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MODEL FOR CALCULATING OF MANAGEMENT QUALITY FOR HEAD OF SUBDIVISIONS
OF STATE AUTHORITIES AND MANAGEMENT

Електронне урядування вимагає від керівника підрозділу органів державної влади та управ�
ління швидкого реагування як на запити громадськості та окремих громадян, так і на внутрішні
та зовнішні фактори. Метою статті є розробка моделі для оцінювання якості управлінської діяль�
ності керівника щодо опрацювання тих запитів, які виникають внаслідок випадкових причин.
Для цього побудовано модель відповідної діяльності керівника на основі методів системи ма�
сового обслуговування. Запропоновано кількісний показник для характеристик якості управ�
ління керівника. Описано методи розрахунку такого показника для реальних ситуацій. Розгля�
нуто можливі напрями оптимізації роботи керівника у випадку, коли значення показника якості
не є задовільним. Наведено приклад способу покращення робота аналітичної групи, яка допо�
магає керівнику опрацювати запити (на прикладі звернень громадян).

A necessary factor for the successful of development of a society or region is the presence of
inclusive political and economic institutions. Inclusive institutions involve the broadest possible
population in decision�making. E�democracy is a powerful tool for the effective functioning of such
institutions. E�government requires from the head of the department of state authorities and
department the rapid response both to the requests of the public and individual citizens, as well as to
internal and external factors. As a result, the problem of optimizing communication between the
community and the authorities at different levels in the context of e�democracy and e�government is
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ВСТУП
У [1; 2] показано, що необхідним фактором для ус�

пішності розвитку суспільства чи регіону є наявність

інклюзивних (включаючих) політичних та економічних

інститутів.

Інклюзивні інститути [2] залучають якомога ширший

загал населення до участі у прийнятті рішень. Електрон�

на демократія (е�демократія) якраз і є потужним інстру�

ментом для ефективного функціонування таких інсти�

тутів.

У Стратегії розвитку інформаційного суспільства в

Україні [3] електронна демократія (е�демократія) ви�

значається як "форма суспільних відносин, за якої гро�

мадяни та організації залучаються до державотворен�

ня та державного управління, а також до місцевого са�

моуправління шляхом широкого застосування інформа�

ційно�комунікаційних технологій".

У [4—6] підкреслюється, що е�демократія у широ�

кому розумінні передбачає залучення громади до вирі�

шення різноманітних суспільно�політичних завдань за

допомогою сучасних інформаційних технологій.

Електронне урядування вимагає від керівника

підрозділу органів державної влади та управління швид�

кого реагування як на запити громадськості та окремих

громадян, так і на внутрішні та зовнішні фактори [7]. Ці

реагування повинні бути адекватними, що вимагає на�

явності часу на усвідомлення ситуації, вироблення відпо�

відної реакції та вибору каналу для донесення реакції

до громади та суспільства [8�9]. Відсутність, або навіть

утруднення чи затримки в каналах передавання інфор�

мації від громадськості до інститутів управління та реак�

ції на неї обов'язково призводить до негативних наслід�

ків [10].

a pressing scientific problem and an important task in practice. And the problem of modeling and
calculating the quality of activity of heads of subdivisions of state authorities and management in the
conditions of e�government is an urgent scientific problem and an important applied problem, the
importance of which in the conditions of present�day Ukraine is difficult to overestimate. The purpose
of the article is to develop a model for evaluating the quality of managerial activity to handle those
queries that arise due to random reasons. The model of activity of the head on the basis of the theory
of queuing systems is constructed in the article. The daily activities of the head of the department of
state or regional government and administration are considered as a channel for responding to
citizens' requests. A quantitative indicator is proposed to characterize the quality of managerial
management. The method of calculating such an indicator for real situations is described. It takes
into account queries originating from either external (non�predictable) or stochastic due to random
factors in the organization's activities (which cannot be predicted). Possible directions of optimization
of work of the head in the case when the value of the quality indicator is not satisfactory are
considered. The first direction is to focus on optimizing the organization of work of the manager
himself. The second direction is the optimization of the information support infrastructure of the
manager. That is, all the staff who receives the primary information structures it and presents it in
the form that is most appropriate for the manager. An example of how to improve the work of an
analytical team that helps the manager to process requests (for example, citizen appeals).

