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Конференція МАОС з питань реорганізації офіційної статистики 
Шанхай, 14-16 жовтня 2008

Розвиток нашої працездатності  -
стратегічні виклики для статистичних установ
Доповідь підготовлена до Сесії 3
“Потреби користувачів офіційної статистики”
Петтері Баєр, Регіональний радник ЄЕК ООН
Потреби користувачів часто розглядаються, як щось, що може бути визначене у загальних термінах. Певною мірою це правильно. Проте у більшості випадків цього не достатньо щоб визначити справді ефективні послуги для користувачів у статистичних установах.  

Скласти перелік загальних потреб користувачів - просто. У пошуку в Інтернеті вкажіть слова "статистичні потреби користувачів" і в результатах з’являться чотири країни: Хорватія
, Великобританія
, Японія
 та Китай
. 

Як відображені потреби користувачів у цих прикладах викладено у виносках. Вони не дуже надихають, за винятком, можливо, лише Хорватії. Також розуміння хто такі користувачі міжнародними установами, що виробляють статистику, часто - дуже часто - досить обмежене
. Тут наводиться приклад Європейського центрального банку.    
Офіційна статистика – для ухвалення рішень на основі фактичних даних 
На зважаючи на відверто невтішні приклади, потреби користувачів вкрай важливі для Статистичної установи, національної чи міжнародної. Можливо це не довготривала традиція, проте сьогодні це безперечно актуально. Ми всі визнаємо, що більшість з нас живе зараз в "Інформаційному суспільстві". Ми всі визнаємо, що світ став меншим, найбільшими причинами чого є Інтернет та інформаційний надлишок. Ми всі підтримуємо ідею про ухвалення рішень на основі фактичних даних. Ми всі віримо, що статистичні агентства мають відігравати роль важливих постачальників інформації. 
Проте наскільки важливою є ця роль на практиці?  Чи всі статистичні агентства автоматично, за визначенням, справді є важливими постачальниками інформації?   Я маю на увазі реально. Чи наші установи насправді реально є важливими для всіх, хто ухвалює важливі рішення? Або хоча б для більшості з них?
Відносини статистичних установ із урядовими установами зазвичай добрі або чудові. На них не скаржимось. Проте, як щодо важливих безпосередніх контактів та відносин з тими, хто ухвалює рішення в економічному житті, великому бізнесі, корпораціях та великих підприємствах?  Наскільки міцними є наші зв’язки з тими, хто ухвалює рішення у транснаціональних корпораціях?  Яку роль відіграє наша статистична інформація у процесі ухвалення ними рішень?

Які конкретні канали постачання статистичної інформації?  Чи більшість цих каналів є непрямими?  Наскільки екстенсивними є наші мережі зв’язку з цими людьми?  Як добре наші інформаційні канали слугують основою для ухвалених рішень органами місцевих адміністрацій? Якою мірою ми досягаємо організації та асоціації, профспілки та об’єднання роботодавців?  Чи є публікація статистичних даних на загальному веб-сайті агентства ефективним способом досягнення та комунікації з тими, хто увалює важливі рішення?  Або слід розробити та запропонувати щось більш комплексне, націлене на споживача?
"Існуючі та майбутні користувачі - це причина і мета існування та розвитку статистичної системи. Оскільки потреби користувачів є вкрай важливими для розвитку системи, необхідно провести роботу для задоволення цих потреб спільними зусиллями користувачів та виробників офіційної статистики."
Це кристалізація потреб Національним статистичним офісом Хорватії, що згадано вище. Загалом, ми скоріш за все можемо погодитись, що з-поміж п’яти визначень потреб користувачів, зазначених вище, тільки це єдине найкраще та далекоглядно відображає виклики, які нас очікують.   
Потреби користувачів та якість – виміри та компроміси
Впровадження цих викликів часто може бути складним на практиці. Основні характеристики, які вимагаються нашими користувачами, добре відомі більшості з нас: 
· Зручність для користувача
· Легкий доступ
· Зрозумілість та чіткість 

