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В статье рассматривается целесообразность управления жизненным циклом государственной услуги, 
предоставляемой в электронном виде (услуга), на основе класса программных систем BPMS. Представлены 
результаты обобщения практики субъектов РФ по переводу услуг в электронный вид в виде модели жизнен-
ного цикла услуги. Описана процессная модель в стандарте BPMN типовой услуги, отобранной по резуль-
татам анализа административных регламентов предоставления услуг Министерства социальной политики 
Свердловской области. Анализ целесообразности применения стандарта BPMN для формирования машино-
читаемых моделей административных регламентов и формирования действующей модели прототипа услуги 
проведен на основе типовой услуги. Сделан вывод о целесообразности применения BPMS для повышения 
качества услуг и уменьшения затрат на процесс перевода услуги в электронный вид. 
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The article examines the feasibility to manage the lifecycle of a public service provided electronically (the 
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В  России с  2003 г. проводится админи-
стративная реформа, целью которой является 
совершенствование системы государствен-
ного управления [2], в том числе повышение 
качества и  доступности государственных 
услуг населению за счет использования ин-
формационно-коммуникационных техноло-
гий. В настоящее время обеспечена возмож-
ность получения наиболее востребованных 
государственных услуг в  электронном виде 
на официальном интернет-портале государ-
ственных услуг [4] (далее – Единый портал 
государственных услуг, ЕПГУ). 

Вместе с тем анализ существующей си-
стемы предоставления государственных 
услуг [7] позволил выявить основные недо-
статки реализованной методологии перевода 
государственной услуги в электронный вид:

– существующий порядок разработ-
ки, согласования и  утверждения админи-
стративных регламентов не обеспечивает 

оперативного изменения правового регу-
лирования порядка предоставления госу-
дарственных услуг в электронном виде; 

– продолжительное время занимает 
формирование требований к  разработке 
и  модернизации информационных систем 
и их интеграции с иными информационны-
ми системами.

Цель исследования – определить целе-
сообразность создания системы управления 
жизненным циклом государственной услу-
ги, предоставляемой в  электронном виде, 
на основе класса программных систем 
для управления бизнес-процессами и  ад-
министративными регламентами Business 
Process Management Suite (BPMS) [11, 12]. 
Основными критериями оценки целесоо-
бразности являются повышение качества 
электронной услуги, уменьшение времени 
и снижение затрат на перевод услуги в элек-
тронный вид. 
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Материалы и методы исследования
Одним из известных инструментов, использу-

емых для описания процесса развития системы, яв-
ляется модель жизненных циклов. Управление разви-
тием системы на основе модели жизненных циклов 
дает возможность вырабатывать направление необхо-
димых преобразований и последовательно и целена-
правленно проводить изменения. 

Модель жизненного цикла услуги  – совокуп-
ность процессов, выполняемых от момента выявле-
ния потребностей общества в  определенной услуге 
до момента удовлетворения этих потребностей [10].

Анализ методологического обеспечения новых 
способов предоставления государственных услуг за 
счет применения информационно-коммуникацион-
ных технологий [9] показал, что в методологических 
рекомендациях, разработанных в  процессе админи-
стративной реформы, понятие жизненного цикла го-
сударственной услуги в электронном виде не опреде-
лено, использование модели жизненного цикла носит 
локальный характер. Так, в [6] указывается на необ-
ходимость: 

1) обеспечения жизненного цикла разработки, 
экспертизы, утверждения и официального опублико-
вания административных регламентов государствен-
ных услуг;

2) поддержки жизненного цикла проектирова-
ния, согласования и  ведения межведомственного 
и  межуровневого взаимодействия государственных 
органов управления;

3) включения в нормативно-техническое обеспе-
чение регламентов поддержки жизненного цикла про-
граммного обеспечения компонентов инфраструкту-
ры электронного взаимодействия.

Используя метод обобщения сформированной 
субъектами Российской Федерации практики пере-
вода государственных услуг в электронный вид (соз-
дания электронных услуг), предоставления услуг 
в  электронном виде, оптимизации услуг, предостав-
ляемых в электронном виде [1, 8], авторы выделили 
следующие этапы жизненного цикла государствен-
ной услуги в электронном виде (рис. 1):

1) формирование государственной политики 
в различных сферах государственного регулирования 
и развития;

2) формирование административного регламента 
предоставления услуги; 

3) разработка технического проекта по переводу 
услуги в  электронный вид, включая разработку тех-
нологической карты межведомственного взаимодей-
ствия (ТКМВ);

4) разработка программного и информационного 
обеспечения электронной услуги;

5) тестирование;
6) публикация услуги на ЕПГУ;
7) обучение персонала, участвующего в  предо-

ставлении услуг;
8) запуск и эксплуатация услуги;
9) мониторинг качества предоставления услуги;
10) оптимизация процесса предоставления услу-

ги при изменении государственной политики, адми-
нистративного регламента или неудовлетворитель-
ном качестве предоставления услуги (по аналогии 
с пунктами 1–8).

Результаты исследования  
и их обсуждение

Для исследования целесообразности 
применения системы класса BPMS для 
управления жизненным циклом государ-
ственной услуги в электронном виде были 
проанализированы административные ре-
гламенты услуг, предоставляемых управле-
ниями социальной политики Свердловской 
области [3]. Для исследования выбрана ти-
повая государственная услуга «Выплата по-
собия по беременности и родам», при пре-
доставлении которой осуществляется два 
вида информационного взаимодействия:

1) межведомственное информационное 
взаимодействие территориального управле-
ния социальной политики (УСП) Министер-
ства социальной политики (МСП) с террито-
риальными центрами (ТЦ) службы занятости; 

2) информационное взаимодействие 
внутри МСП – между УСП по месту обра-
щения заявителя и УПС по месту регистра-
ции заявителя. 