Ключові слова: орган державної влади та управління, керівник підрозділу, якість управління, модель,

розрахунок, метод оптимізації.
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method of optimization.

Сьогодні в Інтернеті присутня велика кількість до�

кументів, які керівникові не тільки можна, але й потрібно

використовувати при аналізування інформації та обгрун�

туванні відповідного рішення [5—6]. Часто для цього

використовують спеціальні інформаційні технології,

зокрема електронні технології підтримки прийняття

рішень. Однак ці технології повинні спеціально налаш�

товуватися на конкретного керівника, враховуючи спе�

цифіку його робочого місця та питань, які він повинен

вирішувати [8]. Більш того, ці електронні технології

підтримки прийняття рішень повинні наповнюватися

іншими людьми, які поставляють до них необхідні для

керівника файли та документи.

До аналогічних задач призводять також технології

електронної демократії та електронного урядування

[4—6]. Наприклад, необхідність зворотного зв'язку від

громади чи суспільства до органів державної та регіо�

нальної влади та управління найбільш ефективно

здійснюється за допомогою електронних повідомлень.

Цей зв'язок може здійснюватися при посередництві за�

повнення громадянами спеціальних електронних форм

(наприклад, які відповідають опитуванням чи вимагають

заповнення на сайті відповідного органа влади чи управ�

ління).

Такий зв'язок також може здійснюватися за допо�

могою електронної пошти [5]. І якраз тут має місце до�

сить значна небезпека, яка полягає в тому, що це канал

зав'язку із громадськістю може бути заблоковано вна�

слідок великої кількості звернень від громадян.

Наприклад, саме так сталося, наприклад, у період

серпня — вересня 2019 року із електронною поштою

Адміністрації Президента України. Внаслідок великої

кількості звернень до Президента, у відповідь відповід�
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ний електронний бот надсилав електронний лист із та�

ким текстом:

"postmaster@apu.gov.ua

Delivery has failed to these recipients or groups:

requests@apu.gov.ua

The recipient's mailbox is full and can't accept messa�

ges now. Please try resending this message later, or

contact the recipient directly.

The following organization rejected your message: S�

EX1.int.apu."

До новообраного Президента України у виборців

була велика довіра та велика надія. Однак неможливість

зв'язатися із ним частиною громадян України буде, бе�

зумовно, оцінюватися вкрай негативно. А це може при�

звести до того, що пропрезидентська партія втратить

значну кількість голосів на майбутніх виборах до органів

регіональної влади та управління.

Таким чином, проблема оптимізації комунікації гро�

мади та суспільства із владою на різних рівнях в умовах

електронної демократії є актуальною науковою пробле�

мою та важливою у практичному використанні задачею.

А задача про моделювання та розрахунок якості діяль�

ності керівників підрозділів органів державної влади та

управління в умовах електронного урядування є актуаль�

ною науковою проблемою та важливою прикладною

задачею, важливість яких в умова сьогоденної України

важко переоцінити.

МЕТА СТАТТІ
Метою статті є розробка моделі для оцінювання

якості управлінської діяльності керівника щодо опра�

цювання ним тих запитів, які виникають внаслідок пе�

реважно випадкових причин, з використанням теорії

масового обслуговування, що дозволило отримати фор�

мули для кількісного характеристик якості управління,

а також розробити методи для оптимізації діяльності

керівника.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
Модель діяльності керівника підрозділу органів дер�

жавної та регіональної влади та управління.

Для моделювання діяльності керівника підрозділу

органів державної чи регіональної влади та управління

(а також для каналу реагування на звернення громадян

для задач електронної демократії та електронного уря�

дування) використаємо методи систем масового обслу�

говування [11].