· Концентрація на суті
· З візуальним представленням
· Справляє враження 
· Збалансованість  
Як офіційні статистики, більшість з нас, мають розуміння основних вимірів якості доброї статистики: 
· Відповідність
· Точність
· Своєчасність
· Пунктуальність
· Доступність 
· Чіткість та  
· Порівнянність
.
Як ми знаємо з роботи з якістю, виробники статистики часто мають йти на компроміси для двох або більше з цих вимірів. Компроміс між своєчасністю та точністю є, скоріш за все, найчастішим: офіційна статистика не буде братись до уваги при ухваленні рішень на основі фактичних даних, якщо інформація не нова та не своєчасна. Проте вона також втратить свою важливість, якщо дані не точні.  
Йти на компроміси та робити вибір необхідно постійно. Пам'ятайте: "Тільки статистика, яка використовується, є корисною статистикою".
 
Реальна взаємодія з користувачами - це відповідальність менеджерів!

Статистичні послуги, зручні для користувачів, можуть бути засновані тільки за допомогою взаємодії з реальними користувачами, які представляють різні цільові групи користувачів. Як серйозні постачальники інформації, ми постійно маємо запитувати себе:  “Чи достатньо ми знаємо про наших потенційних користувачів, наших потенційних клієнтів” та “Чи маємо ми достатньо інформації про наших існуючих користувачів?”

Якщо ми не знаємо наших користувачів:

· Ми не знатимемо наскільки вони задоволені або не задоволені нашими наявними послугами, які ми надаємо 
· Ми не знатимемо  про будь-які незадоволені потреби у сфері статистики 
· Буде складно розробляти послуги, які краще відповідають їх інформаційним потребам.

Щоб вирішити ці питання, можливо потрібно буде поставити виклик перед вищим керівництвом організації, оскільки персонал у статистичних установах часто зосереджений насамперед на виробництві. Охоплення, ефективність витрат та своєчасність виробництва дуже часто є важливими питаннями для менеджерів. Методологічні питання потребують багато уваги (і це правильно).  Докладати багато зусиль до того, щоб статистична інформація, яка виробляється була високої якості  означає забезпечувати фактичне використання інформації і цим не потрібно зневажати.
На фазі поширення виснажений виробник статистики може подумати: «Я розміщу результати мого інформаційного виробництва ось тут на веб-сайті і якщо люди не використовуватимуть їх, то винуваті в цьому тільки вони». Певною мірою таке ставлення зрозуміле. Однак, цей спосіб мислення неприйнятний для менеджера чи директора статистичної установи. 
Це не тільки урядовці…

Першим кроком на шляху до ефективних поширення та комунікації з користувачами є визначення ваших партнерів. Надто часто, основний перелік партнерів статистичного агентства включає тільки або в основному державні інституції: Президент, Уряд, Парламент, основні міністерства, ряд центральних та місцевих органів  плюс засоби масової інформації, у деяких випадках – тільки урядові засоби масової інформації. 

