОТРЕБИТЕЛЯ услуг

	Органы государств-енной власти
	Местное 

самоуправление
	Крупные 

компании
	Средние 

компании
	Мелкие 

компании
	Обществен-ные организации
	Другие

Организа-ции
(укажите)

	2
	3
	2
	-
	2
	1
	2- универ-ситет, журнал


Общая схема проведения социологических исследований

Данные методы исследования применяются в комплексе. Качественные интервью проводятся до и после разработки анкеты и проведения анкетного опроса. 


Фокусированные индивидуальные интервью. Фокусированные интервью проводятся с лицами, являющимися потребителями онлайн-услуг. Всего проводится до 10 индивидуальных фокусированных интервью.

Фокусированные групповые интервью. Фокусированные групповые интервью проводятся, при необходимости, с представителями потенциальных потребителей услуг органов государственной власти: предприятий и организаций, населения. Всего может быть проведено две-четыре фокус группы по 7 - 9 человек каждая. Одна группа собирается из представителей предприятий и организаций, а также ассоциаций и союзов предприятий, другая – представителей населения. 

Онлайн опрос экспертов. В основе программного обеспечения автоматизированной методики ViewCont лежит такая последовательность действий, которая представляет собой единый технологический цикл создания логико-семантической модели, сбора экспертных оценок, их обработки, верификации данных исследования, получения таблично-графических материалов.

При проведении онлайн опроса экспертов используются семантические шкалы.

В качестве измерительного инструмента при проведении экспертного опроса используются однородные симметричные балльные семантические шкалы, предназначенные для оценки соответственно уровней состояния, качества услуг, вероятности реализации, целесообразности, приоритета (Таблица 2). Исключение составляет шкала характера влияния, отличающаяся по содержанию описания элементов шкалы (Таблица 3).

Таблица 2.

	Шкала уровней состояния, качества услуг, вероятности реализации, целесообр-азности, приоритета.
	<<< Выше <<<
	<*>
	>>> Ниже >>>
	Затрудняюсь
ответить

	
	Абсолютный
	Очень высокий
	Высокий
	Выше среднего
	Средний
	Ниже среднего
	Низкий
	Очень низкий
	Пренебрежимо малый
	

	Оценки
	5-
	4+
	4
	4-
	3+
	3
	3-
	2
	1
	Х


Таблица 3.

	Шкала характера влияния
	<<< Ускоряющее <<<
	<*>
	>>> Замедляющее >>>
	Затруд-няюсь ответить

	
	Имеет революционное значение
	Ускоряет
	Заме-тно способствует
	Неско-лько способствует 
	Не имеет значения
	Неско-лько сдерживает
	Замет-но сдерживает
	Тормо-зит
	Явля-ется препятствием
	

	Оценки
	5-
	4+
	4
	4-
	3+
	3
	3-
	2
	1
	Х


В ходе опроса экспертам предлагается ответить на вопросы, связанные с развитием потребностей в онлайн-услугах. Эксперты предупреждаются о том, где их оценки, а также оценки других экспертов будут использованы. Экспертам сообщается, что на основе их оценок, а также оценок других экспертов, будет проведено в дальнейшем ситуационное моделирование, и сделано традиционное для экспертных опросов обещание, что данные будут использованы в обобщенном виде.
Ожидаемые результаты исследования 

Использование результатов анализа анкетирования позволяет 

· определить и количественно измерить уровень удовлетворенности потребителей информационных онлайн-услуг, оказываемых органами государственной власти различных уровней;

· определить основные трудности, с которыми сталкиваются потребители государственных информационных онлайн-услуг.

Приложение 1. Пример отдельных вопросов в анкете

КОД АНКЕТЫ

	
	
	


Уважаемый________________________________________!

По заданию Министерства экономического развития и торговли Российской Федерации (кем) компанией «______________________________________» проводится опрос с целью изучения удовлетворения потребностей потребителей информационными онлайн-услугами, оказываемыми органами государственной власти 

Результаты опроса в обобщенном виде будут использованы (кем) __________________________________________________________ в работе __________

_____________________________________________________________________________.

ВНИМАНИЕ! 

