Предложения 
в тренинговую программу на основе оценки опыта, полученного в результате пилотного проведения тренинга «Практика разработки  стандартов государственных и муниципальных услуг» в г.Вологда (22-23 марта 2006 г.) 

Полагаю, что апробация  тренинга показала, что представление разработчиков о потребностях слушателей совпали с артикулируемой ими их  актуальной необходимостью в получении знаний, развитии навыков и знакомстве с опытом по разработке стандартов государственных услуг.  
Дизайн форм и методов обучения  в целом способствовал достижению задач тренинга. 

Вместе с тем данный опыт, особенно анализ динамики  обучения, проблемных  вопросов, возникавших у слушателей,   позволяет предложить некоторые изменения  о методические материалы  и организацию обучения в целом. 

1. О доработке тренинговых материалов.

· Представляется необходимым дополнить методические материалы  презентацией о законопроекте «Стандарты государственных услуг»

· Необходимо  усилить методические материалы  в части отработки навыков  понимания  взаимодействия административных регламентов и стандартов, усилив опорный конспект, и разработав специальные индивидуальные упражнения. Аналогично, необходимо большая методическая поддержка тем  «государственный функции – государственные услуги», «бюджетные  услуги  - государственные услуги».
· Видимо, необходимо усиление методологической составляющей за  счет  проведения в первой четверти тренинга общегрупповой проблемной дискуссии  о смысле стандартизации государственных услуг, специфике целеполагания при проведении стандартизации, связи этого процесса с управлением по результатам и т.п.   Слушателям надо дать выговорить свои страхи, озвучить стереотипы и т.п., иначе они индивидуально тормозят процесс обучения, задавая вопросы  по этому поводу в течение всего времени тренинга.  При этом, конечно, нужно вернуться к идее полноценного трехдневного семинара (хотя бы 2,5 дневного).
· Необходим в рабочей тетради «модельный» разбор одного стандарта (пусть и в  составе  административного регламента). К примеру адм.регламента про выдачу паспорта или  еще какого-то. «Модельный» разбор стоит сопроводить  прямым указанием на то, что в нем стандарт, где учет предпочтений, как обеспечиваются права получателей, как выглядит измеримый характер качества и т.п.
· Стоит добавить в тетрадь поддерживающих индивидуальных упражнений по отдельным модулям (Типа «Проверь себя»). Вопросы аналогично тому, как они формулировались в заключительном тесте.
· Список литературы и документов, Интернет-сайтов и т.п., которые можно еще просмотреть (не забыть про ссылку на сайт адм.реформы).

2. О корректировке методов и форм тренинга

· Необходимо вернуться  к идее полноценного трехдневного тренинга по стандартизации. Что,  с учетом хлебосольности принимающей стороны,  выльется в 2,5 дня. Менее не очень логично, поскольку слушатели не успевают получать какие-то знания и навыки в соответствующем контексте и по шагам.  

· Иные варианты обучающих мероприятий по стандартизации (однодневные ознакомительные, однодневные специализированные и т.п.) были мной предложены в общей Концепции тренинговой программы, которую я  повторяю в приложении к данному документу. 
· Далее стоит сразу закладывать возможность поддерживающих мероприятий, о которых необходимо говорить в последнем модуле. При этом  имеет смысл предложить возможность Интернет-конференций Всемирного банка,  закрытую экспертную (корпоративную)  среду общения на сайте административной реформы, обязательства по обмену информацией через  выделение на сайте административной реформы отдельного раздела типа «лаборатория регионального опыта» или как-то иначе и т.п.
· Мне кажется, что все же при рекрутировании слушателей надо иметь в виду две отдельные группы : а)специалистов по реформе гос.службы, которые автоматически перекочевали и в стандартизацию гос.услуг ( в том числе и потому, что именно они, как правило, будут координировать  процесс реализации адм. реформы в регионе); б) специалистов, которые целевым образом занимаются или будут заниматься стандартизацией ( или стандартизацией и регламентацией) гос.услуг. С моей точки зрения у них разные мотивация и потребности. Это можно учесть в дизайне учебной программы, изменяя балансы между  «технологическими» и «политическими» модулями программы. 
· Стоит также обратить внимание на потребность слушателей получать все материалы в электронном виде (их крестный ход с  «флешками» к преподавателю после каждого учебного модуля  показал это). Необходимо либо формировать  и обещать им сразу CD со всеми материалами, либо технологически организовать «одно окно» для записи всех материалов на все флешки.
· При планировании тренинга стоит специально обращать внимание организаторов на мобильность мебели в учебном помещении и возможность работать группами.

С.Маковецкая, 06 апреля 2006 г.

Приложение
Концепция проблемно-ориентированного пакета обучающих программ «Практика разработки  стандартов государственных и муниципальных услуг»

Миссия программ

Содействие процессам формирования стимулирующей среды для повышения эффективности государственного управления, совершенствования качества государственных услуг, укрепления прозрачности и подотчетности органов государственной власти .

