
БИЗНЕС-ИНФОРМАТИКА   Т. 14  № 1 – 2020
41

DOI: 10.17323/2587-814X.2020.1.41.50

О многоканальной модели  
предоставления услуг в управляемом 
данными государственном секторе

Э. Агбозо  

E-mail: eagbozo@urfu.ru

А.Н. Медведев 
E-mail: a.n.medvedev@urfu.ru

Уральский федеральный университет
Адрес: 620002, г. Екатеринбург, ул. Мира, д. 19

Аннотация

Целью электронного правительства является предоставление государственных услуг конечным 
пользователям – гражданам или жителям определенной страны. Исследования показали, что 
правительства могут обеспечить внедрение электронного правительства в полном объеме, однако 
конечные пользователи могут в конечном счете не получить выгод от этих электронных услуг. 
Сегодня качественное предоставление государственных услуг является приоритетной задачей, и 
с ростом доступности современных технологических инструментов и методов это представляется 
достижимым. Электронное правительство, управляемое данными, является необходимым 
компонентом в современном государственном секторе, благодаря широко распространенной 
доступности и быстрому накоплению больших данных (big data), а также направленности на 
создание важных конечных продуктов. В данном исследовании предлагается многоканальная модель 
предоставления услуг в качестве катализатора для достижения управляемой данными экосистемы 
государственного сектора, что является новой исследовательской концепцией. Модель разработана 
на основе рекомендаций, полученных в результате предшествующих исследований, направленных 
на изменение ландшафта государственного сектора. Интегрируя модель многоканального 
предоставления услуг в электронное правительство и процессы принятия решений в государственном 
секторе, правительства смогут решить задачу предоставления услуг конечным пользователям, 
которые имеют доступ к электронным услугам, а также тем, кто не имеет такого доступа. При этом 
будут достигнуты декларируемые Организацией Объединенных Наций цели в области устойчивого 
развития, которые направлены на то, чтобы никто не оказался без соответствующей поддержки.
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Введение 

Ц
ели предоставления услуг в государствен-
ном секторе заключаются в удовлетворе-
нии потребностей граждан и правительства 

путем предоставления общественных благ и услуг, 
содействия финансовой устойчивости и эффек-
тивности государственного управления, а также 
повышения социальной эффективности [1, 2], тем 
самым влияя на все аспекты социально-эконо-
мической экосистемы страны. Повышение каче-
ства предоставления государственных услуг обе-
спечивает потенциал для улучшения управления 
и качества жизни, а также смягчения социальных 
конфликтов [3]. Когда государственные услуги 
находятся на оптимальном уровне эффективно-
сти, бенефициарами являются не только граждане 
(конечные пользователи), но и поставщики услуг 
(государственный сектор и правительство), а также 
частный сектор, получающий от этого определен-
ную выгоду.

За последнее десятилетие перевод государствен-
ных услуг в цифровой формат (создание электрон-
ного правительства) был принят большинством 
стран, которые сегодня находятся на разных уров-
нях развития электронного правительства. Иссле-
дование электронного правительства, проведен-
ное Организацией Объединенных Наций в 2016 
году, показало, какие страны успешно развивают-
ся в данной сфере, а какие находятся в состоянии 
стагнации и спада (а также причины этого) [4]. 
Для функционирования электронного правитель-
ства имеют большое значение определенные фак-
торы и компоненты. Среди основных можно упо-
мянуть воспринимаемые простоту использования, 
качество услуг, риск, полезность системы, доверие 
к правительству и системе, технологическую ин-
фраструктуру и многое другое [5–7].

