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Аннотация. В условиях современных вызовов развитие системы предоставления государственных и
муниципальных услуг сталкивается с несовершенством информационного обеспечения процесса при�
нятия управленческих решений. Это связано не только с достоверностью и скоростью обновления
информации, но и с отсутствием общепринятых методических подходов к оценке эффективности ис�
пользования информационных ресурсов органов государственной власти и местного самоуправления.
В статье рассмотрено возрастание роли обеспечения органов публичной власти информационными
ресурсами, а также механизмы их рационального распределения и оценки использования. Раскрыта
сущность понятия «информационная система» в контексте функционирования органов власти. Отме�
чены отличия информационной системы предоставления публичных услуг на государственном и му�
ниципальном уровнях, а также предложены рекомендации по оптимизации этого процесса и повыше�
нию эффективности функционирования информационной системы публичного управления.

Ключевые слова: информационная система, система публичного управления, государственные
услуги, муниципальные услуги, органы государственной власти, органы местного самоуправления.
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Анотація. В умовах сучасних викликів розвиток системи надання державних і муніципальних послуг
стикається з недосконалістю інформаційного забезпечення процесу прийняття управлінських рішень. Це
пов'язано не тільки з достовірністю і швидкістю оновлення інформації, але і з відсутністю загальноприй�
нятих методичних підходів до оцінки ефективності використання інформаційних ресурсів органів держав�
ної влади та місцевого самоврядування.  У статті розглянуто зростання ролі забезпечення органів публіч�
ної влади інформаційними ресурсами, а також механізми їх раціонального розподілу і оцінки використан�
ня. Розкрито сутність поняття «інформаційна система» в контексті функціонування органів влади. Відзна�
чено відмінності інформаційної системи надання публічних послуг на державному та муніципальному
рівнях, а також запропоновані рекомендації щодо оптимізації цього процесу і підвищення ефективності
функціонування інформаційної системи публічного управління.
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Abstract. In the context of modern challenges, the development of a system of providing state and municipal
services faces the imperfection of information support for the process of making managerial decisions. This
is due not only to the reliability and speed of updating information, but also to the lack of generally accepted
methodological approaches to assessing the effectiveness of using information resources of state authorities
and local governments. The article considers the increasing role of providing public authorities with
information resources, as well as mechanisms for their rational distribution and evaluation of use. The
essence of the concept «information system» is disclosed in the context of the functioning of government
bodies. Distinctions of the information system of providing public services at the state and municipal levels
are noted, as well as recommendations for optimizing this process and improving the efficiency of the public
information management system.
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Введение

Ни для кого не секрет, что информационные ре�
сурсы, наряду с человеческими наиболее слож�
ные для управления. При этом информационные
выходят на первое место по сложности планиро�
вания, прогнозирования и оценки эффективно�
сти использования. Особенную актуальность
приобретают эти сложности, когда речь идет о
системе публичного управления. Это объясня�
ется важностью управленческих решений, при�
нимаемых органами власти как на государствен�
ном, так и на муниципальном уровне, когда от
достоверности, полноты и актуальности инфор�
мации зависит судьба целого государства или его
отдельных территорий.

Вопросами функционирования информацион�
ной системы в публичном управлении занимались
многие отечественные и зарубежные ученые. Сре�
ди них можно выделить работы Н. Ю. Дитковской,
В. А. Никитова, Е. И. Орлова, Г. И. Савина,
А. В. Старовойтова, С. Г. Туронока, Ю. Н. Шедько
и других. Вопросам использования информаци�

онных технологий в государственном и муници�
пальном управлении посвящены работы А. И. На�
заровой, Е. В. Пахомова, С. В. Пономарева,
А. Э. Саака, Л. П. Скибы, В. Н. Тюшнякова, Е. В. Фран�
гуловой  и других.

Однако, несмотря на определенную методо�
логическую проработанность рассматриваемого
вопроса, нерешенными остаются задачи практи�
ческого применения информационных систем и
технологий при предоставлении государствен�
ных и муниципальных услуг.

Цель статьи

Изучить особенности функционирования ин�
формационных систем предоставления госу�
дарственных и муниципальных услуг на совре�
менном этапе развития общества, обобщить и
систематизировать подходы к определению их
эффективности, а также разработать рекомен�
дации по усовершенствованию процесса фор�
мирования, функционирования и развития ин�
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формационных систем предоставления публич�
ных услуг.

Результаты исследования

Процесс предоставления государственных и му�
ниципальных услуг – это прежде всего процесс
принятия управленческих решений. Результа�
тивность любого решения зависит от использо�
ванной информации и компетенции государ�
ственного или муниципального управляющего.
В условиях быстро изменяющейся внешней сре�
ды качество, полнота, достоверность и своевре�
менность полученной информации, используе�
мой органами публичной власти, выходят на пер�
вый план.

Основная сложность обеспечения дееспособ�
ного функционирования и развития информа�
ционной системы предоставления государствен�
ных и муниципальных услуг связана со сложно�
стью оценки их эффективности и разноплано�
востью потребностей потребителей, что обуслов�
лено их функционированием в многокритери�
альном информационном пространстве.
Ю. Н. Шедько отмечает, что услуги государствен�
ного управления и местного самоуправления
можно классифицировать на несколько катего�
рий по различным критериям:
1) государственные услуги, предоставляемые

органами местного самоуправления в процес�
се реализации делегированных государствен�
ных полномочий;

2) муниципальные услуги, связанные с обеспе�
чением решения вопросов местного значения
муниципальных образований;

3) муниципальные услуги, необходимые и обя�
зательные, предлагаемые организациями, уча�
ствующими в предоставлении муниципаль�
ных услуг (условно их можно назвать «со�
путствующие услуги»);

4) муниципальные услуги, подлежащие предо�
ставлению в электронной форме;

5) муниципальные услуги, предоставляемые в
рамках исполнения муниципального задания
(заказа), и иные муниципальные услуги [1].