Исследовательский базис Пакета программ

Предлагаемый пакет программ должен быть  разработан на основе исследований качества   и условий предоставления государственных услуг, аналитических  материалов по  оценке опыта стандартизации услуги, методических разработок, включая  формирование пилотных стандартов услуг, в т.ч.   специальных региональных исследований в этой сфере, выполненных российскими и международными экспертами.  Имеет смысл опираться также и на результаты иных исследовательских и консультационных проектов, имеющих целью изучение, анализ, оценку и развитие качества выполнения государственных функций в экономике и социальной сфере (например,  работы по анализу административных барьеров). 

В случае  проведения обучения для слушателей, представляющих один регион (внутрирегиональное обучение),  необходима специальная более тонкая «настройка» содержания обучения на учет основных проблемных сфер и успешного опыта данного региона.  В случае невозможности провести полноценное региональное исследование целесообразно все же опираться на специально проведенные для целей разработки учебной программы минимально достаточные тестовые региональные исследования (включая опросы экспертов, прямое интервьюирование ряда «ключевых игроков»  процесса реформирования государственного управления, беседы с представителями целевых групп потребителей – общественными организациями, ознакомления с публикациями  СМИ).

Помимо этого желательно, чтобы   после серии проведенных интервью состоялся однодневный рабочий семинар – фокусная группа, с участием представителей государственных и муниципальных органов управления, гражданского и бизнес-сообщества,  экспертных кругов. Результатом этого может стать уточнение целевых группы возможных участников программ обучения, выявление их потребности в повышении квалификации, а также определены приоритетные направления работы. 
Целевая аудитория предлагаемых программ обучения

· Государственные и муниципальные  служащие региональных и местных администраций высшего административного звена;

· Государственные и муниципальные  служащие органов региональных и местных администраций среднего административного звена; 

· Представители экспертного и научного сообщества .

· Факультативная аудитория - лидеры некоммерческого и общественного сектора, готовые к участию в гармонизации взаимодействия потребителей и производителей государственных услуг.

Задача обучающих программ -  поддержка  процесса стандартизации государственных и муниципальных услуг  через организацию площадок, процессов и взаимодействия государственных и муниципальных служащих, экспертного и гражданского сообщества для формирования  у них знаний, навыков и опыта, необходимых  для разработки стандартов услуг.   

Специфические потребности в обучении  государственных и муниципальных служащих в регионах.

Формирование, обновление и развитие комплекса знаний, профессиональных и личностных навыков и качеств   для решения следующих проблем:

· Формирование эффективной и непротиворечивой системы стандартизации  государственных и муниципальных услуг, региональной политики  по реализации административной реформы;

· Устранение административных, коммуникационных и организационных барьеров в улучшении качества государственных и муниципальных услуг  в рамках возможностей регионального и местного уровней, разработка соответствующих инициатив в нормативно-правовой сфере;

· Развитие эффективных вертикальных и горизонтальных взаимосвязей с подведомственными  и межведомственными структурами регионального и местных уровней для внедрения,  мониторинга и оценки  систем, улучшающих удовлетворенность  потребителей государственных и муниципальных услуг   и  эффективность  взаимодействия с гражданским обществом ;

· Формирование устойчивых систем обеспечения качества, в т.ч. качество систем управления,  качество процессов и результатов оказания услуг, качество исполнителей  и среды для реализации функций

· Развитие у государственных  и муниципальных служащих конструктивного и позитивного отношения к сервисному характеру  деятельности государственных органов  и организаций;

· Развитие у государственных  и муниципальных служащих  проектного мышления .

Предложения в содержание  Пакета программ

Основные компоненты пакета и гибкость формата программ:

При разработке программ необходимо использовать проблемно-ориентированный модульный подход. Пакет может состоять из трех самостоятельных программ (П1, П2, П3, при этом программы могут быть  инварианты), моделирующих процесс деятельности «ключевых игроков» в формировании сбалансированной системы стандартов государственных услуг  и фокусирующихся на разных этапах разработки и внедрения   стандартов.  См. рис.1

В настоящий момент  разрабатывается центральный блок – тренинговый семинар  «Практика  разработки и внедрения стандартов государственных услуг». Для целее пилотной апробации он проводится в форме двухдневного  рабочего совещания с элементами тренинга. 
Целевые аудитории, учебные задачи и порядок следования подпрограмм Пакета 

«Практика разработки  стандартов государственных и муниципальных услуг»

	Программа
	Целевая аудитория
	Учебные задачи

	
	
	

	1.«Проблемы обеспечения качества государственных услуг  в контексте административной реформы)» 

Стратегический семинар – фокусная группа (1- 2 дня). Подготовка семинара также включает серию интервью с частью будущих участников семинара, для проведения которых необходимо предусмотреть дополнительно 1-2 дня непосредственно перед проведением семинара).
	· Государственные и муниципальные  служащие высшего административного звена;

· Руководители экспертных организаций и представители научного сообщества;

· Представители  бизнес-ассоциаций и  некоммерческих организаций, представляющих интересы отдельных групп потребителей услуг (вариант – представители региональной общественной палаты).