Рис. 1. Модель жизненного цикла государственной услуги в электронном виде  
на основе существующей практики 
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На основе административного регла-
мента авторами разработана и  выполне-
на в  стандарте Business Process Model and 
Notation (далее  – BPMN) [5] процессная 
модель государственной услуги «Выплата 
пособия по беременности и родам» (рис. 2). 

При формировании процессной модели 
использованы типовые решения (паттер-
ны), соответствующие требованиям к  пре-
доставлению в электронной форме государ-
ственных и муниципальных услуг [5].

На основе процессной модели средства-
ми системы BPMS проведена валидация 
процесса предоставления государственной 
услуги для устранения отклонений от стан-
дарта BPMN. 

Средствами имитационного модели-
рования процесса предоставления услуги, 
встроенными в BPMS:

1) выявлены и  устранены ошибки 
в структуре процесса; 

2) на основе введенных данных о трудо-
емкости и длительности подпроцессов (за-
дач), статистических данных о  количестве 
отказов в  приеме документов, статистиче-
ских данных об отказе в  предоставлении 
услуги определены средняя продолжитель-

ность оказания услуги и потребность в ре-
сурсах по различным категориям;

3) на основе введенных данных о  сто-
имости ресурсов, необходимых для предо-
ставления услуги, рассчитана сумма пря-
мых затрат.

Таким образом, применение BPMS на 
этапе формирования административного ре-
гламента обеспечивает следующие эффекты:

1) унификация процессов предоставле-
ния услуг;

2) простота восприятия логики и после-
довательности реализации процесса заказчи-
ками и разработчиками электронного серви-
са за счет графической нотации BPMN;

3) однозначность интерпретации про-
цесса предоставления услуги за счет ис-
пользования стандартных элементов BPMN;

4) возможность определения объема 
требуемых ресурсов на этапе эксплуатации 
с учетом графиков работы персонала и ожи-
даемой статистики запросов, обоснования 
объема ежегодного финансирования госу-
дарственного задания.

Проектирование процесса предоставле-
ния услуги с использованием BPMS вклю-
чает в себя следующие этапы:

Рис. 2. Процессная модель государственной услуги «Выплата пособия  
по беременности и родам» в стандарте BPMN
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1) создание модели данных; 
2) определение логики переходов между 

этапами предоставления услуги;
3) определение действий, завершающих 

или предшествующих вводу данных участ-
никами процесса предоставления услуги;

4) определение контролируемых состоя-
ний процесса предоставления услуги;

5) разработка прототипов пользователь-
ских интерфейсов;

6) определение требований к сервисам, 
которые должны быть предоставлены ве-
домствами – источниками информации;

7) определение требований к  монито-
рингу процесса предоставления электрон-
ной услуги;

8) автоматическая генерация исполняе-
мого прототипа и мониторинга электронной 
услуги;

9) формирование тестовых наборов дан-
ных и тестирование прототипа;

10) автоматическое формирование про-
ектной документации.

Исследование применения BPMS на 
этапе проектирования услуги позволило 
выявить следующие эффекты:

1) быстрота создания прототипа элек-
тронной услуги при отсутствии программи-
рования; 

2) транспарентность прототипа для за-
казчика; 

3) снижение рисков несоответствия 
программного обеспечения ожиданиям за-
казчика на последующих этапах разработки 
и тестирования программного обеспечения 
электронной услуги; 

4) уменьшение затрат на этапе тестиро-
вания за счет повторного использования те-
стовых наборов данных, сформированных 
при отладке прототипа электронной услуги. 

Проведенное исследование позволяет 
сделать следующие выводы.

1. Применение новых инструментов ме-
няет содержание 2 и  3 этапов жизненного 
цикла государственной услуги в  электрон-
ном виде (рис. 3):

1) формирование государственной по-
литики в  различных сферах государствен-
ного регулирования и развития;

2) формирование машиночитаемых мо-
делей административных регламентов пре-
доставления услуг;

3) формирование действующей модели 
прототипа электронной услуги;

4) разработка программного и информа-
ционного обеспечения электронной услуги;

5) тестирование;
6) публикация услуги на ЕПГУ;
7) обучение персонала, участвующего 

в предоставлении услуг;
8) запуск и эксплуатация услуги;
9) мониторинг качества предоставления 

услуги;
10) оптимизация процесса предоставле-

ния услуги при изменении государственной 
политики, административного регламента или 
неудовлетворительном качестве предоставле-
ния услуги (по аналогии с пунктами 1–7). 

2. Применение системы класса BPMS 
при переводе государственной услуги 
в  электронный вид обеспечивает следую-
щие преимущества:

1) формирование стандартов предостав-
ления услуги; 

2) повышение качества проектирования 
и реализации межведомственного информа-
ционного взаимодействия;

3) уменьшение временных и  финансо-
вых затрат на создание новых и оптимиза-
цию существующих электронных услуг. 

Рис. 3. Модель жизненного цикла государственной услуги в электронном виде на основе BPMS
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Совокупность перечисленных факторов 
окажет положительное влияние на качество 
электронных услуг и  их доступность, что 
в свою очередь приведет к повышению уров-
ня удовлетворенности граждан качеством 
предоставления государственных услуг.
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