В КАЖДОМ ВОПРОСЕ ОБВЕДИТЕ  НОМЕР, СООТВЕТСТВУЮЩИЙ ВАШЕМУ ОТВЕТУ, ИЛИ ВПИШИТЕ ВАШ ОТВЕТ В СОТВЕТСТВУЮЩУЮ СТРОКУ. ОБРАТИТЕ ВНИМАНИЕ НА ТО, ЧТО В НЕКОТОРЫХ ВОПРОСАХ МОЖНО УКАЗАТЬ ДВА ИЛИ БОЛЕЕ ОТВЕТОВ.

1. К какой из этих групп Вы принадлежите?

1. Руководитель хозяйствующего субъекта и или его подразделения

2. Работающий

3. Не работаю 

4. Учащийся

5. Пенсионер

6. Инвалид

7. Другое (указать)

Пол:

1. Мужской

2. Женский

Возраст___________

2. Как часто пользуетесь государственными информационными онлайн-услугами?

1. по нескольку раз в  неделю

2. 1- 2 раза в месяц

3. 1-2 раза в год

4. Реже

3. Как Вы оцениваете возможность получения любой из онлайн-услуг в одном месте («одном окне»)?

1. Вряд ли это возможно

2. Возможно, но приведет к длительному исполнению

3. Возможно и будет эффективным

4. От каких органов государственной власти Вы получаете информационные онлайн-услуги?

(перечень госорганов)

5. Какие информационные онлайн-услуги Вы получаете от органов государственной власти?

(перечень типовых онлайн-услуг)

6. Какие положительные моменты Вы можете отметить при получении информационных онлайн-услуг?

(перечень критериев)

7. Какие отрицательные моменты Вы можете отметить при получении информационных онлайн-услуг?

(перечень критериев)

8. Какие информационные онлайн-услуги Вы хотите получать в будущем?

(перечень возможных онлайн-услуг)

9. Считаете ли Вы возможным установить официальную плату за получение соответствующих государственных информационных онлайн-услуг?

10. Уменьшились ли за год административные трудности для коммерческой деятельности благодаря использованию Вами онлайн-услуг?

11. Улучшилось ли обслуживание, уменьшились ли затраты и/или сбережения времени благодаря использованию Вами онлайн-услуг?

12. ……… и т.д.

Приложение Б

ПРОЕКТ ТЕХНИЧЕСКОГО ЗАДАНИЯ
НА ВЫПОЛНЕНИЕ РАБОТ
ПО ОЦЕНКЕ ЭФФЕКТИВНОСТИ РЕАЛИЗАЦИИ
ФЦП «ЭЛЕКТРОННАЯ РОССИЯ (2002-2010 ГОДЫ)»

Дополнительные требования 
к конкурсной заявке на проведение работ по теме 
"Выполнение работ по оценке эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» в 2005 году"

(Лот №__)

Цель выполнения работ и их ожидаемые результаты

Целью выполняемых работ является осуществление сбора и анализа объективных и измеримых данных об эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» (далее – Программа) и формирование на основе результатов анализа рекомендаций по приоритетам в реализации Программы на предстоящий период.

В ходе выполнения работ должны быть получены следующие результаты:

1. Проведена оценка текущего значения показателей эффективности реализации Программы.

2. Выполнены мероприятия по подготовке и проведению оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» по итогам 2005 года.

3. Проведен анализ полученных результатов оценки эффективности; разработаны рекомендации по приоритетам в реализации Программы на предстоящий период (2006 год), а также предложения по применению методики оценки эффективности реализации Программы в 2006 году.

Исходные данные для проведения работы

При выполнении работ необходимо руководствоваться рекомендациями по проведению оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)», сформулированными в Отчете о НИОКР «Разработка методики сбора и оценки показателей эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)», выполненном ЗАО «Диджитал Дизайн» в 2004 году.

Содержание работ

1. Проведение оценки текущего значения показателей эффективности реализации Программы.