Современное технологическое развитие и его 
повсеместное распространение обеспечили людям 
возможность доступа к услугам через многочис-
ленные источники. Предприятия частного сектора 
извлекают выгоду из таких цифровых инструмен-
тов предоставления услуг, как терминалы самооб-
служивания, системы интерактивного реагирова-
ния, смартфоны, социальные сети, электронная 
почта, услуги видеотелефонии, веб-службы и мно-
гое другое. Эти инициативы побуждают конечных 
пользователей к ожиданию предложения новых 
форм взаимодействия, с пожеланием, чтобы по-
ставщики услуг были настолько доступными и 

быстро реагирующими на запросы, насколько это 
позволяют современные технологии [8]. Хотя пра-
вительства знают о таких каналах предоставления 
услуг, многие из них не в полной мере использу-
ют потенциал многоканальных схем предостав-
ления услуг для обслуживания своих жителей и 
граждан, особенно в развивающихся странах [8]. В 
связи с развитием современных технологий и по-
вышением доступности данных государственный 
сектор имеет широкие возможности воспользо-
ваться этими данными, применяя аналитические 
инструменты для сбора информации о вовлечен-
ности граждан и их участии в электронном прави-
тельстве, т.е. использовать управляемый данными 
подход (УДП). 

В упомянутом выше докладе ООН об электрон-
ном правительстве говорится, что в эпоху быстро 
меняющихся технологий по-прежнему трудно 
найти рациональный баланс между приложени-
ями и устройствами и разумно инвестировать в 
технические платформы, с чем сталкиваются го-
сударственные должностные лица и политики 
при разработке многоканальных систем оказания 
услуг [8]. В условиях изменяющегося технологи-
ческого климата, основанного на данных госу-
дарственного сектора, модель многоканального 
предоставления услуг (ММПУ), очевидно, пред-
ставляет собой важный фактор для более эффек-
тивного предоставления качественных услуг. Нет 
сомнений в том, что электронное правительство 
привело к значительным изменениям в сфере го-
сударственного сектора, путем сокращения бюро-
кратизации и коррупции и, самое главное, улуч-
шения качества предоставления государственных 
услуг. Несмотря на определенные преимущества, 
исследования показали, что электронное прави-
тельство может обострить проблемы, на решение 
которых направлена его деятельность, если оно не 
будет соответствующим образом регулироваться 
[9]. Ввиду отсутствия научных исследований в об-
ласти объединения ММПУ и УДП, целью данной 
работы является изучение того, насколько модель 
многоканального предоставления услуг может 
быть принята развивающимися странами по мере 
того, как сфера государственного сектора смеща-
ется в сторону системы, управляемой данными. 
Основной вопрос данного исследования состоит 
в том, как можно интегрировать модель много-
канального предоставления услуг в управляемый 
данными государственный сектор для эффектив-
ного предоставления государственных услуг. 
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1. Управляемый данными  
государственный сектор

Электронным правительством традиционно на-
зывалось предоставление государственных ус-
луг и информации населению с использованием 
электронных средств [10]. Оно направлено на по-
вышение внутренней эффективности правитель-
ственных учреждений и стремится к улучшению 
транзакционных услуг. Впоследствии произошел 
переход к электронному правительству 2.0, кото-
рое создает возможности для расширения участия 
граждан, открытости и подотчетности правительств 
и, соответственно, для укрепления демократии и 
повышения прозрачности, способствуя раскры-
тию и представлению публичных данных [11]. 
Электронное правительство 3.0 основано на пре-
дыдущих версиях электронного правительства и 
приобретает все большую популярность, благода-
ря расширению использования датчиков и интел-
лектуальных устройств, формирующих большие 
данные, в сочетании с расширенной аналитикой 
и моделированием, а также, возможно, повсемест-
но распространенными сервисами (облачными 
вычислениями). Это позволяет осуществлять ин-
теллектуальное управление и принимать решения 
на основе анализа больших объемов данных [11]. 
Данная модель является основой государственного 
сектора, управляемого данными. Служба управля-
емого данными государственного сектора (УДГС) 
способна выявлять, собирать и получать необходи-
мые данные для выработки политики и предостав-
ления услуг в государственном секторе, а также для 
социально-экономического развития [12]. Напри-
мер, аналитические методы, такие как семантиче-
ский анализ или анализ текста [13], а также методы 
искусственного интеллекта могут использоваться 
для извлечения знаний из больших массивов тек-
стовых данных, в частности, жалоб граждан.

