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Постановка  проблеми.  Реалізація  стратегічного  курсу  на  європейську  інтеграцію  вимагає  від  України  впровадження  в  державне  управління  принципів
міжнародного  менеджменту  якості  в  системі  надання  адміністративних  послуг,  що  зумовлено  незадоволеністю  населення  низьким  рівнем  життя  та  неякісними
послугами. Реформування цієї системи має сприяти збільшенню довіри до влади. Тому одним із найважливіших завдань є впровадження сучасних стандартів щодо
оцінювання якості надання адміністративних послуг.

Аналіз  останніх  досліджень  і  публікацій.  Питанню  оцінювання  якості  надання  адміністративних  послуг  присвячені  дослідження  Т.  Буренко,
А. Вишневського, С. Дубенко, Т. Маматової, Н. Плахотнюк, В. Тимощука, О. Оболенського, А. Чемериса, Ю. Шарова та інших. Водночас, попри значну кількість
прийнятих нормативно-правових актів та увагу науковців щодо процедури надання адміністративних послуг, питання щодо визначення процедури оцінювання якості
надання адміністративних послугзалишаєтьсяневирішеним аспектом проблеми.

Метою статті є аналіз сучасних підходів до оцінювання якості в сфері надання адміністративних послуг органами виконавчої влади.
Виклад  основного  матеріалу. В  Законі  України «Про  адміністративні послуги» зазначено, що  «адміністративна  послуга  -  результат  здійснення  владних

повноважень  суб’єктом  надання  адміністративних  послуг  за  заявою  фізичної  або  юридичної  особи,  спрямований  на  набуття,  зміну  чи  припинення  прав  та/або
обов’язків такої особи відповідно до закону» [8, ст. 1]. Під час розроблення послуги та системи її надання вирішується головне завдання - створити якість і цінність
послуги  невід’ємною  частиною  обслуговування,  а  це  означає,  що  не  тільки  послуга  і  обслуговування  є  невіддільними,  а  й  категорії  «якість» і  «послуга» слід
розглядати як взаємозв’язані.

Сьогодні в Україні є відповідна нормативно-правова база для розробки та впровадження системи управління якістю (далі - СУЯ) в органах виконавчої влади
(далі  -  ОВВ).  Для  громадян  відкриття  центрів  адміністративних  послуг  дозволило  забезпечити  відкритість  і  прозорість  дій  в  кожній  з  адміністративних  послуг,
зменшити витрати часу для їх отримання. Отже, вдосконалена система повинна підвищити рівень наданняадміністративних послуг за наступними критеріями:

- результативність і своєчасність відображається у веденні системи контролю за строком проходження документів адміністративного характеру, а також в
якості надання консультації, при заповненні документів заявником;

- доступність, зручність і прозорість відображається у безперешкодному доступі, у т.ч. для людей з обмеженими можливостями, зручне місце розташування
центрів надання адміністративних послуг, наявності інформації про порядок надання послуг, наявність безоплатних бланків і формулярів, можливість використання
інформаційних матеріалів з доступом до Інтернету, платіжних терміналів, а також інші супутні послуги не виходячи з приміщення;

- повага до людини відображається не лише в ставленні до відвідувачів, але у створенні комфортних умов для всіх учасників цього процесу.
Водночас  головною  методологічною  проблемою  підвищення  якості  адміністративних  послуг  є  слабкий  взаємозв’язок  між  громадянами  та  державою,

невизначеність і відсутність нормативного закріплення критеріїв підвищення якості й ефективності надання адміністративних послуг.
У  Великому тлумачному  словнику  сучасної  української  мови  поняття «оцінка» трактується  як:  1) дія  за  значенням  оцінити,  оцінювати;  2) вартість,  ціна

чого-небудь; 3) думка, міркування про якість; характер, значення і ін. чого-, кого-небудь; «оцінювати» означає: 1) призначати ціну чому-небудь, визнавати вартість
чогось; 2) визначати якості; цінність та ін. кого-, чого-небудь; складати уявлення, робити висновок про кого-, що-небудь, визначати суть, характер, значення, роль
чогось; розуміти, визнавати позитивні якості, цінність кого -, чого-небудь [3, с. 871].