Оценка проводится с целью определения базовых значений показателей эффективности, ее результаты учитываются при:

1.1. Формировании целевых значений показателей на предстоящий период.

1.2. Определении коэффициентов значимости используемых показателей.

1.3. Сопоставительном анализе результатов оценки эффективности реализации Программы по итогам 2005 года.

2. Подготовка и проведение оценки эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» по итогам 2005 года.

Оценка эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия» проводится с целью:

2.1. Сравнения результатов реализации Программы по годам/этапам Программы, а также с лучшим мировым уровнем;

2.2. Проведения анализа эффективности реализации каждого из разделов Программы, а также его мероприятий;

2.3. Оценки воздействия реализации Программы и ее мероприятий на повышение уровня информатизации в стране;

2.4. Формирования ориентиров реализации Программы на предстоящий период.

Основными этапами проведения оценки являются:

· Подготовка к проведению оценки (установление коэффициентов значимости и целевых значений показателей, используемых для оценки);

· Проведение сбора исходной информации для вычисления показателей;

· Вычисление и регистрация значений показателей в Базе данных по оценке эффективности реализации Программы.

3. Проведение анализа полученных результатов оценки эффективности реализации Программы.

При проведении анализа должны быть решены следующие задачи:

3.1. Проведен анализ полученных значений показателей (сопоставление с целевыми значениями, значениями за предыдущие периоды, текущими значениями аналогичных показателей развитых в сфере ИКТ стран и т.д.);

3.2. Сформированы рекомендаций по результатам анализа (по приоритетам реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» на предстоящий период (2002 год), по актуализации целевых значений показателей, по корректировке существующей системы оценки эффективности реализации Программы и т.д.);

3.3. Составлен итоговый Отчет об анализе эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)» по итогам 2005 года.
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Структура ОГВ РФ





ОГВ 1





Коммуникационное подразделение, связь с источниками и регионами





Подразделение сопровождения и эксплуатации ИО, ПО, ТО





ОГВ 2





Подразделение по тематическим разделам ФЦП





Подразделение оперативного анализа данных (OLAP, Data-mining)





Подразделение приема и обработки текстовой информации





Подразделение социологических и экспертных исследований





Подразделение приема и обработки фактографической информации 





Подразделение стратегического маркетинга и поддержки решений





Аналитический центр мониторинга и оценки�эффективности ФЦП
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Оргструктуры





Маркетинг





ПРАКТИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ. �Успешный опыт








ISO 9000:2000 – «входной билет» �в менеджмент качества








КАЧЕСТВО – удовлетворение требований потребителей при постоянном снижении себестоимости продукции и услуг





ОТНОШЕНИЕ К ПОСТАВЩИКУ.


Доверие и уважение. Выбор по качеству, а не по цене.





ПРИНЯТИЕ РЕШЕНИЙ НА ОСНОВЕ ФАКТОВ. Корпоративная информационная система





НЕПРЕРЫВНОЕ СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ. Постоянный рост качества





СИСТЕМНЫЙ ПОДХОД К МЕНЕДЖМЕНТУ. 





ПРОЦЕССНЫЙ ПОДХОД 


Логическое описание действий. Документооборот.





ВОВЛЕЧЕНИЕ СОТРУДНИКОВ. Мотивация и совмещение целей всех сотрудников.





ЛИДЕРСТВО. Власть, которая не нуждается �в применении силы. Доверие. Имидж.