Современные исследования расширили концеп-
цию построения модели электронного правитель-
ства, основанного на данных, которая представляет 
собой набор цифровых государственных услуг, на-
правляющих ранее сохраненные данные гражданам 
в качестве ответов, решений и реформ для уско-
рения национального роста [14]. Данная модель 
описывается как смена парадигмы, которая может 
направить любую страну, принимающую данную 
концепцию, в сторону цифровой зрелости, в соче-
тании с социально-экономическим развитием, ко-
торое также способно помочь в достижении целей 
ООН в сфере устойчивого развития [15].

В то время как исследования по УДГС находят-
ся на начальной стадии, уже предложены реко-
мендации для инновационных исследований в 
государственном секторе [16]. Нехватка гибких мо-
дельных исследовательских рекомендаций для го-
сударственного сектора, управляемого данными, 
и предоставления государственных услуг обуслав-
ливает потребность в новых исследованиях. Таким 
образом, данная работа направлена на интеграцию 
инновационной модели многоканальной достав-
ки услуг в управляемый данными государственный 
сектор, с целью улучшения предоставления услуг, 
а также повышения доверия граждан и удовлетво-
ренности пользователей результатами работы элек-
тронного правительства.

2. Модель многоканальной 
доставки услуг как катализатор  

государственного сектора,  
управляемого данными

В мире бизнеса и коммерции модель многока-
нальной доставки услуг (ММДУ) была принята не-
сколькими корпорациями. Прежде чем углублять-
ся в решение, уместно изучить концепцию ММДУ. 
Авторы исследования [17] рекомендуют, чтобы в 
целях дальнейшего совершенствования предостав-
ления электронных услуг в государственном секто-
ре была изучена ММДУ, и данное исследование на-
правлено на выполнение этой рекомендации.

ММДУ определяется как предоставление обще-
доступных услуг различными способами интегри-
рованным и скоординированным образом, при 
этом конечные пользователи могут выбирать наи-
более подходящий канал, в зависимости от обсто-
ятельств [18]. ММДУ позволяет организациям обе-
спечить наилучшее универсальное взаимодействие 
с пользователем по нескольким каналам связи, ис-
пользуя интеграцию таких современных устройств, 
как смартфоны, интерактивные системы голосо-
вого ответа, цифровое телевидение, терминалы 
самообслуживания и многие другие. Несмотря на 
очевидные преимущества, сложность интеграции 
ММДУ в государственном секторе возрастает из-за 
бюрократической культуры, устаревшей политики 
и стандартов, бюджетных ограничений, неадекват-
ных технических ноу-хау и слабого руководства [8].

В рамках исследований электронного прави-
тельства концепция ММДУ рассматривалась в не-
скольких работах. Согласно [19], канал способен 
изменять восприятие услуги пользователями, и их 
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интересы всегда будут согласованы с каналом, ко-
торый реализует высокое качество, доступность, 
гибкость, стоимость и эффективность. В данном 
исследовании рассмотрен вопрос, могут ли новые 
ИКТ дать возможность поставщикам услуг осуще-
ствить реинжиниринг фронт- и бэк-офисов, чтобы 
они могли принять гибкую многоканальную откры-
тую совместимую архитектуру, которая, в свою оче-
редь, повышает устойчивость предоставления услуг 
и, следовательно, качество жизни конечного поль-
зователя [19]. ММДУ была предложена для того, 
чтобы социальные роботы, работающие на основе 
методов искусственного интеллекта (ИИ), исполь-
зовались в качестве канала обслуживания, нацелен-
ного на использование богатого опыта обслужива-
ния, чем-то похожего на то, что могут предложить 
«человеческие» агенты. Социальные роботы спо-
собны выступать как дополнительные поставщики 
услуг для улучшения их доставки, как возможная 
замена определенных каналов в будущем, а также 
для создания возможностей, в настоящее время не 
существующих [20]. Традиционное предоставление 
государственных услуг и последствия его автомати-
зации препятствовали (и по-прежнему препятству-
ют) переходу правительств к стабильной системе 
электронного правительства. Поэтому результаты 
исследования [21] показали, что многоканальная 
доставка услуг (МДУ), управляемая трансформа-
ционным лидерством, является необходимым фак-
тором для изменения негативного отношения к 
электронному правительству. Кроме того, авторами 
данного исследования подчеркивается, что МДУ 
расширяет предоставление услуг конечным пользо-
вателям государственных услуг в сельских районах 
Китая. Систематический обзор каналов внедрения 
электронных услуг показал, что на выбор конечных 
пользователей влияют такие факторы, как характе-