	· Запуск и поддержка диалога по проблемам обеспечение качества государственных услуг 

· Выявление приоритетных проблемных вопросов  в получении  государственных услуг и идентификация услуг, стандарты которых будут разрабатываться в первую очередь 

· Формирование устойчивого представления о  заинтересованности всех групп  в разработке стандартов услуг, включая предложения по составу возможных рабочих  групп   

· Идентификация путей и  направлений  взаимодействия при разработке стандартов, формирование «панели участников». В т.ч. в качестве кандидатов для последующих обучений.



	 «Практика разработки стандартов государственных услуг». Проведение этой программы требует «резидентного» подхода» и включает:

· 3-дневную тренинговую часть (для разных групп участников) и 

· 2-хдневные учебные консультации ( межгрупповые, в малых группах и т.п.).
	· Государственные и муниципальные  служащие органов среднего административного звена; 

· Представители  конкретных органов, осуществляющих непосредственное взаимодействие с потребителем в процессе оказания услуги.

· Экспертное и научное  сообщество

· Факультативная аудитория - лидеры некоммерческого и общественного сектора  , представляющие группы потребителей услуг.
	Обновление и развитие комплекса знаний и навыков для решения задач: 

· Использование  существующих, разработанных  методов, технологий, подходов, методической и экспертной инфраструктуры, правовой базы и т.п для разработки стандартов государственных услуг
· Идентификации основных правил и процедур разработки стандартов

· Формирование устойчивых представлений о способах и механизмах выявления   и учета предпочтений потребителей услуг.

· Планирования и реализации процессов разработки и внедрения стандартов услуг.

· Реализации единообразных подходов при разработке стандартов и гармонизацию их с существующей практикой стандартизации 





	3. «Развитие персональных навыков  в управлении разработкой стандартов государственных услуг» «Типовые стратегии решения проблемных задач при разработке стандартов государственных услуг» 

· Обучающие  мастерские  (1 день)

· Методические поддерживающие семинары и он-лайн конференции 


	· Государственные и муниципальные  служащие, эксперты и представители  организаций потребителей, включенные в  разработку стандартов государственных услуг;


	· Формирование, обновление и развитие комплекса знаний, профессиональных и личностных навыков и качеств для решения задач, возникающих при разработке   стандартов государственных услуг


Особенности пакета программ как учебно-консультационного сопровождения процесса стандартизации государственных услуг

Программы пакета предлагают поддержку работы государственных  и муниципальных служащих, вовлеченных в выполнение задач различных этапов стандартизации государственных услуг, чтобы на каждом этапе были произведены специфические практические результаты, ощутимые для участников программы. Эти результаты могут представлять собой:

· Анализ текущей ситуации и приоритетных проблем  и возможностей в увеличении удовлетворенности  потребителей государственных и муниципальных услуг;

· Идентификацию интересов и позиций различных заинтересованных сторон в отношении отдельных аспектов разработки стандартов услуг;

· Повышение квалификации и развитие компетентности конкретных специалистов,  занимающихся разработкой  и внедрением стандартов услуг

· Специфические инициативы и конкретные проекты, программы действий, сформированную рабочую группу и рабочую программу разработки конкретного стандарта;

· Решение конкретной проблемной ситуации, возникшей при разработке или внедрении стандарта .
Мультипликативный потенциал и возможности обучающей Программы как программы поддержки действий

Процессы перемен в такой сфере, как  сервисная настройка деятельности органов власти,  если они действительно спланированы с целью достижения планируемых результатов, потребуют огромных усилий и вовлечения значительного числа участников и исполнителей новых стратегий. Речь идет о формировании  значительного  властного, экспертного, гражданского и предпринимательского интереса к  проектированию стандартов услуг, технологий    обеспечения удовлетворенности и защищенности всех участников взаимодействия в процессе получения государственных услуг,  всех  форм мониторинга качества услуг и т.п. 

Достижение мультипликативного и синергетического эффектов при внедрении новых инициатив в жизнь потребует активного вовлечения региональных специалистов, консультантов и преподавателей-тренеров, способных работать как с предпринимателями и представителями гражданских организаций, так и с государственными служащими и экспертами. Эта задача требует от преподавателей и консультантов особых качеств, навыков, умений и знаний. Для поддержки развития соответствующих инициатив участие в пакете обучающих программ может быть рассмотрено как   программа повышения квалификации преподавателей и консультантов. 