Для унормування оцінки якості надання адміністративних послуг в Україні запроваджено стандарт серії ISO 9000. Необхідність його прийняття зумовлена
вимогами  замовників  адміністративних  послуг  щодо  якісного  і  вчасного  задоволення  їх  потреб,  що  характеризує  будь-яку  демократичну,  правову,  соціально
орієнтовану  державу.  У  стандартах серії ISO 9000 розмежовуються  вимоги  до  якості  адміністративних  послуг  і  вимог  до  якості  процесу  їх надання.  Вимоги  до
адміністративних послуг встановлюються або замовниками, або органами з передбаченням вимог замовників, чи регламентами. Вимоги до адміністративних послуг і
в деяких випадках пов’язаних з ними процедур можуть бути викладені, наприклад, у стандартах на процеси, контрактних угодах і регламентах [6, с. 40].

Оцінка процесів надання адміністративних послуг проводиться відповідно до стандартів ISO 9000-2001 і передбачає відповіді на чотири істотні запитання
стосовно кожного оцінюваного процесу, а саме: а) чи ідентифіковано і належним чином визначено процес? б) чи розподілено відповідальність? в) чи впроваджено та
актуалізовано  методики?  г)  чи  процес  ефективний  для  досягнення  необхідних  результатів?  Сукупність  відповідей  на  ці  запитання  може  визначити  результат
оцінювання [6, с. 42].
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На наш погляд, для підвищення якості надання адміністративних послуг важливим є застосування такого технологічного інструменту як «оцінка якості» -
перевірка  діяльності  органу  влади  щодо  надання  послуг,  у  т.ч.  результату  такої  діяльності  на  відповідність  офіційно  встановленим  вимогам  та/або  очікуванням
споживачів [2, с. 152].

Оцінка якості надання адміністративних послуг може здійснюватися з точки зору держави (внутрішня оцінка органу) та з точки зору споживачів (зовнішня).
Крім  того,  можна  виокремити  «змішану» оцінку,  яка  здійснюється  зовнішнім  суб’єктом,  який  неє  споживачем,  а  швидше  «відповідальним  надавачем» послуги
(наприклад, ОВВ) або «контролером» (наприклад, омбудсмен при перевірці діяльності певного органу). Дотримання ОВВ встановлених державою стандартів означає
якісне надання адміністративних послуг. При цьому споживачі можуть оцінювати цю якість і за суб’єктивними критеріями, які складно піддаються нормативному
визначенню  (повага  до  особи),  а  також  за  встановленими  стандартами,  але  з  підвищеними  очікуваннями  (наприклад,  особа  просить,  щоб  їй  надали  послугу  в
швидший термін, ніж встановлено законом) [13, с. 13].

Зазначимо, що  «критеріями  оцінки якості надання адміністративних  послуг» є показники, які є підставою для  встановлення стандартів, і за яких можна
визначати  наскільки  при  наданні  конкретної  послуги  потреби  та  інтереси  споживача/клієнта  є  задоволеними  та  чи  адекватною  і  професійною  є  діяльність
адміністративного органу. Наближення стандартів до очікувань особи є найважливішим орієнтиром у вдосконаленні системи надання адміністративних послуг [12, с.
3].

Категорія «якість послуги» поєднує якість, як приналежність матеріального світу і послугу - категорію, що не має речової форми. Така суперечністьпороджує
проблему специфічності розуміння «якості послуги». У Законі України «Про захист прав споживачів», який регулює відносини між споживачами товарів,  робіт і
послуг та виробниками і продавцями товарів, виконавцями робіт і надавачами послуг різних форм власності, встановлює права споживачів, а також визначає механізм
їх захисту та основи реалізації державної політики у сфері захисту прав споживачів, зазначено, що «послуга - діяльність виконавця з надання (передачі) споживачеві
певного визначеного договором матеріального чи нематеріального блага, що здійснюється за індивідуальним замовленням споживача для задоволення його особистих
потреб» [9, ст. 1].