ристики канала (интерактивность, предполагаемая 
простота использования, предполагаемая полез-
ность), характеристики задачи (тип задачи, слож-
ность проблемы), личностные характеристики (со-
циально-демографическая характеристика, опыт 
работы с каналом, привычки), ситуационные огра-
ничения (цена, расстояние до каналов), а также 
удовлетворенность (например, удовлетворенность 
обслуживанием) [22]. В свете вышеизложенных ре-
зультатов данное исследование предлагает модель, 
в которой как МДУ, так и государственный сектор, 
управляемый данными, взаимодействуют и объеди-
няют компетенции электронного правительства –  
правовые, управленческие, технические, социаль-
но-технические и организационные [23]. 

На рисунке 1 показан управляемый данными го-
сударственный сектор, в котором реализована мо-
дель МДУ. Здесь наблюдается гармонизация всех 
заинтересованных сторон, вовлеченных в процесс 
проектирования, что согласуется с теорией заинте-
ресованных сторон [24]. Концепция совместного 
создания подхода с участием многих заинтересо-
ванных сторон принята в этой модели в связи с тем, 
что она обеспечивает надежную аналитическую 
структуру для изучения и оценки воздействия элек-
тронных услуг как на опыт, так и на эффективность 
систем общественных услуг, с необходимостью во-
влечения всех действующих лиц [25, 26].

Концепция дуплексного канала введена в модель 
предоставления многоканальных услуг, в результа-
те чего конечные пользователи могут поддерживать 
двунаправленную связь с поставщиками услуг вме-
сто ненадежного однонаправленного режима [27]. 
Это позволяет создать ориентированную на чело-
века систему и поддерживать необходимый баланс, 
поскольку мнения и предложения конечных поль-
зователей приветствуются поставщиками.

Рис. 1. Модель многоканального предоставления услуг в государственном секторе, управляемом данными
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На рисунке 2 показано формальное представле-
ние модели и нотации бизнес-процесса из рисунка 1  
в управляемом данными государственном секто-
ре с использованием программного обеспечения 
ARIS Express. При разработке и внедрении систе-
мы электронного правительства и цифровых услуг 
для государственного сектора составляются спец-
ификации требований к дизайну, а в случае пред-
ставленной модели – подходы совместного произ-
водства и творчества по принципу «снизу-вверх», 
которые включают консультации и идеи (фаза про-
ектирования), привлечение добровольцев и со-
вместную доставку (фаза исполнения), а также мо-
ниторинг услуг посредством отзывов граждан (фаза 
мониторинга) [28]. Совместное производство и со-
вместное создание услуг являются развивающими-
ся областями исследований. Они требуют создания 
соответствующих структур управления, связи и ин-
теграции сущностей внутри правительства, а также 
интеграции с сущностями вне правительства [29]. 
Таким образом, данное исследование предполага-
ло моделирование связи и анализ осуществимости 
модели совместного производства, включающей 
МДУ и управляемое данными электронное прави-
тельство. Данное исследование основано на теории 
общественной ценности, которая не только ставит 
вопрос о том, что представляет ценность для госу-
дарственного сектора, но и (что более важно) что 
приносит ценность государственному сектору и 
определяется как ценность, созданная правитель-
ством посредством услуг, правовых норм и других 
действий, направленных на решение таких про-
блем, как справедливость, идеология и подотчет-
ность [30]. 