Опишемо типову щоденну діяльність керівника

відділу органів державної чи регіональної влади та

управління як каналу реагування на запити громадян. В

подальшому будемо використовувати термін "керівник".

Керівник отримує протягом дня певну кількість за�

питів на прийняття рішень (у подальшому — "запитів").

Ці запити поступають до нього випадковим чином, тоб�

то через нерівні проміжки часу.

Зауваження 1. Час, який необхідний керівнику для

здійснення його обов'язкової щоденної роботи (наприк�

лад, аналізування певних аналітичних чи інформаційних

матеріалів) можна урахувати шляхом відповідного змен�

шення часу, який відводиться на реагування на запити.

Підкреслимо, що основна робота керівника якраз і поля�

гає у тому, щоб реагувати саме на не прогнозовані зміни.

Керівник опрацьовує запит протягом певного часу.

Цей час теж є випадковим, тому що на тривалість опра�

цювання запиту (прийняття рішення керівником) впли�

ває велика кількість факторів, частина із яких має сто�

хастичну та не прогнозовану природу.

Потім керівник переходить до наступного запиту, і

все повторюється знову.

Математично наведену вище процедуру можна опи�

сати, використовуючи такі показники теорії систем ма�

сового обслуговування.

Запити до керівника складають випадковий процес,

який є пуасонівським та характеризується середнім ча�

сом між окремими запитами t
1
=1/λ. Тут λ є інтен�

сивністю запитів (тобто кількість запитів за одиницю

часу, — наприклад, кількість запитів за 1 годину).

Опрацювання запиту є випадковий процес, який та�

кож є пуасонівським та характеризується середньою

тривалістю опрацювання запитів керівником t
2
=1/μ.

Для того, щоб  керівник був здатний опрацювати всі

запити, які дійшли до нього, повинна виконуватися така

1
1

2 <== ρ
μ
λ

t
t

(1).

Нерівність (1) визначає, що, в середньому, запит

оброблюється керівником швидше, ніж поступає новий

запит. У цьому випадку завжди існує стаціонарне зна�

чення.

Кількість запитів покладається безкінечною. На�

справді це просто означає, що керівник встигає опра�

цювати всі запити, які необхідні для виконання його

роботи.

Слідуючи [11], робота керівника буде характеризу�

ватися такими кількісними величинами.

Середня кількість запитів, яка знаходиться на опра�

цюванні керівника (тобто які чекають своєї черги та які

знаходяться "в роботі"), може бути знайдена за такою

формулою:

21

2
1 tt

tLs −
=

−
=

ρ
ρ

(2).

Середня кількість запитів, які чекають черги на

опрацювання керівником, знаходиться так.

21
2
1

2
2

2

1 ttt
tLq

⋅−
=

−
=

ρ
ρ

(3).

Середня тривалість перебування запиту у керівни�

ка (тобто середня тривалість часу на прийняття рішен�

ня керівником по конкретному питанню) знаходиться за

такою формулою.

21

211
)1(

1
tt
ttTs −
⋅

=
−

=
−

=
λμρμ (4).

Середня тривалість перебування запиту у черзі (за

цей час можна відкоригувати запит за потреби) розра�

ховується так.

21

2
2

)1( tt
tTq −

=
−

=
ρμ

ρ
(5).

Середній відсоток часу, протягом якого керівник

зайнятий опрацюванням запитів, дорівнює ρ.
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Метод розрахунку якості діяльності керівника

підрозділу органів державної влади та управління в умо�

вах електронного урядування.

Для того, щоб скористатися описаною моделлю,

потрібно знайти відповідні значення середнього часу

між поступленнями запитів та середнього часу опрацю�

вання одного запиту керівником. Для цього здійснюєть�

ся відповідний хронометраж.