Такий перелік, однак, є дуже коротким. Знову ми маємо поставити запитання: Чи є статистична інформація одним з основних джерел в процесі ухвалення рішень – чому важливі особи, що ухвалюють рішення у реальному економічному житті, великий бізнес, корпорації, великі підприємства не включені до цього списку? Наскільки міцними є наші зв’язки з тими, хто ухвалює рішення у транснаціональних корпораціях? Яку роль насправді відіграє наша статистична інформація в процесі ухвалення ними рішень? 
Оскільки різні групи користувачів мають різні структури потреб, їх потреби у статистичних послугах різняться. Підприємці звичайно не шукатимуть такі ж статистичні дані, що й дослідники. Місцеві органи влади великою мірою будуть цікавитись порівняннями між своїм округом та округами інших місцевих органів влади, або рейтингом свого округу по відношенню до ситуації в країні в середньому. Різні неурядові організації (НО), асоціації та лобісти зосереджуватимуться на темах, відповідних їх групі інтересів. Належно розроблена структура послуг бере до уваги різні потреби основних груп користувачів статистичного агентства. Не мудро використовувати єдиний підхід для надання послуг різним групам. 
Статистичним установам потрібно буде визначити свої основні групи користувачів для задоволення їх різних потреб. Зазвичай потрібні зворотній зв’язок та перегляди обраного методу, оскільки перша спроба не завжди правильна і метод може змінюватись з часом. Також можуть існувати величезні відмінності потреб теперішніх користувачів та потенційних груп користувачів. 
Оскільки ресурси обмежені, необхідно мінімізувати витрати шляхом побудови структури послуг,  де виробництво більшої частини врегульоване та ефективне і тільки незначна частина послуг персоналізована та трудомістка за своїм характером. Гнучка та високоавтоматизована інформаційна архітектура – це ключове питання. 
XML та хороші бази даних дуже допомагають. 
З метаданими також потрібно працювати. Їх роль стає все більш важливою із збільшенням кількості користувачів, які мають доступ до статистичної інформації через Інтернет без будь-якої прямої взаємодії з виробником. Якщо метадані не доступні або не розглядаються, як важливі, ймовірність неправильної інтерпретації зростає. 

Побудова належної спроможності надання послуг
Систематичний підхід до побудови належної спроможності надання послуг для офіційної статистики базується на численних факторах. Основним та визначальним моментом, до якого необхідно повертатись на всіх різних стадіях побудови, є визначення основних категорій користувачів та їх потреб.

До останнього десятиліття, традиційним форматом поширення статистичної інформації були друковані публікації. Деякі друковані публікації – в основному тематичні та щорічники – можливо продовжуватимуть відстоювати право на своє існування у цифровому середовищі, що постійно розширюється. Електронні послуги вже стали основним інформаційним каналом для статистичної інформації, як у розвинутих країнах, так і у країнах, що розвиваються. 
Веб-сайт статистичної установи зазвичай має наступні елементи:
· Статистичні випуски, прес-релізи

Те, яким чином ця послуга надається також має важливе значення. У Статистиці Фінляндії вся система публікації регулярної статистичної інформації пов’язана із статистичними випусками, близько 1’000 випусків щорічно
.  Статистичний офіс Республіки Словенії має виключно добре працюючий спосіб надання користувачам послуги «Перші випуски». У кожному «Першому випуску» вас запрошують зареєструватись, і при цьому ви можете обрати теми, які вас цікавлять, та отримувати оновлення. Кожного разу, коли з’являється щось нове в обраній вами темі (темах), вам надсилається інформація про це прямо на адресу електронної пошти.

· Статистика за  темами та предметними областями;
· Ключові показники;

· Калькулятори
· Послуга частоти дитячих імен

· Контакти / Зворотній зв’язок / Положення конфіденційності
· Пошук / Мапа сайту / Допомога
· Посилання на інші національні та статистичні агентства 
· Що нового (на нашому веб-сайті)?


Від «добре» до «відмінно»…

Включення додаткових послуг на веб-сайті може сприяти просуванню популяризації веб-сайту статистичного агентства.  

Пропозиції, викладені нижче, «додають цінності», тому в перспективі деякі з них можна надавати на платній основі. 
· Статистика за популярними темами