Восемь принципов менеджмента качества








Стандарт ISO 9000:2000





Опыт, практические рекомендации





ТРАФАРЕТ КАЧЕСТВА





























Компоненты системы управления комплексом





1. Удовлетворение потребностей потребителей





+





2. Снижение издержек (себестоимости)





=





КАЧЕСТВО РАБОТЫ 





+





=





Направление процессов оценки вклада ИТ (и других ресурсов) в результаты и в цели 


Направление мониторинга фактических значений показателей эффективности в МЭФ





Направление процесса стратегического и тактического планирования в организации 


Направление формирования МЭФ "от целей к средствам"
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результативности 





Выходы и средства их получения
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активности





План по развитию кадров (по «человеческому капиталу)»





Планы и отчеты руководителей отделов (активность, производительность)





Отчеты о движении средств, отчеты о результативности 





Программно-целевой бюджет организации





Стратегический ИТ-план 





Стратегический план организации (предприятия)





Альтернативные шкалы показ-лей





Проценты


Шкала ранжирования


Категории





Точка отсчета: в конце





Точка отсчета: в начале
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Краткосрочные результаты





(2) Подготовка и представление проекта по предложенной децентрализации





(1) Проведение исследования осуществимости местной децентрализации





рост важности партнерских отношений





Долгосрочные результаты





Входы





Возрастающий уровень амбициозности


(приближается к долгосрочным результатам)





Возрастающий уровень амбициозности (приближается к среднесрочным результатам)





(4) Увеличение процентного уровня национальных ресурсов, собираемых и управляемых на местном уровне 








(3) Проводка проекта предложений по децентрализации через парламент





Среднесрочные результаты





Целевая группа


Кто?





Надструктура; «окружающая среда» проекта





Долгосрочные результаты





Среднесрочные результаты





Краткосрочные результаты





Работы





Конечный потреби�тель





Промежуточ�ные группы





Партнеры по реализации проекта





Ресурсы/входы





Ресурсы








Результаты





Зачем?





Чего мы хотим?





Как?





Краткоср. результаты





Среднеср. результаты





Долгоср. результаты





Индикаторы





Работы





Входы





Предположения и риски











Инфраструктура ИКТ





Сфера Бизнеса и производства





граждане





ИКТ в деятельности ОГВ





ИКТ в деятельности компаний и организаций











ИКТ, используемые гражданами





Сфера информационных технологий





Разработчики и поставщики ПО.


Производители компьютерной техники и пр.





Среда представления данных и информационного взаимодействия














Правила и стандарты для подключения к инфраструктуре ИКТ


Технические стандарты


Условия подключения (тарифы)














Всеобщность инфраструктур ИКТ


Доступность инфраструктуры ИКТ


Плотность по регионам








Избыточность инфраструктур ИКТ


Пропускная способность 


Загруженность


Защищенность
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ОГВ











Портал ОГВ





Представление информации и доступ к услугам


Полнота и актуальность информации ОГВ 


Полнота предоставляемых государственных услуг ОГВ гражданам и организациям








Анкетный опрос





Востребованность государственных услуг гражданами и организациями





Общие показатели


Число web-серверов (ru)


Доступные информационные ресурсы














Фокусированные  индивидуальные интервью











ОГВ





























Инфраструктура передачи данных





Средства обработки информации и данных


Компьютеры и серверы


Периферия


ПО и системы обработки данных 











Процессы деятельности ОГВ 


Административные регламенты и межведомственные и внутриведомственные процессы 


(реализованные ЭАР и документооборот)





Служащие ОГВ


Квалификация


Доступ к инфраструктуре ИКТ











Разработчики и поставщики ПО.


Производители компьютерной техники и пр.





ИТ сфера – как отрасль экономики РФ


Доля ИТ в ВВП РФ


производство и продажа оборудования


разработка и продажа ПО


предоставление услуг в сфере ИТ


Экспорт/Импорт ИКТ








Внутренние характеристики сферы ИКТ (рынка ИТ)


Занятость в сфере ИКТ


Количество компаний в сфере ИКТ


Развитие человеческого потенциала в области ИКТ


Создание инноваций в области ИКТ и их использование

















Потребители продукции и услуг сферы ИКТ  (рынка ИТ)


Внутренние потребители


Гос. структуры


Бизнес структуры


Общественные организации


Граждане
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Фокусированные  индивидуальные и групповые интервью





Пилот:





решение с ограниченной функциональностью





Промышленное решение:





полнофункциональное решение





Типовое решение:





тиражируемое решение, готовое для применения в сходных областях








Наименование функции


(государственной услуги)





Уровень


зрелости
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технологичности
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Внешнеэкономическая
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II








� он-лайн=online – в режиме реального времени (англ.)


