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ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ ОРГАНІВ МІСЦЕВОЇ ВЛАДИ 
 
У статті розглянуто існуючі проблеми підвищення якості послуг, що повинні 

надаватись органами місцевої влади по відношенню до споживачів зазначених послуг 
(територіальних громад). Обґрунтовано необхідність впровадження суб’єктами 
місцевого самоврядування систем управління якістю відповідно до вимог 
міжнародного стандарту. 

 
В статье рассмотрены существующие проблемы повышения качества услуг, 

которые должны предоставляться органами местной власти по отношению к 
потребителям указанных услуг (территориальных общин). Обоснована необходимость 
внедрения субъектами местного самоуправления систем управления качеством в 
соответствии с требованиями международного стандарта. 

 
The article deals with the problem of improving the quality of existing services should 

be provided by local authorities in relation to the consumers of these services (local 
communities). The necessity of implementing entities of local government quality management 
systems according to the international standard. 

 
Постановка проблеми. Країна, яка прагне сталого економічного 

розвитку передусім буде намагатись ефективно розвиватись на місцях, що, 
в свою чергу, призведе до економічного зростання країни в цілому. 
Сучасне місто є складною системою економічних, політичних, соціальних 
та інших відносин. На будь-якому етапі життєдіяльності необхідно 
постійно контролювати якість управлінських рішень всіх рівнів 
комунального господарства, сенс якого є надання різноманітних 
муніципальних послуг населенню та підприємствам міста. Але відсутні 
сучасні методики, які б допомагали оцінювати якість надання 
муніципальних послуг та слугували б зв’язком до оцінки менеджменту 
сучасних міст.  

Термін «сталий розвиток» в сучасних умовах набуває все більшого 
поширення. На міжнародному рівні цей термін визначається як «розвиток, 
який задовольняє потреби в даний момент без створення ризиків для 
майбутніх поколінь у задоволенні їхніх потреб». Сталий розвиток є 
динамічним процесом, який створює можливості кожній людині 
реалізувати свій потенціал, покращити якість свого життя та базується на 
одночасному захисті і створенні передумов поліпшення рівня життя на 
планеті в цілому. 
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В основі сталого розвитку лежить забезпечення кращої якості життя 
кожному зараз і для майбутніх поколінь. Для можливості такого розвитку 
необхідне створення в місті цілісної збалансованої системи забезпечення 
потреб мешканців міста у послугах об’єктів соціальної інфраструктури, які 
значною мірою обумовлюють якість життя людей. 

Основним завданням при цьому буде досягнення такого кількісного 
рівня потужностей об’єктів обслуговування мешканців міста, який 
забезпечив би потреби населення в послугах на рівні прогресивних 
соціальних стандартів та відповідав би аналогічним показникам країн з 
високою якістю життя. 

Вивчення позитивного іноземного досвіду щодо проблем надання 
послуг органами влади, упровадження прогресивних форм і методів 
надання публічних послуг населенню, підвищення їх якості набуває 
особливої актуальності.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Питаннями аналізу та 
реформування управління системи надання муніципальних (комунальних) 
послуг присвячені роботи Мельника А.Ф., Монастирського Г.Л., Дудкіна 
О.П., Воронкової В.Г., Вітютіна Є.Ю., Андресюка Б.П., Шаров Ю.П. та 
інших. Проте питання визначення пріоритетності надання послуг органами 
місцевої влади залишається невирішеним. Методу, який дозволяв би 
визначити першочерговість чи другорядність послуг в сучасній науці 
муніципального управління, не існує. Необхідність розробки і 
впровадження такого методу очевидна. 

Мета статті полягає в обґрунтуванні необхідності впровадження 
суб’єктами місцевого самоврядування систем управління якістю 
відповідно до вимог міжнародного стандарту ISO 9001, який у контексті 
надання муніципальних послуг встановлює вимоги до системи управління 
якістю, якщо орган місцевого самоврядування: 

•  має необхідність продемонструвати свою спроможність надавати 
послуги, що відповідають вимогам споживачів (громадян); 

•  зорієнтований на підвищення задоволеності громадян як 
споживачів послуг завдяки результативному застосуванню системи [1, 2]. 

Виклад основного матеріалу дослідження. У багатьох країнах 
органи місцевої влади є головними постачальниками товарів місцевого 
споживання і комунальних послуг у державі.  

Аналізуючи діяльність органів місцевого самоврядування в багатьох 
країнах, можна сказати, що в більшості країн до компетенції місцевого 
самоврядування належить: початкова і середня освіта; охорона здоров’я; 
шляхи місцевого значення; ветеринарна допомога; благоустрій; догляд за 
бідними і сиротами; житлово-комунальне господарство; житлове 
будівництво; водозабезпечення; теплове господарство; міські електричні 
мережі; економічна інфраструктура; працевлаштування безробітних; 
перепідготовка кадрів із метою працевлаштування; ритуальні послуги; 
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збирання та утилізація сміття; екологічні проблеми; організація 
землекористування [3]. 