Зазвичай популярними є теми, відмінні від традиційних статистичних областей, тому в їх розробці потрібна редакторська робота;
· Перший візит
Деякі статистичні агентства надають відвідувачам, які визначають себе, як такі, що відвідують веб-сайт в перший раз, основну інформацію про основні статистичні послуги, що надаються статистичним агентством, категорії цих послуг, де що знайти, інструкції по пошуку та програмне забезпечення, інформацію про принцип оплати або її відсутності, навчальні матеріали та консультаційні послуги 
;
· Статистичні послуги доступні за групами користувачів
Це також потребує редакційної роботи та спілкування з людьми, які представляють користувачів, щодо того, що важливо і що слід виключити; дуже часто проблема полягає в тому, що обсяг інформації настільки великий, що пошук є складним.  Структуризація інформації за групами користувачів полегшує пошук – відвідувачі можуть побачити інформацію, яка ймовірно їм потрібна;
· Статистичні матеріали, що стосуються спеціальних дат та тем Міжнародний день дітей, навколишнього середовища, пенсіонерів, дітей-інвалідів, поліції, Національний день, День незалежності, Новий рік, початок літа, Міжнародний день жінок – є багато тем, за якими статистичне агентство може показати відповідність та значення послуг, які воно надає.  
· Посилання на статистичні послуги у Вікіпедії
 та інші відповідні електронні ресурси
· Використання нових Інтернет-інструментів, яке забезпечується технологією Web 2.0.
Нові Інтернет-інструменти, пов’язані з Web 2.0 можуть надати практичні засоби для розуміння того, що відбувається і коли реагувати. Вони також можуть надати нові шляхи для взаємодії та комунікації з користувачами
.  

· Що є нагальним? (у розумінні ширшої аудиторії, а не відповідно до власного виробництва та календаря публікації статистичного агентства)
Відредаговані сторінки та посилання на теми, які обговорюються у суспільстві, на міжнародній арені та у значних за розміром, важливих спільнотах: фінансова криза, продовольча криза, нафтова криза, глобальне потепління, сталий розвиток, безробіття, міграція, очікуваний перепис. Існує сотні тем, щодо яких статистичне агентство  вже володіє цінною інформацією. Чому ж не публікувати історії, короткі інформаційні повідомлення та посилання на найбільш обговорювані теми разом із регулярною, методологічно ґрунтовною, порівняною на міжнародному рівні статистичною інформацію, і таким чином привертати увагу різних користувачів та громадськості до існування надійних статистичних послуг  офіційної статистики?  

Висновок
Стратегічним завданням є посилення зв’язку із зацікавленими сторонами та основними групами користувачів. Групи користувачів можуть відрізнятись у різних агентствах. Наступна класифікація використовується для категоризації основних груп користувачів у системі Управління зв’язками з користувачами (CRM) Статистики Фінляндії
:
· Центральна адміністрація
· Місцева адміністрація
· Корпорації та підприємства

· Освітні заклади та громадські бібліотеки 
· Дослідницькі установи
· Організації
· Засоби інформації.

Протягом 2005-2008 років Статистика Литви здійснила багато спеціальних Обстежень задоволення користувачів всього для шести окремих груп користувачів. У 2007 році вони вирішили просувати статистичну грамотність серед всіх основних категорій користувачів агентства протягом 2008-2012 років, починаючи зі шкіл та власного персоналу статистики Литви, і закінчуючи великим бізнесом
.

Бази даних користувачів, що містять інформацію про дуже частих та регулярних користувачів статистичної інформації, а також системи Управління зв’язками з користувачами (CRM) та Корпоративного аналізу, покажуть свою важливість та силу в роботі з просування використання статистичної інформації у найближчому майбутньому.  
Всі НСІ та міжнародні статистичні служби скоріш за все мають певне визначення своїх партнерів та груп користувачів. Деякі статистичні агентства вже можуть надавати високоякісні та зручні для користувача послуги своїм клієнтам та користувачам, враховуючи відмінності у їх потребах.  Для більшості статистичних агентств, систематична націленість послуг на користувачів, що відображає структуру їх потреб, є новим і найбільшим великим стратегічним викликом завтрашнього дня.  
*           *

*
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CH-1211 Женева, Швейцарія
Тел. +41 22 917 33 11

petteri.baer@unece.org 
� “Існуючі та майбутні користувачі - це причина і мета існування та розвитку статистичної системи. Оскільки потреби користувачів є вкрай важливими для розвитку системи, необхідно провести роботу для задоволення цих потреб спільними зусиллями користувачів та виробників офіційної статистики.” (Зі Стратегії розвитку офіційної статистики Республіки Хорватія 2004 – 2012, Загреб 2003, Перша мета у визначенні Концепції стратегічного плану-pb). 