Звертаємо увагу, що тривалість вимірювань повин�

на достатньо великий час. Наприклад, у діяльності ке�

рівника можна помітити тижневі, місячні, квартальні (се�

зонні) та річні зміни. Вони проявляються як у змінах

характерного (середнього в цьому випадку) часу між по�

ступленнями запитів до керівника, так і в змінах харак�

терного (середнього) часу, який керівник витрачає на

опрацювання запиту та прийняття рішення.

Зауваження 2. Отримані формули являються для

реального керівника швидше оціночними характерис�

тиками, бо вони отримані для випадку пуасонівського

розподілу як часу між поступленнями запитів, так і

часу, який необхідно керівнику для його опрацюван�

ня.

Загальний метод розрахунку якості діяльності кер�

івника може бути представлений такою послідовністю

етапів.

Етап 1. Розподіляються всі запити на опрацювання

та прийняття рішення керівником на дві групи.

До першої будуть віднесено "обов'язкові" чи "що�

денні" запити, тобто такі, які з'являються щоденно і які

керівник повинен обов'язково опрацювати протягом

дня. Ці запити також можна назвати "детермінованими",

бо вони, як правило, не мають статистичну природу. Вра�

ховується як кількість таких запитів, так і час, який не�

обхідний керівнику для їх опрацювання.

До другої групи віднесено запити, поява яких є дже�

релом або зовнішніх факторів (які неможливо перед�

бачити), або ж які виникають стохастично внаслідок

випадкових факторів у діяльності організації (і які не�

можливо передбачити). Враховується як кількість таких

запитів, так і час, який необхідний керівнику для їх

опрацювання.

Етап 2. Визначається сумарний час T
1
, який керів�

ник щоденно повинен витрачати на обов'язкові запити,

які відносяться до першої групи.

Етап 3. Визначається середній час t
1
 між окреми�

ми запитами, які відносяться до другої групи. Визна�

чається середній час t
2
, який керівник витрачає на оп�

рацювання одного запиту, кий відноситься до другої

групи.

Етап 4. Розраховується час T
2
, який керівник може

витрачати на запити, які відносяться до другої групи. Він

знаходиться як різниця між робочим часом керівника

та сумарним часом, кий керівник витрачає на опрацю�

вання запитів, які відносяться до першої групи.

Зауваження 3. На цьому етапі може вивити, що

кількість часу, який керівник може виділити на запити,

які відносяться до другої групи, може залежати як від

дня тижні, так і від числі місяця тощо.

Етап 5. За формулами (1)—(5) розраховуються

показники, які кількісно характеризують опрацюван�

ня керівником запитів, які відносяться до другої гру�

пи.

Відповідно до отриманих результатів можуть бути

різні ситуації

Ситуація 1.

Нехай кількість запитів L
tot

, що відносяться до дру�

гої групи та які максимально здатний опрацювати ке�

рівник, є більшою за сумарну щоденну кількість запитів,

які відносяться до другої групи L
2
.

2LLtot > (6).

У цьому випадку керівник здатний опрацювати усі

запити, і успішно здійснювати керівництво.

Ситуація 2.

Розглянемо протилежний випадок, коли виконуєть�

ся така нерівність.

2LLtot < (7).

У цьому випадку керівник буде нездатний встигнути

опрацювати всі запити, які відносяться до другої групи.

В результаті вони будуть накопичуватися, що призведе

до погіршення якості управління. Тут може допомогти

застосування інформаційних технологій, які зможуть

допомогти керівникові швидше опрацьовувати запити.

Також може бути корисним підвищення ефективності тих

управлінців, які здійснюють попереднє опрацювання за�

питів та готують обгрунтування для керівника.

Таким чином, можна ввести показник якості управ�

ління керівником, використовуючи результати порівнян�

ня показників L
tot

 та L
2
. Наприклад, це може бути такий

показник:

tottot

tot
L
L

L
LLQ 22 1−=

−
= (8).

Цей показник змінюється в такому діапазоні:

10 <≤Q (9).

