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Введение.

Обилие официальных, полуофициальных и неофициальных материалов, посвященных административной реформе, информационному обществу, «электронному правительству», «электронному государству» свидетельствует об актуальности проблемы реального улучшения качества политического взаимодействия властей и общества в Российской Федерации. Проблема, формулируемая властями и в жизни ощущаемая населением, состоит в том, что в современном мире, оснащенном средствами вычислительной техники и телекоммуникаций, качество взаимодействия чиновника и гражданина в России по многим (если не по всем) параметрам не соответствует мировому уровню, причем оснащение этими средствами властных государственных структур проводится весьма интенсивно и средства бюджетов различных уровней расходуются очень даже немалые. 

Важно при этом, что «плохое» использование достаточно дорогостоящих и сложных ИКТ-средств, вследствие чего эффект от внедрения этих средств слабо ощутим для конечных пользователей государственных услуг – населения и бизнеса. Большие неудобства испытывают руководство государства и чиновники при осуществлении междуведомственного обмена информацией, который вследствие несогласованности ведомственных баз данных осуществляется, как правило, в ручном режиме. 

Рейтинги международных организаций в области создания «Информационного общества» и преодоления «информационного неравенства», в которых Россия занимает далеко не лучшие позиции, негативно влияет на имидж страны, что также беспокоит руководство страны.

Административная реформа, как средство реинженеринга аппарата государственного управления страной, выделила в аппарате структурный уровень агентств, призванный обслуживать население и бизнес. Была провозглашена технология, разделяющая действия аппарата государственного управления на выполнение государственных функций и предоставление государственных услуг для населения и бизнеса. Во всех регионах разрабатываются Административные регламенты по исполнению государственных функций и государственных услуг. В Интернете можно найти даже публикации по электронным административным регламентам. В 2009 году введен в работу портал государственных услуг. Во многих регионах также действуют порталы и сайты, предоставляющие государственные услуги населению и бизнесу, а также эксплуатирующие механизмы персональных социальных карт.  

Однако существующие официальные, полуофициальные и неофициальные материалы не описывают конечной модели электронизации страны и технологий обслуживания населения и бизнеса, которые получают статус клиентов государственных и муниципальных учреждений со всеми вытекающими из этого последствиями.
1. Автоматизированные системы массового обслуживания населения.

Нет области жизни общества, где бы не использовались Автоматизированные системы массового обслуживания населения (АСМОН). Начиная с 1960-х годов они внедрялись для автоматизации процессов транспортного и туристического обслуживания, были уникальными по всем параметрам в техническом, технологическом и эксплуатационном плане. Пионерские системы резервирования мест и продажи билетов на самолеты и железнодорожном транспорте работают до сих пор, совершенствуя технологию обслуживания пассажиров, модернизируя программно-технические средства системы, комплексируясь с родственными транспортными системами и системами туристического обслуживания для предоставления комплексных услуг. Появление общедоступной высокоскоростной сети Интернет и доступных вычислительных средств, объединяемых в локальных сетях и работающих через общедоступную сеть, капитально снизило расходы на создание и эксплуатацию подобных систем, работающих, как правило, в реальном масштабе времени. Сферы электронной коммерции, некоммерческие и коммерческие системы  библиотечного и справочного обслуживания, социальные сети – все это сферы приложения АСМОН. Автоматическое распределение ограниченных ресурсов, предоставление информационных и материальных услуг по состоянию любых меняющихся объектов и субъектов произвольной природы, определенных в качестве ресурса системы, с автоматическим бронированием и оформлением документов. В этих системах внедрены различные платежные механизмы, включая электронные. Кроме того, представляется принципиально важным моментом практическое применение моделей самообслуживания и совершенствование технологий взаимодействия клиентов и обслуживающего технологического персонала системы [1-3]. 