� HYPERLINK "http://www.dzs.hr/Eng/about_us/Legals/Development%20strategy.pdf" ��http://www.dzs.hr/Eng/about_us/Legals/Development%20strategy.pdf� 





� “Потреби користувачів, інтереси та функціональні можливості мають визначати структуру та функціонування поширення статистичної інформації через Інтернет. Це потребує інтерактивного залучення користувачів та активного пошуку зворотного зв’язку плюс кращих інформаційно-пошукових систем (можливо при співробітництві з комерційними операторами). Від користувачів урядових статистичних веб-сайтів не очікується, що вони будуть знати урядові департаменти або "хто що виробляє". "Зі звіту Статистичної комісії Великобританії "Потреба у даних  - доступ до офіційної статистики, Звіт № 34,  червень 2007, Рекомендації, Принцип 5". � HYPERLINK "http://www.statscom.org.uk/C_1171.aspx" ��http://www.statscom.org.uk/C_1171.aspx� 





� “Через швидкий прогрес в інформаційних технологіях, використання статистичної інформації дуже розширилось і потреби користувачів також виросли та диверсифікувались. Комп’ютеризація  адміністративної роботи та обмін інформацією між урядовими установами [sic! – cursivation pb] зараз стали важливими. Щоб задовольнити такі потреби, Бюро Статистики (Японії) надає статистичну інформацію через Інтернет та інші медіа. З січня 2014 року, Бюро заснувало наступні дві статистичні системи в Інтернеті з метою просування різноманітного використання статистичної інформації та підтримки підприємницької діяльності: [a] Сайт порталу Статистичних даних у Японії та [b] Географічні інформаційні системи (GIS) сервісний комплекс статистики (тільки японською мовою)





� У статті, опублікованій в Інтернеті паном Джингпіном Ченгом, речником Національного бюро статистики Китаю на офіційному сайті, про потреби користувачів не згадується жодного разу, навіть в останньому розділі про нові виклики Бюро. Така ж ситуація і у комплексній описовій статті про статистичну систему у Китаї, опублікованій в авторитетному Журналі урядової інформації, видання 30, випуск1, 2004.  Посилання на перший документ:


� HYPERLINK "http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6W46-44YDJM0-9&_user=5836698&_rdoc=1&_fmt=&_orig=search&_sort=d&view=c&_version=1&_urlVersion=0&_userid=5836698&md5=16692e161a0790c7311255e1323ccab2" ��http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_udi=B6W46-44YDJM0-9&_user=5836698&_rdoc=1&_fmt=&_orig=search&_sort=d&view=c&_version=1&_urlVersion=0&_userid=5836698&md5=16692e161a0790c7311255e1323ccab2� 





� Відносини “внутрішніх користувачів’ добре структуровані у Європейській системі центральних банків (ЄСЦБ). На стадії підготовки проводяться консультації з комітетами головних користувачів (які всі мають однаковий статус у Статистичному Комітеті, STC) і визначаються пріоритети у потребах користувачів. Управлінська рада ЄЦБ паралельно залучена у якості законодавця, скарбника та основного користувача статистики ЄЦБ. Відносини із зовнішніми користувачами більш вільно структуровані в межах Європейської системи центральних банків, хоча Євростат  Eurostat [sic! – таким чином Євростат - це зовнішній користувач –pb] має статус постійного спостерігача у STC…” Витяг з “Структура управління ЄСЦБ, що застосовується до статистики ЄСЦБ ”,


Листопад 2006, текст запроваджує управлінську структуру Європейської системи центральних банків, що застосовується до статистики ЄСЦБ, параграф 9 –pb


� HYPERLINK "http://www.ecb.eu/pub/pdf/other/escbsgovernancestructureappliedtostatistics200611en.pdf" ��http://www.ecb.eu/pub/pdf/other/escbsgovernancestructureappliedtostatistics200611en.pdf� 