� кастомизация=customersation – индивидуальная настройка (англ.)


� «Executive Guide. Measuring Performance and Demonstrating Results of Information Technology Investments» // GAO/AIMD-98-89


� Мазур И.И, Шапиро В.Д. и др. Реструктуризация предприятий и компаний/ Справочное пособие – М.: Высшая школа, 2000. – 587 с.


� Райков А.Н. Имидж как инструмент управления // Информация и бизнес. – 2002. № 2, - С. 37 – 41.


� Контроллинг как инструмент управления предприятием/Е.А.Ананькина, С.В. Данилочкин и др.; Под ред. Н.Г. Данилочкиной. – М.: Аудит, ЮНИТИ, 1999. – 297 с.


� Мишурова И.В., Кутелев П.В. Управление мотивацией персонала: Учебно-практическое пособие. –М.: ИКЦ «Март»; Ростов н/Д.: Издательский центр «МарТ», 2003. - 224 с.


� Kaplan R.S. Strategy maps converting intangible assets into tangible outcome. – Boston, Massachusets. Harvard Business School Press. – 2004. 454 p.


� Финансовое управление компанией/ Общ. Ред. Е.В. Кузнецовой. – М.: Фонд «Правовая культура», 1996. – 384.


� Вумек Д.П., Джонс Д.Т. Бережливое производство: Как избавиться от потерь и добиться процветания вашей компании/ Пер. с англ. – М.: Альпина Бизнес Букс, 2004. – 473 с.


� Масааки И. Кайдзен: ключ к успеху японских компаний/ Пер. с англ. – М.: Альпина Бизнес Букс, 2004. – 274 с.


� A Guide to Developing Effective Information Technology Performance Measures // Center for Strategic Management, 1999


� Источник: A Guide to Developing Effective Information Technology Performance Measures // Center for Strategic Management, 1999


� Performance-based Management. Eight Steps To Develop and Use Information Technology Performance Measures Effectively


� Райков А.Н. Реформа ЖКХ: путь качества // Информация и бизнес. – 2001. № 3, - С. 45 – 50.


� Адлер Ю.П. Качество и рынок, или как организация настраивается на обеспечение требований потребителей//Методы менеджмента качества. 1999. №№ 8 – 12.


� «Готовность России к электронному развитию», Москва, 2003, коллектив авторов, Программа «Информация для развития» (infoDev) Всемирного Банка





� Московский государственный институт стали и сплавов (технологический университет)


� Инновационный портал Уральского Федерального округа WWW.INVUR.RU


� Информационное общество – концепция постиндустриального общества; новая историческая фаза развития цивилизации, в которой главными продуктами производства являются информация и знания. Отличительными чертами информационного общества являются:


увеличение роли информации и знаний в жизни общества;


возрастание доли информационных коммуникаций, продуктов и услуг в валовом внутреннем продукте;


создание глобального информационного пространства, обеспечивающего (а) эффективное информационное взаимодействие людей, (б) их доступ к мировым информационным ресурсам и (в) удовлетворение их потребностей в информационных продуктах и услугах.


� Сущность "электронного правительства" заключается в том, что правительственные структуры разных уровней используют современные информационные технологии для непосредственного предоставления информации и услуг потребителям: гражданам, коммерческим организациям и  другим государственным структурам.


Основной целью создания электронного правительства является обеспечение всех граждан быстрым и высокоэффективным доступом к правительственной информации и услугам, а также возможностью реализовать все свои конституционные права на участие в управлении государством.


� Согласно "Концепции развития рынка информационных технологий в РФ на 2005-2010 гг."  под рынком ИТ понимается совокупность трех сегментов: производство и продажа компьютерного оборудования, комплектующих и периферийных устройств; разработка и продажа программных продуктов; предоставление услуг, связанных с внедрением и поддержкой ИТ, включая выполнение внешним подрядчиком функций, связанных с поддержкой и обслуживанием информационных систем и ИТ-инфраструктуры, а также разработкой по заказу программного обеспечения.