По суті, він описує долю часу, яка у керівника зали�

шається вільною від опрацювання запитів, які відносять�

ся до другої групи. Від'ємні значення показника Q є не�

допустимими (бо у цьому випадку черга неопрацьова�

них запитів буде тільки збільшуватися).

Обговорення результатів.

Отримані вище результати дозволяють оцінити

якість виконання роботи керівників органів державної

влади та управління. Виконання керівником обов'язко�

вої поточної роботи оцінюється достатньо легко за ре�

зультатами їх звітів. Розроблена модель із застосуван�

ням теорії систем масового обслуговування дозволила

розробити також і метод оцінювання тих запитів, які

нерівномірно (стохастично, випадковим чином) виника�

ють перед керівником внаслідок наявності турбулент�

ного оточення.

У випадку, коли значення показника Q є незадо�

вільними, діяльність керівника повинна бути оптимізо�

вана. Напрями оптимізації можуть бути такими.

По�перше, зосередитися на оптимізації організації

роботи керівника.

Наприклад, провести його навчання новим методами

опрацювання запитів, підвищити його кваліфікацію із зас�

тосування сучасних аналітичних методів, організувати ав�

томатизоване робоче місце керівника із застосуванням

новітніх методів підтримки прийняття рішень тощо.

Також перспективним напрямком є створення спе�

ціалізованої інформаційно�технологічної онтології [12;

13], яка може слугувати ключовим елементом як аналі�
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тичних технологій, так і технологій підтримки прийнят�

тя рішень.

По�друге, важливим напрямком є оптимізація інфра�

структури інформаційної підтримки керівника. Тобто

всього того персоналу, який отримує первинну інфор�

мацію, структурує її та представляє у вигляді, який є

найбільш прийнятним для керівника.

Наприклад, у [14; 15] наведено технології для ви�

значення класу опрацювання інформації та прийняття

рішень для керівника, який задає особливі потреби ке�

рівника у способі представлення аналітичного та довід�

кового матеріалу, специфічному способі сприйняття

інформації та прийняття рішення керівником. Також

належність керівника до певного класу діяльності задає

сукупність цілей, які він ставить перед собою та перед

своїм апаратом, а також задає рамки, в яких керівник

оцінює досягнуті результати. Нарешті, належність ке�

рівника до певного класу діяльності визначає і прита�

манні йому обмеження, які задають "слабкі" напрямки

керівника у сприйнятті та обробці нової інформації, а

також у прийнятті ним рішень. Внаслідок цього допомі�

жному персоналу необхідно пройти спеціальні тренін�

ги, в результаті яких підготовлені ними для керівника

матеріали будуть більш корисними.

У ряді випадків виникає потреба у значному збіль�

шенні кількості спеціалістів, які будуть аналізувати

інформацію, що поступає, консолідувати її та готувати

матеріали для керівника.

Це можна здійснити багатьма способами, особ�

ливо зважаючи на завжди обмежений бюджет

органів державної та регіональної влади та управлі�

ння. Розглянемо, для прикладу, описану вище ситу�

ацію, коли електронна пошта Президента України

виявилася недоступною для громадян України. Для

розв'язання цієї проблеми можна запропонувати та�

кий спосіб.

1. Кожен електронний лист поступає відразу в ком�

п'ютерну програму, яка автоматично генерує відповідь,

наприклад, такого змісту:

"АП України отримала Вашого листа, якому при�

своєно номер №*****. На сьогодні спеціалісти АП Ук�

раїни опрацьовують лист №*****. Орієнтовний час

опрацювання Вашого листа складає *** робочі дні. Ми

будемо інформувати Вас про подальшу долю Вашого

звернення.".

2. Через 7 днів абоненту направляється лист такого

змісту:

"Ваш лист №***** продовжує знаходитися в черзі.

Сьогодні опрацьовується лист №*****. №*****. Оріє�

нтовний час опрацювання Вашого листа складає ***

робочі дні. Ми будемо інформувати Вас про подальшу

долю Вашого звернення."