� Див. Фундаментальні принципи офіційної статистики ООН  � HYPERLINK "http://www.unece.org/stats/archive/docs.fp.e.htm" ��http://www.unece.org/stats/archive/docs.fp.e.htm� �Див. також Кодекс норм європейської статистики для національних та європейських статистичних установ � HYPERLINK "http://epp.eurostat.ec.europa.eu/pls/portal/docs/PAGE/PGP_DS_QUALITY/TAB47141301/VERSIONE_INGLESE_WEB.PDF" ��http://epp.eurostat.ec.europa.eu/pls/portal/docs/PAGE/PGP_DS_QUALITY/TAB47141301/VERSIONE_INGLESE_WEB.PDF��Більше про питання якості, див. Стівен Вейл (ЄЕК ООН), презентація під час 10 Засідання Комітету з питань координації статистичної діяльності, Мадрид 10-11 вересень 2007 http://unstats.un.org/unsd/accsub/2007docs-10th/SA-2007-14-Add1-ECERep.pdf �Добре та комплексне джерело з питань якості в офіційній статистиці - портал Євростату з питань якості � HYPERLINK "http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page?_pageid=2273,1,2273_47140765&_dad=portal&_schema=PORTAL" ��http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page?_pageid=2273,1,2273_47140765&_dad=portal&_schema=PORTAL� 


� Див. Петері Баєр (ЄЕК ООН): Попереджувальний - це магічне слово.  Презентація на 56 Конференції МСІ у Лісабоні 2007  


� Маркку Хаттунен: Багатоканальна публікація офіційної статистики  - складне завдання � HYPERLINK "http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/huttunen_.pdf" ��http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/huttunen_.pdf� �


� Також подивіться на перший випуск, зручний для користувача Статистики Словенії на � HYPERLINK "http://www.stat.si/eng/index.asp" ��http://www.stat.si/eng/index.asp��Див. також Томас Смеркар: словенський досвід у впровадженні та утриманні бази даних поширення з точки зору користувача та виробника  � HYPERLINK "http://www.unece.org/stats/documents/2008.05.dissemination3.htm" ��http://www.unece.org/stats/documents/2008.05.dissemination3.htm� �


� Статистика Норвегії має 31 добре представлену тему, які доступні на першій сторінці їх веб-сайту англійською мовою � HYPERLINK "http://www.ssb.no/english/" ��http://www.ssb.no/english/� �


� Див. наприклад веб-сайт Бюро статистики Австралії. � HYPERLINK "http://www.abs.gov.au/websitedbs/D3310114.nsf/home/First+Visit?opendocument" ��http://www.abs.gov.au/websitedbs/D3310114.nsf/home/First+Visit?opendocument� 


� Див. наприклад статтю у Вікіпедії про офіційну статистику, викладену Статистичним відділом ЄЕК ООН  � HYPERLINK "http://en.wikipedia.org/wiki/Official_statistics" ��http://en.wikipedia.org/wiki/Official_statistics� �


� Див. Джессіка Гарднер (ЄЕК ООН): Блоги, вікі та офіційна статистика: нові перспективи використання 2.0 статистичними офісами � HYPERLINK "http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/gardner_.pdf" ��http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/gardner_.pdf� �Див. також Катя Снадерл (Статистичний офіс Республіки Словенія): Теги - чи може призначений для користувача контент вдосконалити наші послуги? � HYPERLINK "http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/snuderl.ppt" ��http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/snuderl.ppt� �


� Петтері Байєр (ЄЕК ООН): Побудова відносин з користувачами, як стратегічна концепція http://circa.europa.eu/Public/irc/dsis/statcanwestbalkan/library?l=/meetings_seminars/stategic_management/sms_2006/dissemination_2006-06-29_2/_EN_1.0_&a=d#330,1


� Аудрон Міскіньєне: Статистична грамотність у Статистиці Литви – міст для подолання відстані між статистиками та користувачами � HYPERLINK "http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/miskiniene.ppt" ��http://imaodbc.stat.fi/media//presentations/miskiniene.ppt� 