� Необходимо отметить, что приведенные общие показатели, характеризующие среду представления данных и информационного взаимодействия, могут быть равносильно отнесены и к группе показателей, характеризующих инфраструктуру ИКТ (пункт 3.2.2.1 настоящего отчета).


В дальнейшем, при формировании рекомендаций по созданию системы мониторинга эффективности реализации ФЦП «Электронная Россия (2002-2010 годы)», они будут рассматриваться в группе показателей развития ИКТ-инфраструктуры государства.


� В одобренной Правительством РФ Концепции развития рынка информационных технологий под рынком ИТ понимается совокупность трех сегментов:


производство и продажа компьютерного оборудования, комплектующих и периферийных устройств;


разработка и продажа программных продуктов;


предоставление услуг, связанных с внедрением и поддержкой ИТ, включая выполнение внешним подрядчиком функций, связанных с поддержкой и обслуживанием информационных систем и ИТ-инфраструктуры, а также разработкой по заказу программного обеспечения


Под отраслью ИТ понимается производство российскими компаниями продукции и предоставление услуг в данных сегментах.


� Райков А.Н. Тенденции развития ситуационных комнат/ Тезисы выступления на научно-практической конференции «Ситуационные центры – проблемы и решения. Взгляд экспертов». 30 октября 2002 г. – М.: Минпромнауки России, Газпром. 2002.  – С. 4 – 5.


� Конкретное содержание методики и перечень вопросов, включенных в анкету (приложение 1), будут сформированы на стадии согласования технического задания  в соответствии с потребностями Заказчика и определением приоритетных направлений исследования с учетом сегментации потребностей и в контексте с конктерной ситуацией. 
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Лист1

		Готовность к электронному развитию

		Бизнес-критерии		Доступ к ИКТ		Бизнес-климат		Человеческий капитал		Госрегулирование		Использование ИКТ

		Планирование		2		5		3		1		2

		Организация		3		5		3		1		4

		Мотивация		3		4		3		2		1

		Контроль		3		2		3		1		2

		Сбыт		2		5		1		2		2

		Производство		1		5		1		2		4

		Снабжение		2		5		1		2		2

		Инвестиции		1		5		1		3		1

		Управление		3		3		2		2		3

		Результативность		2		2		2		0		3

		Производительность		2		3		2		0		3

		Итого:		24		44		22		16		27

		Среднее		2.18		4		2		1.45		2.45





Лист2

		Показатели состояния и развития информатизации России

		Бизнес-критерии		Состояние		Обеспеченность		Структура		Рынок		Среда		ИТОГО

		Планирование		2		4		3		3		1		13

		Организация		3		3		5		3		2		16

		Мотивация		3		3		5		3		2		16

		Контроллинг		4		4		4		5		3		20

		Маркетинг		5		4		3		5		4		21

		Издержки		1		1		3		4		1		10

		Сбыт		4		3		4		5		1		17

		Производство		3		3		5		5		1		17

		Снабжение		3		3		4		5		1		16

		Инвестиции		4		5		3		5		1		18

		Качество		3		4		5		5		2		19

		Результативность		3		3		5		2		1		14

		Производительность		2		4		5		2		1		14

		Сумма		40		44		54		52		21

		Среднее		3.08		3.38		4.15		4.00		1.62





Лист3

		Показатели готовности к информационному обществу

		Бизнес-критерии		Доступ		Обучение		Общество		Экономика		Политика

		Планирование		2		3		1		5		1

		Организация		3		3		1		5		1

		Мотивация		3		4		1		5		2

		Контроль		3		4		1		2		1

		Сбыт		2		2		1		5		2

		Производство		1		2		1		5		2

		Снабжение		2		2		1		5		2

		Инвестиции		1		2		1		5		3

		Управление		3		2		1		4		2

		Результативность		2		3		1		5		0

		Производительность		2		3		1		5		0

		Сумма		24		30		11		51		16

		Среднее		2.18		2.73		1		4.64		1.45
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Лист1