Система місцевих фінансів будується відповідно до обсягів 
повноважень місцевого самоврядування, тобто визначається величина 
місцевих фінансів в загальнодержавних показниках, і, насамперед, у 
валовому внутрішньому продукті держави (ВВП). Сьогодні через місцеві 
фінанси перерозподіляються значні фінансові ресурси. До європейських 
країн із найвищими показниками муніципальних витрат щодо ВВП 
належать: Швеція – 25,5%, Данія – 19,9%, Норвегія – 18,9%, Угорщина – 
19%, Фінляндія – 18%, Литва – 13,1%. Понад 10% ВВП 
перерозподіляються через муніципальні витрати в Австрії, Латвії, 
Великобританії, Швейцарії. Близько 10% - у Болгарії, Чехії, Німеччині, 
Люксембурзі. В Україні цей показник становив у різні роки від 15 до 18%, 
отже, Україна належить до країн із високими показниками перерозподілу 
ВВП через місцеві фінанси (табл. 1). 

В різних країнах цілі і функції органів місцевого самоврядування 
значно відрізняються. В більшості країн органи місцевого самоврядування 
відповідають за надання так званих «комунальних послуг»: утримання 
доріг місцевого значення і забезпечення освітлення, водопостачання і 
каналізація, утилізація і переробка побутових відходів, озеленення 
територій, утримання установ фізкультури і спорту, утримання місць 
захоронення і забезпечення житлом малозабезпечених [4]. 

Таблиця 1  
Місцеві бюджети країн Європи як відсоток ВВП і загальних 

урядових видатків (ЗУВ) 

Країна Місцеві бюджети 
% ВВП 

Місцеві бюджети 
% ЗУВ 

Данія  19,9 31,3 
Нідерланди  19,1 36,2 
Фінляндія  18,0 29,5 
Латвія  12,5 24,0 
Австрія  12,0 15,2 
Норвегія  11,0 40,0 
Швеція  10,8 27,9 
Великобританія  10,0 25,0 
Литва  10,0 35,2 
Німеччина 10,0 16,7 
Франція  9,2 19,0 
Болгарія 9,0 20,0 
Бельгія 7,4 11,2 
Естонія 7,1 17,6 
Польща 7,0 21,6 
Італія 7,0 13,0 
Іспанія 4,9 12,2 
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Основна різниця між функціями органів місцевого самоврядування 
різних країн полягає у ступені відповідальності за соціальну сферу, тобто 
за освіту, охорону здоров’я і систему соціального забезпечення. В одних 
країнах всі ці послуги фінансуються виключно державним бюджетом, в 
інших видатки фінансуються спільно з бюджетів різних рівнів, в третіх - 
фінансування соціальних послуг повністю перекладається на місцеві 
бюджети, а центр здійснює тільки контроль.  

Розподіл видатків здійснюється, виходячи з функцій (наприклад, 
держава фінансує середню освіту, лікарні і виплачує соціальну допомогу, 
органи місцевого самоврядування відповідають за початкову освіту, 
невідкладну медичну допомогу і соціальні послуги) або виходячи із видів 
видатків (наприклад, держава гарантує виплату заробітної плати, а органи 
місцевого самоврядування здійснюють всі інші поточні видатки). Характер 
і масштаби децентралізації залежать від того, який відсоток ресурсів 
місцевих бюджетів призначений для фінансування соціальної сфери [5, 6].  

Структура видаткових зобов’язань і ресурсів місцевих бюджетів 
визначає, в яких межах органи місцевого самоврядування можуть 
самостійно приймати рішення відносно тих послуг, які вони надають [6]. 

Ринкове середовище завжди вимагає раціонального використання 
всіх видів ресурсів, особливо фінансових. Тому дана проблема завжди 
актуальна, оскільки органи місцевої влади своєю діяльністю забезпечують 
основні послуги для громад і місцевих підприємств, фінансове 
забезпечення функціонування підприємств і організацій соціальної 
інфраструктури населених пунктів справляє довготерміновий вплив на їх 
економіку та якість життя громадян. 