В связи с характером модели, представленной на 
рисунке 2, подход, основанный на данных и направ-
ленный на улучшение предоставления государ-
ственных услуг, оптимизирован и реализован сле-
дующими способами:

 Этапы проектирования услуг, совместного соз-
дания и развертывания: Сбор данных из различных 
источников с помощью качественных и количе-
ственных средств, а также с помощью современ-
ных технологий, таких как устройства и датчики 
интернета вещей и инструменты потоковой пере-
дачи данных, связанные с ранее существовавши-
ми системами (веб-платформы). Рекомендуемые 
структуры, основанные на гибкой разработке и по-
стоянном совершенствовании, могут использовать 
открытые правительственные данные в сопутству-
ющих услугах для эффективного и действенного 
предоставления услуг [31];

 Вовлечение услуг: Санкционированное от-
слеживание персональных данных, передаваемых 
поставщикам услуг в рамках модели МДУ для соз-
дания панелей мониторинга и отчетности, кото-
рые будут использоваться для принятия решений 
на всех уровнях управления. Применение игровых 
элементов также поощряется как средство стиму-
лирования электронного участия, способствуя тем 
самым совершенствованию сообществ [32]; 

 Принятие решений: Информированное и осно-
ванное на фактических данных принятие решений 
для поддержки не только разработки и внедрения 
электронных услуг, но и правительственных реше-
ний по улучшению условий жизни граждан (рези-
дентов). Исследования предполагают формирова-

Рис. 2. Представление модели и нотации бизнес-процесса предлагаемой модели
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ние политики, основанной на данных и знаниях, в 
которую интегрирована общая платформа для ана-
лиза политики, что создает возможности для уча-
стия многих заинтересованных сторон в процессе 
принятия решений [33]; 

 Учет и оценка: Поставщики государственных 
услуг и правительство, учитывая показатели, по-
лученные из проанализированных данных из эко-
системы, могут оценить благополучие инициатив 
электронного правительства, государственных 
программ, удовлетворенности пользователей, во-
влеченности, эффективности инфраструктуры, 
возврата инвестиций, а также многие другие пока-
затели.

Как было выявлено в результате исследований, 
недостаточное участие всех заинтересованных сто-
рон в разработке решений для электронного пра-
вительства, а также отсутствие оценки в отзывах 
и системе мониторинга приводят к провалу элек-
тронного правительства [34]. Другое исследование 
также показало, что уровень развития ИКТ в разви-
вающихся странах все еще остается низким, и авто-
ры связывают это с недостаточным участием заин-
тересованных сторон [35]. Примером совместного 
проектирования для преодоления разрыва между 
реалиями дизайна и реализацией гражданских про-
ектов в Уганде является привлечение общественно-
го мнения к выявлению выгод, которые могут по-
лучить экономически неосведомленные граждане в 
случаях, когда пациентам будет предоставлена сво-
бода принятия решений в отношении платежей по 
онлайн-записи на прием [36]. Исследование пока-
зало, что при этом качественное и улучшенное ме-
дицинское обслуживание будет доступно примерно 
70% граждан, не способных за это платить. 

Чтобы вовлечь граждан в процесс совместного 
проектирования, а также привлечь их к сбору дан-
ных, отзывов и вопросов, касающихся города, ис-
следователи рекомендовали модель «Gather-Share-
Governance» (GSG) и привели примеры инициатив 
электронного правительства, таких как «Улучшить 
мой город» и «Информационно-жалобная система 
Эр-Рияда (RWICS)» в случае Саудовской Аравии 
[37]. В RWICS в процесс развития вовлечены граж-
дане, а не правительство, из-за простоты исполь-
зования. Таким образом, внедряется совместный 
дизайн и, в свою очередь, продвижение доверия и 
прозрачности.