		Готовность к электронному развитию

		Бизнес-критерии		Доступ к ИКТ		Бизнес-климат		Человеческий капитал		Госрегулирование		Использование ИКТ		ИТОГО

		Планирование		2		5		3		1		2		13

		Организация		3		5		3		1		4		16

		Мотивация		3		4		3		2		1		13

		Контроллинг		3		4		3		4		3		17

		Маркетинг		4		5		2		3		3		17

		Издержки		4		5		3		4		3		19

		Сбыт		2		5		1		2		2		12

		Производство		1		5		1		2		4		13

		Снабжение		2		5		1		2		2		12

		Инвестиции		1		5		1		3		1		11

		Качество		3		5		4		3		3		18

		Результативность		2		2		2		0		3		9

		Производительность		2		3		2		0		3		10

		Итого:		32		58		29		27		34

		Среднее		2.46		4.46		2.23		2.08		2.62





Лист2

		Показатели состояния и развития информатизации России

		Бизнес-критерии		Состояние		Обеспеченность		Структура		Рынок		Среда

		Планирование		2		4		5		3		1

		Организация		3		3		5		3		2

		Мотивация		3		3		5		3		2

		Контроль		2		3		5		3		1

		Сбыт		4		3		5		5		1

		Производство		3		3		5		5		1

		Снабжение		3		3		5		5		1

		Инвестиции		4		5		5		5		1

		Управление		3		2		5		5		1

		Результативность		3		3		5		2		1

		Производительность		2		4		5		2		1

		Сумма		32		36		55		41		13

		Среднее		2.91		3.27		5		3.73		1.18





Лист3

		Показатели готовности к информационному обществу

		Бизнес-критерии		Доступ		Обучение		Общество		Экономика		Политика

		Планирование		2		3		1		5		1

		Организация		3		3		1		5		1

		Мотивация		3		4		1		5		2

		Контроль		3		4		1		2		1

		Сбыт		2		2		1		5		2

		Производство		1		2		1		5		2

		Снабжение		2		2		1		5		2

		Инвестиции		1		2		1		5		3

		Управление		3		2		1		4		2

		Результативность		2		3		1		5		0

		Производительность		2		3		1		5		0

		Сумма		24		30		11		51		16

		Среднее		2.18		2.73		1		4.64		1.45
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Лист1

		Готовность к электронному развитию

		Бизнес-критерии		Доступ к ИКТ		Бизнес-климат		Человеческий капитал		Госрегулирование		Использование ИКТ