Органи місцевого самоврядування завжди повинні бути першою та 
найближчою ланкою влади у взаємовідносинах із громадянами. За Законом 
України «Про місцеве самоврядування» (1992р., стаття 4), його базові 
принципи багато в чому відповідають головним вимогам міжнародного 
стандарту ISO 9001: народовладдя, законність, гласність, колегіальність, 
підзвітність та відповідальність. Вони мають багато спільного з 
орієнтацією на споживача, лідерством, залученням персоналу, постійним 
удосконаленням. Проте в реальності дуже часто довіру між громадянами 
та їхніми місцевими органами самоврядування ще потрібно розбудовувати. 
Тому однією з найважливіших проблем, які стоять перед українським 
суспільством сьогодні, є необхідність створення і підтримки довіри 
громади до місцевого самоврядування і його виконавчих органів. Щоб 
досягти цієї мети, органи місцевого самоврядування повинні відігравати 
важливу роль у розбудові сталих місцевих громад, забезпеченні високої 
якості публічних послуг, що їм надаються, економічного зростання та 
соціальної справедливості на місцевому рівні. Подальший розвиток 
демократії вимагає від органів місцевого самоврядування виконувати свої 
завдання прозоро й ефективно. На жаль, досить часто це неможливо через 
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застарілу систему управління й документообігу у виконавчих органах 
міських рад. Обов’язок владних структур – довести громадянам України, що 
роль держави полягає не в управлінні суспільством, а в наданні йому якісних 
послуг. Саме тому пріоритетними завданнями сучасної держави є 
забезпечення належної якості публічних послуг та ефективності їх надання 
[6, 7]. 

Відповідно до європейських принципів органи місцевого 
самоврядування розглядаються не як бюрократична організація з управління 
ввіреним їй майном, а організація з управління послугами, що надаються 
громадянам, інвесторам і зовнішнім інституціям. Приклади багатьох органів 
місцевого самоврядування в Польщі, США, Канаді, Нідерландах, а також в 
деяких українських містах засвідчують: ефективність управління та якість 
послуг, які надаються населенню, можна забезпечити завдяки впровадженню 
систем управління якістю (СУЯ), які найбільш ефективно працюють на 
основі міжнародних стандартів якості ISO [4]. 

Висновки. Сьогодні соціально-економічні послуги як сфера 
взаємовідносин держави та органів місцевого самоврядування з 
громадянами набувають якісно нового змісту: людина все більшою мірою 
починає розглядатися як споживач послуг, що надаються відповідними 
установами, у зв’язку з чим їх діяльність розглядається крізь призму 
задоволення потреб та конкретних запитів споживача [8].  

Разом з тим, відсутність стандартів надання таких послуг, фінансова 
обмеженість органів влади, зокрема органів місцевого самоврядування, – 
причини, з яких публічні послуги в Україні надаються на низькому рівні. 

Сьогодні більшість органів місцевого самоврядування в Україні в 
плані надання муніципальних послуг працюють по старинці. Ще не 
сформоване мислення, що муніципальний службовець повинен працювати 
на громаду. Для більш високого рівня задоволеності громадян послугами, 
що надаються їм місцевими органами самоврядування, необхідна докорінна 
перебудова системи муніципальних послуг та підходів до їх надання. 
Допомогти місцевим органам влади перейняти такий новий сучасний стиль 
надання послуг покликана система управління якістю муніципальних 
послуг у відповідності до міжнародного стандарту ISO 9000:2008. 
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РОЛЬ ЕКСПОРТНИХ КРЕДИТНИХ АГЕНЦІЙ В 
ІНТЕРНАЦІОНАЛІЗАЦІЇ СТРАХОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ   

 
В статті проаналізовано роль експортних кредитних агенцій в 

інтернаціоналізації страхової діяльності. Зокрема, розглянуті питання їхнього 
міжнародного інституційного розвитку в умовах світової фінансової кризи та 
висвітлена необхідність створення такої агенції в Україні.  

 
В статье проанализирована роль экспортных кредитных агентств в 

интернационализации страховой деятельности. В частности, рассмотрены вопросы 
их международного институционального развития в условиях мирового финансового 
кризиса и освещена необходимость создания такого агентства в Украине. 

 
The paper considers the role of export credit agencies in internationalization of 

insurance. In particular, the issues of institutional development of agencies in the wake of 
world financial crisis are addressed as well as the necessity to set up an export credit agency 
in Ukraine is reasoned. 
 

Постановка проблеми. Процеси інтернаціоналізації страхової 
діяльності відбуваються у певних інституційних формах, зокрема, через 
діяльність таких організацій як експортні кредитні агенції (далі – ЕКА). 
Традиційно метою ЕКА є страхова підтримка національних виробників-
експортерів та інвесторів у зарубіжні проекти. Цей напрямок страхової 
діяльності здебільшого набуває інтернаціональних рис у формі 
наднаціональній координації та регулювання на рівні міжнародних 
організацій, зокрема, у рамках Організації економічного співробітництва 
та розвитку (ОЕСР) та Бернського Союзу. Питання створення фінансових 