У  Словнику-довіднику  «Державне управління  та державна  служба» «якість» - це  характеристика  результату чи  процесу,  за  допомогою  якого державною
організацією досягаються результати з урахуванням охайності, точності, правильності, обґрунтованості, завершеності, а також комплексності їх виконання [4, с. 435].

Отже, стандарт ISO 9001:2001 визначає «якість» як сукупність власних характеристик вимоги -сформульованої загальнозрозумілої або обов’язковоїпотреби
або очікування. Задоволеність сприймається замовником як ступінь виконання його вимог [5]. ISO 9001:2000 ефективно функціонує в більшості країн ЄС. Головною
метою використання стандартів ISO 9001є надання споживачам впевненості в тому, що його реалізація здатна стабільно задовольнити їх вимоги. Сфера поширення
зазначених стандартів  передбачає дослідження потреб споживачів  і взаємодію  з ними; закупівлю  послуг і продукції; розробку нових  та удосконалення існуючих
послуг;  надання  послуг  (включаючи  перевірку  їх  якості)  [6,  с.  39].  Якість  послуги  являє  собою  її  здатність  задовольнити  потреби  та  очікування  конкретного
споживача [10].

Загальні підходи до побудови системи управління якістю в органах виконавчої влади передбачають: визначення всіх послуг, які надаються даним органом,
основні  категорії  споживачів,  встановлення  критеріїв  якості  послуг  та  ознаки  невідповідних;  запровадження  процесного  підходу,  затвердження  і  впровадження
методики всіх процесів; підготовку персоналу органу влади та запровадження системи регулярного внутрішнього навчання; започаткування й регулярне проведення
вивчення очікувань і рівня задоволеності споживачів послуг, які надаються органом влади; проведення сертифікаційного аудиту [6, с. 38].

Упровадження  системи  управління  якістю  в  органах  виконавчої  влади  має  сприяти  перегляду  системи  планування  й  аналізування  діяльності  органу  та
відповідно - державного або муніципального службовця; узгодженню систем бюджетування і стратегічного планування, встановленню чіткого зв’язку між ресурсами
та  результатами,  тому  вимагатиме  від  органу  влади  визначати  програмні  цілі,  готувати  щорічні  звіти  про  результати  реалізації  цих  цілей,  проводити  зовнішні  й
внутрішні аудити якості, вивчати очікування споживачів для надання послуг та їх задоволеність ними, орієнтуватися при оцінці результатів діяльності на виконання
програм і стратегічних планів [11, с. 18].

Особливу увагу на етапі впровадження СУЯ треба приділяти моніторингу діяльності (процесів, якості послуг, виявлення невідповідних послуг і управління
ними). Весь  персонал, відповідальний за збирання та реєстрацію відповідних  даних повинен пройти належну  підготовку, знати відповідні форми для реєстрації.
Особлива увага повинна приділятися моніторингу міжфункціональних процесів, які потребують збору даних від різних структурних підрозділів. Але крім збирання
даних важливо забезпечити їх регулярний аналіз керівниками органів виконавчої влади різного рівня. Керівники повинні усвідомити, що в рамках СУЯ це їх основна
функція,  яка  повинна  обов’язково  виконуватися:  регулярно  аналізувати  певний  обсяг  даних  про  функціонування  процесів  і  якість  послуг,  приймати  рішення  з
удосконалення при виявленні проблем [7, с. 30].

Через  певний  час  після  впровадження  СУЯ  повинен  бути  проведений  аналіз  її  функціонування  вищим  керівництвом  органу  виконавчої  влади.  Згідно  з
вимогами документації СУЯ такий аналіз, як правило, проводиться за підсумками року, але якщо впровадження СУЯ припало на середину року, пілотний аналіз може
бути проведено за підсумками кварталу або півріччя (у цьому випадку діапазон рішень, що приймаються за підсумками аналізу може бути дещо зменшений).