Он отмечает, что именно предоставление муни�
ципальных услуг в электронной форме и явля�
ется основой формирования электронной сис�
темы публичного управления.

Во многих странах ближнего зарубежья ин�
формационная система предоставления публич�
ных услуг уже давно существует. Однако прак�
тически во всех указанных системах на сегодня
выявлены проблемные вопросы, снижающие
эффективность указанных систем и степень
удовлетворенности потребителей полученными
услугами. Так, С. В.  Пономарев предпринял по�
пытку оценить результативность внедрения ин�
формационно�коммуникационных технологий в
систему государственного управления России на
примере федеральной целевой программы «Ин�
формационное общество (2011–2020 годы)» [2].

В плановых показателях шла речь о повышении
степени удовлетворенности граждан качеством пре�
доставления услуг (к 2018 г. – не менее 90%), об их
переводе в электронный вид (к 2018  г. – не менее
70 %), о сокращении времени ожидания в очере�
ди при обращении за услугами (к 2014 г. – до 15
минут) и т. д. Однако, согласно статистике, в ре�
зультате доля электронных заявлений, поступив�
ших через Единый портал в 2012 г., составила
менее 2,5 % от общего количества поступивших
заявлений. Регулярно пользуются возможнос�
тью получения государственных услуг в элект�
ронном виде более 4,5 млн граждан России. Вме�
сте с тем, согласно целевым параметрам госпро�
граммы «Информационное общество»,  на нача�
ло 2012 г. должны были пользоваться электрон�
ными услугами не менее 20 % от общей числен�
ности населения, или около 28 млн граждан.

Много замечаний к работе Единого портала
высказывают прямые потребители услуг – насе�
ление.

Основными причинами сложившейся ситу�
ации можно назвать сложности в регистрации,
оформлении, получении и предоставлении элек�
тронных документов, а также навигации на Еди�
ном портале. Кроме того, нередко возникают
системные и технические ошибки, устранение
которых занимает много времени. Опубликован�
ная на Едином портале информация, согласно
отчету Департамента, не всегда соответствует
действующим регламентам предоставления
услуг и нерегулярно актуализируется. Отсут�
ствие должной межведомственной координации,
взаимосвязи между Единым порталом и ведом�
ственными сайтами, не всегда стабильная рабо�
та системы межведомственного электронного
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взаимодействия (СМЭВ) не способствует по�
вышению качества предоставления услуг, сни�
жает востребованность населением получения
услуг в электронном виде [2].

С. Г. Туронок отмечает, что информационное
взаимодействие государственных органов за�
труднено как в методических, так и в организа�
ционных аспектах. Даже знание о наличии необ�
ходимой информации не гарантирует ее полу�
чения, так как отношения между источниками и
потребителями информации нормативно не ре�
гламентированы. Государственные и муници�
пальные органы власти, как правило, не заинте�
ресованы в предоставлении информации, нахо�
дящейся в их распоряжении или являющейся
продуктом их собственной деятельности, так как
не могут в полной мере отвечать за то, как она
будет использована после передачи. А зачастую
не обеспечено методологическое единство дея�
тельности государственных органов, сопостави�
мость исходных данных, получаемых из разных
источников [3].

Выявленные проблемы совершенно не отри�
цают необходимость использования информа�
ционных систем в государственном и муници�
пальном управлении, а лишь указывают на необ�
ходимость совершенствования его теоретико�
методологической базы и механизма практиче�
ского применения. Государственная власть и ме�
стное самоуправление относятся к системе пуб�
личной власти, а значит их услуги должны быть
доступны каждому и открыты в информацион�
ном пространстве.

Важным аспектом функционирования ин�
формационных систем в публичном управлении
является не только обеспечение органов власти
необходимой информацией для принятия реше�
ний и использование информационных  техно�
логий для оказания услуг, но и использование
информации для повышения уровня доверия
населения к власти путем формирования пози�
тивного имиджа органов государственного и
муниципального управления.

Сегодня широко распространена практика
создания пресс�служб и отделов по связям с об�
щественностью  при публичных органах власти.
Основной задачей этих органов является рас�
пространение объективной, своевременной и
полной информации о деятельности учреждений
и организаций. Прозрачность и открытость дея�

тельности органов государственной власти и
местного самоуправления, по нашему мнению,
важный шаг к «публичности» власти.

Выводы

Исходя из вышеизложенного, можно сделать
вывод, что формирование информационной си�
стемы предоставления государственных и муни�
ципальных услуг на современном этапе разви�
тия общества является объективной необходи�
мостью. Однако несовершенство теоретико�ме�
тодологического, правового аппаратов и меха�
низма практической реализации приводят к воз�
никновению ряда проблем и снижению эффек�
тивности функционирования обозначенной си�
стемы.

Формирование, развитие и функционирова�
ние информационных систем в органах публич�
ной власти должно стать постоянным техноло�
гическим процессом, ориентированным на по�
требности населения с использованием передо�
вых технологий и основанном на зарубежном и
отечественном опыте. При этом для решения
обозначенных проблем полезен не только поло�
жительный, но и отрицательный опыт, позволя�
ющий избежать типовых ошибок и сконцентри�
ровать максимальные ресурсы на узких местах
процесса.

Таким образом, решение задачи развития го�
сударственных и муниципальных услуг с исполь�
зованием новейших достижений в области вы�
соких технологий является одной из важнейших
функций государственного и муниципального
управления и должно носить системный, ком�
плексный характер.
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