В технологических моделях АСМОН определяются понятия ресурса, услуги, клиента, критериальные временные и/или материальные условия и ограничения, на множествах которых может быть описано и оценено качество функционирование системы. Совершенно точно определены статистические критерии типа «времени обслуживания», «времени ожидания обслуживания», «длины очередей ожидания» и другие подобные характеристики в нормально работающей автоматизированной системе для большинства (или хотя бы основных потребных) услуг. Эти параметры сводятся в легко проверяемые нормативы, причем данные об удовлетворении критериев формируются автоматически в соответствующих разделах базы данных. Эти данные подлежат автоматической обработке и являются фактическим основанием для оценки работоспособности системы в плане реального обслуживания клиентов. Эти же обработанные данные служат для выработки сигналов тревоги.

Естественно, что в электронных системах людей «времена обслуживания» не могут длиться часами и сутками.  
2. Государственные услуги и государственные функции.

В определении государственного управления до начала административной реформы основные государственные деяния определялись как «государственные функции» [4]. Это воспринималось как обязанность государственных органов власти обеспечивать решение задач государства по обеспечению безопасности и конституционных прав граждан путем законодательных решений, для соблюдения которых допустимо применение принудительных мер. Всевозможные обязательные регистрации для граждан, лицензирование деятельности и т.п., ведение всевозможных реестров, кадастров и многолетних архивов жилых и нежилых строений, очевидно необходимы для нужд государственной статистики и государственного планирования и управления. Сбор и обслуживание, обработку этих данных ведут многочисленные государственные учреждения, финансируемые из государственных бюджетов. Анализ характера государственных услуг [5, 6], переченей документов, которые необходимо представлять, чтобы воспользоваться услугой свидетельствует о том, что во многих случаях необходимо представлять почти одинаковые наборы документов (или их копий), выданных ранее государственными учреждениями и как факт имеющихся в государственных архивах, принадлежащим разным ведомствам. 
3. Информационная среда информационного общества.

Для преодоления информационного неравенства предоставление государственных услуг должно осуществляться по всей территории страны и качество обслуживания не должно сильно зависеть от местонахождения клиента (гражданина или представителя бизнеса) и поставщика услуги. Современные средства коммуникаций и компьютерной обработки позволяют решать подобные задачи, предоставляя в распоряжение клиента различные оконечные устройства, обладающие серьезными вычислительными и связевыми возможностями. 

Предположим, что в некоторый момент в будущем создана и введена в реальное функционирование база данных, содержащая в совокупности все данные, необходимые и достаточные для выполнения любой государственной услуги из некоторого фиксированного списка. При этом разделы базы, принадлежащие различным ведомствам, объединены в единой системе управления контентом и доступны для всех или определенных категорий обслуживающего персонала и клиентов. Наличие этих данных можно рассматривать как цифровой эквивалент бумажных документов (в том числе архивных), актуальных в данный момент времени и относящихся ко всем или определенным категориям граждан, их персональным данным, имуществу и т.п. Тогда санкционированный доступ к любым данным может быть осуществлен с электронной скоростью и серьезным сокращением времени обслуживания. Уже сегодня существуют электронные платежные системы, системы социальных карт, и т.п. 
Наличие указанной базы данных позволяет реализовать технологии самообслуживания с печатью промежуточных документов, подобно действующим посадочным талонам в транспортных автоматизированных системах, или без печати. Содержащиеся в базе данные на терминале могут быть представлены в различной форме: текстом, картинкой, звуковой и/или видео. 

Вообще говоря, технология работы с такой базой могла бы быть использована надзорными и правоохранительными органами более эффективно, получая комплексную информацию различного рода. Например, останавливая для проверки документов водителя, инспектор мог бы получать сведения о водителе, не только содержащиеся в водительском удостоверении. А сведения о транспортном средстве, содержащиеся в Свидетельстве о регистрации, могли добы дополняться сведениями о техосмотрах, заводских номерах и т.п.  

Конфликтные ситуации, связанные с отсутствием документов по разным причинам легко проверяются наличием соответствующих данных в базе.
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