		Планирование		2		5		3		1		2

		Организация		3		5		3		1		4

		Мотивация		3		4		3		2		1

		Контроль		3		2		3		1		2

		Сбыт		2		5		1		2		2

		Производство		1		5		1		2		4

		Снабжение		2		5		1		2		2

		Инвестиции		1		5		1		3		1

		Управление		3		3		2		2		3

		Результативность		2		2		2		0		3

		Производительность		2		3		2		0		3

		Итого:		24		44		22		16		27

		Среднее		2.18		4		2		1.45		2.45





Лист2

		Показатели состояния и развития информатизации России

		Бизнес-критерии		Состояние		Обеспеченность		Структура		Рынок		Среда

		Планирование		2		4		5		3		1

		Организация		3		3		5		3		2

		Мотивация		3		3		5		3		2

		Контроль		2		3		5		3		1

		Сбыт		4		3		5		5		1

		Производство		3		3		5		5		1

		Снабжение		3		3		5		5		1

		Инвестиции		4		5		5		5		1

		Управление		3		2		5		5		1

		Результативность		3		3		5		2		1

		Производительность		2		4		5		2		1

		Сумма		32		36		55		41		13

		Среднее		2.91		3.27		5		3.73		1.18





Лист3

		Показатели готовности к информационному обществу

		Бизнес-критерии		Доступ		Обучение		Общество		Экономика		Политика		ИТОГО

		Планирование		2		3		1		5		1		12

		Организация		3		3		1		5		1		13

		Мотивация		3		4		1		5		2		15

		Контроллинг		3		4		3		5		2		17

		Маркетинг		3		4		4		4		4		19

		Издержки		2		2		2		5		2		13

		Сбыт		2		2		1		5		2		12

		Производство		1		2		1		5		2		11

		Снабжение		2		2		1		5		2		12

		Инвестиции		1		2		1		5		3		12

		Качество		3		4		4		4		3		18

		Результативность		2		3		1		5		0		11

		Производительность		2		3		1		5		0		11

		Сумма		29		38		22		63		24

		Среднее		2.23		2.92		1.69		4.85		1.85
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Лист1

		Готовность к электронному развитию

		Бизнес-критерии		Доступ к ИКТ		Бизнес-климат		Человеческий капитал		Госрегулирование		Использование ИКТ

		Планирование		2		5		3		1		2

		Организация		3		5		3		1		4

		Мотивация		3		4		3		2		1

		Контроль		3		2		3		1		2

		Сбыт		2		5		1		2		2

		Производство		1		5		1		2		4

		Снабжение		2		5		1		2		2

		Инвестиции		1		5		1		3		1

		Управление		3		3		2		2		3

		Результативность		2		2		2		0		3

		Производительность		2		3		2		0		3

		Итого:		24		44		22		16		27

		Среднее		2.18		4		2		1.45		2.45





Лист2

		Показатели состояния и развития информатизации России

		Бизнес-критерии		Состояние		Обеспеченность		Структура		Рынок		Среда

		Планирование		2		4		5		3		1

		Организация		3		3		5		3		2

		Мотивация		3		3		5		3		2

		Контроль		2		3		5		3		1

		Сбыт		4		3		5		5		1

		Производство		3		3		5		5		1

		Снабжение		3		3		5		5		1

		Инвестиции		4		5		5		5		1

		Управление		3		2		5		5		1

		Результативность		3		3		5		2		1

		Производительность		2		4		5		2		1

		Сумма		32		36		55		41		13

		Среднее		2.91		3.27		5		3.73		1.18





Лист4

		Готовность к электронному правительству

		Бизнес-критерии		Услуги		Доставка		Качество		Стоимость		Информиро-ванность		Прозрачность		Защищен-ность		Опера-тивность		ИТОГО

		Планирование		3		3		5		4		2		4		5		4		30

		Организация		5		3		5		4		5		4		5		5		36

		Мотивация		3		4		2		3		3		1		1		1		18

		Контроллинг		4		3		5		5		3		5		3		5		33

		Маркетинг		5		3		5		5		5		3		2		5		33

		Издержки		1		3		5		5		4		3		2		4		27

		Сбыт		4		5		3		4		5		4		3		4		32

		Производство		2		4		4		5		4		3		3		5		30

		Снабжение		3		5		5		4		4		4		2		4		31

		Инвестиции		5		4		4		3		3		3		3		3		28

		Качество		5		4		5		5		4		4		4		5		36

		Результативность		5		5		5		5		5		5		5		5		40

		Производительность		4		4		4		4		3		2		3		5		29

		Итого:		49		50		57		56		50		45		41		55

		Среднее		3.77		3.85		4.38		4.31		3.85		3.46		3.15		4.23





Лист3

		Показатели готовности к информационному обществу

		Бизнес-критерии		Доступ		Обучение		Общество		Экономика		Политика

		Планирование		2		3		1		5		1

		Организация		3		3		1		5		1

		Мотивация		3		4		1		5		2

		Контроль		3		4		1		2		1

		Сбыт		2		2		1		5		2

		Производство		1		2		1		5		2

		Снабжение		2		2		1		5		2

		Инвестиции		1		2		1		5		3

		Управление		3		2		1		4		2

		Результативность		2		3		1		5		0

		Производительность		2		3		1		5		0

		Сумма		24		30		11		51		16

		Среднее		2.18		2.73		1		4.64		1.45
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