Для того, щоб мати дані для аналізу, до моменту його проведення повинні бути здійснені наступні заходи [7, с. 31-32]:
- проведено повний цикл внутрішніх аудитів в усіх структурних підрозділах;
- здійснено вивчення очікувань і вимірювання задоволеності всіх основних груп споживачів;
- започатковано вимірювання показників за всіма процесами СУЯ і накопичена певна статистика.
На підставі аналізу даних мають бути прийняті такі рішення про:
- встановлення нових пріоритетів діяльності і перегляд політики ОВВ на їх підставі (актуальність);
- визначення  показників,  за  якими  будуть  оцінюватися  діяльність  ОВВ  протягом  аналізованого  періоду  (наступний  рік  або  до  кінця  поточного  року)  та

встановлення цілей за цими показниками;
- з’ясування основних напрямів досягнення встановлених цілей, розробку заходів (нових або розширення поточних)та включення їх до планів ОВВ;
- виявлення  ресурсів,  необхідних  для  досягнення  встановлених  цілей  та  джерела  їх  отримання  (розширення  повноважень  ОВВ,  збільшення  граничної

чисельності персоналу, отримання додаткового фінансування);
- розроблення  нових  або  перегляд  (анулювання)  існуючих  процесів  СУЯ  протягом  наступного  періоду  для  досягнення  встановлених  цілей,  про  основні

вимоги до цих процесів [7, с. 32].
Якщо передбачається проведення сертифікації СУЯ, в рамках аналізу може бути прийняте рішення про її готовність до аудиту.
На  наш  погляд,  важливу  роль  в  оцінці  надання  якісних  адміністративних  послуг  відіграє  моніторинг  громадської  думки.  У  2008 р.  Головне  управління

державної служби України вперше проаналізувало результати моніторингу громадської думки щодо визначення рівня задоволеності громадян ефективністю процесу
надання адміністративних послуг, який проводився територіальними органами.

Зарубіжні  дослідники  ефективність  і  продуктивністьвиділяють  як  основні  показники  результатів  діяльності  влади.За  допомогою  першого  показника
оцінюють: ступінь виконання завдань, що стоять перед службою; ймовірність непередбачуваних шкідливих впливів; адекватність якості послуг потребам жителів, їх
готовність платити за ці послуги; необхідність і готовність служби задовольняти запити громадян; задоволеність громадян. Продуктивністьрозглядається крізь призму
результативності й ефективності. [11, с. 24].

Оцінювання державного управління в цілому та окремих його складових проводиться за допомогою програми SIGMA (Support for Improvement in Governance
and Management - програма підтримки вдосконалення врядування та менеджменту). Це один з аналітичних центрів, створений за ініціативи Організації економічного
співробітництва та розвитку й Європейського Союзу. Програма започаткована для підготовки систем державного управління країн Центральної та Східної Європи до
вступу у Європейський Союз. У 2006 р. SIGMA провела оцінку державного управління в Україні [14].

Однак, задекларовані Україною цілі не були досягнуті. У 2010 р. співпраця України з програмою SIGMA була продовжена. Подальша робота програми була
направлена  на  оцінку  державного  управління  в  сфері  державних  фінансів,  фінансового  менеджменту  та  контролю,  а  також  внутрішнього  і  зовнішнього  аудиту.
Рекомендації з останніх питань будуть корисними для вдосконалення функціонування системи надання адміністративних послуг [1, с. 101].

Застосовуються й інші методи вимірювання результатів діяльності з точки зору клієнтів. До поширених методів належить, зокрема, звіт групи експертів на
місцях (інтерв’ю  з  виконавцями  та  клієнтами) щодо  дійсного рівня  якості,  який  визначається  низкою  показників.  Оцінка  результатів  надання  послуг  передбачає
порівняння  цілей  і  досягнень  та  використовується  як  засіб  спонукання  постачальників  послуг  до  дії.  Необхідним  може  бути  також  і  врахування  такого  аспекту
управління виконанням роботи як зовнішній перегляд або інспекція, метою яких є перевірка та підтвердження інформації про результати роботи [15, c. 133].

Висновки.  Враховуючи  вищевикладене,  ми  можемо  дійти  висновку,  що  ефективна  діяльність  органів  виконавчої  влади  неможлива  без  чіткого  бачення
напрямів удосконалення процедур надання адміністративних послуг. Тому, метою запровадження оцінки якості надання адміністративних послуг є вдосконалення
механізму взаємовідносин між громадянами і владою.
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