По этим и другим причинам предлагаемая модель 
является универсальным средством, способствую-

щим решению существующих проблем в разработ-
ке, внедрении и предоставлении электронных услуг 
в государственном секторе, поскольку участие за-
интересованных сторон является основной ценно-
стью, необходимой для процесса (цикла) гибкого 
развития электронного правительства. 

В основе модели лежит фактор, ориентирован-
ный на человека. Поэтому конфиденциальность 
пользователей представляет большую ценность для 
правительств, а все формы персональных данных 
обрабатываются с высокой степенью безопасности. 
Общее положение о защите данных Европейского 
Союза (GDPR) является одним из таких рекомен-
дуемых правил.

Преимущества объединения МДУ с государ-
ственным сектором, управляемым данными, вклю-
чают предложение услуг всем группам людей (а не 
только разбирающимся в технологиях), сохранение 
ценности и повторное использование данных, соз-
дание совместимой синергии в случае высокоде-
централизованных систем государственного секто-
ра, обеспечение перспективы совместного создания 
и производства ценностей, а также оптимизацию 
предоставления государственных услуг.

Заключение

В работе исследована концепция многоканаль-
ного предоставления услуг, которая была объеди-
нена с концепцией управляемого данными госу-
дарственного сектора. Многоканальный подход 
к предоставлению услуг в управляемой данными 
экосистеме государственного сектора обладает по-
тенциалом для достижения ориентированного на 
человека стремления к исследованиям в области 
предоставления государственных услуг, а также для 
оптимизации бизнес-процессов государственных 
услуг и взаимодействия конечных пользователей с 
электронными услугами. Это необходимо для при-
нятия решений на всех уровнях государственного 
управления, для качественной и количественной 
оценки сферы услуг. Предлагаемая модель опирает-
ся на теорию общественной ценности и основную 
ценность, ориентированную на человека, которая 
направлена на предоставление качественных услуг, 
а также на создание ценности как для поставщиков 
услуг, так и для бенефициаров. 

Что касается вклада в теорию и практику, то дан-
ная модель дополняет существующие исследова-
ния в области электронного правительства и транс-
формации государственного сектора, а также дает 
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новую информацию о дуплексном режиме связи в 
рамках многоканального подхода к предоставле-
нию услуг.

В исследовании представлен общий обзор модели 
и ее преимуществ, основанных на существующих 
исследованиях, которые показали, что недостаточ-
ное участие заинтересованных сторон в разработке 

и реализации электронного правительства наносит 
ущерб его развитию. В качестве направлений даль-
нейших исследований предполагается разработать 
метрическую модель, позволяющую определить 
уровень использования предоставления многока-
нальных услуг в управляемом данными государ-
ственном секторе.  
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Abstract
The goal of e-government is to provide public services to end users – be it citizens or residents – of a given nation. 

Research has shown that there is the susceptibility of governments to check all the boxes so as to present an image of 
having e-government implementations, yet end users eventually do not benefit from these electronic services. Quality 
public service delivery is an issue of priority today and, with the increasing availability of modern technological tools 
and techniques, it is attainable. Data-driven e-government is a necessary ingredient in the modern day public sector 
due to the widespread availability and rapid production of data (i.e. big data) and it aims at value creation. This study 
proposes a novel research concept, using the Multi-Channel Service Delivery model as a catalyst to attain the data-
driven ecosystem in the public sector. The model was developed based on recommendations from works of previous 
research to address the changing landscape of the public sector. By integrating the Multi-Channel Service Delivery 
model into e-government and public sector decision making, governments will be able to bridge the divide and offer 
services to end users with access to e-services, as well as those who do not. In doing so, the United Nations’ Sustainable 
Development Goals (SDGs) which are aimed at leaving none behind will be arrived at. 

Key words: Multi-Channel Service Delivery Model; e-government; public sector; value creation; data-driven public sector; 
user experience; public service optimization.
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