3. І так повторюється кожні 7 днів до того часу, до�

поки лист не буде опрацьований. Внаслідок такої кому�

нікації із Апаратом Президента України громадянин

буде впевнений, що його звернення є важливим та обо�

в'язково буде враховано. Тому час очікування не буде

для нього обтяжливим. З політичної точки зору грома�

дяни України будуть бачити, що в країні існує реальна

електронні демократія.

4. Інформація про початок опрацювання листа на�

дається, наприклад, у такій формі:

"Ваш лист №***** почав опрацьовуватися. Проси�

мо почекати ** робочі дні, по закінченні яких Вам буде

надано відповідь."

5. Опрацювання листа полягає в тому, що аналітик,

до якого він потрапив, відносить конкретну проблему,

описану в листі, до певного класу подібних їй проблем.

Фактично, для цього потрібно розробити класифікацію

можливих в Україні проблем. Реально це робиться

окремою групою з невеликої кількості спеціалістів�ана�

літиків високого класу. Для цього можна використову�

вати методи побудови інформаційно�технологічних он�

тологій [12,13].

6. Результат опрацювання листа повідомляється

громадянину, наприклад, так:

"Ваш лист №***** опрацьовано. За результатами

опрацювання описана в листі ситуація віднесена до тако�

го класу: "********* (назва класу)". До такого ж класу

віднесено вже **** (вказати кількість) листів. Для розв�

'язання цієї проблеми матеріали передані до **** (вка�

зати назву) відділу Адміністрації Президента України. Ми

будемо інформувати Вас про реакцію Президента."

7. Реакція Президента України може проявлятися у

різних формах. Наприклад, у поданні Проекту Закону

України до Верховної Ради. Тому приклад останнього

листа до громадянина може бути таким:

"За розглядом Вашого звернення №***** до Пре�

зидента України, яке було віднесено до класу "*******

(назва класу)", Президентом підготовлено Проекту За�

кону України, який направлено ним ___.___20__ року

до Верховної Ради за №***. Статті ***, *** та *** сто�

суються Вашого звернення. Дякуємо за співпрацю."

Для реалізації наведеного способу необхідна на�

явність досить великої кількості аналітиків, які здатні

опрацювати звернення громадян за описаним вище ме�

тодом. В умовах сьогоденної України це можуть зроби�

ти волонтери.

Дійсно, вибори як Президентські, так і до Верхов�

ної Ради продемонстрували високий рівень підтримки

Президента та його команди громадянами. До того ж,

існує цілий пласт суспільства, який із радістю візьметь�

ся за таку роботу: це студенти старших курсів спеціаль�

ностей менеджменту, державного управління, публічно�

го управління та адміністрування, аспіранти, молоді

науковці тощо.

Для волонтерів аналітична роботі із зверненнями

громадян може бути досить перспективним шляхом до

отримання посад в органах державної та регіональної

влади та управління. Для України, де сьогодні є знач�

ний дефіцит спеціалістів із публічного управління та

адміністрування, такі люди є вкрай потрібними.

Здійснювати аналіз роботи волонтерів, відбирати

перспективних кадрів для органів державної та регіо�

нальної влади та управління — для цього потрібне дуже

незначна кількість людей. Передусім це можуть бути

працівники Адміністрації Президента України.

ВИСНОВКИ
Електронне урядування вимагає від керівника

підрозділу органів державної влади та управління

швидкого реагування як на запити громадськості та

окремих громадян, так і на внутрішні та зовнішні фак�

тори. Метою статті є розробка моделі для оцінювання
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якості управлінської діяльності керівника щодо опра�

цювання тих запитів, які виникають внаслідок випад�

кових причин. Для цього побудована модель відповід�

ної діяльності керівника на основі методів системи

масового обслуговування. Запропоновано кількісний

показник для характеристик якості управління керів�

ника. Описано методи розрахунку такого показника

для реальних ситуацій та способи оптимізації упрвлін�

ня.
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