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Îö³íþâàííÿ º íàéâàæëèâ³øèì àñïåêòîì çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³
ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã. ßê³ñòü îö³íþâàííÿ çàëåæèòü â³ä âì³ëîãî òà
ñâîº÷àñíîãî çàñòîñóâàííÿ â³äïîâ³äíèõ òåõíîëîã³é, ìåòîä³â òà ï³äõîä³â
îö³íþâàííÿ. Äîñë³äæóþòüñÿ ïðîáëåìè óäîñêîíàëåííÿ òåõíîëîã³é
îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã òà âèðîáëåííÿ çàãàëüíî¿
ìîäåë³ ïðîâåäåííÿ îö³íþâàííÿ â ñèñòåì³ îðãàí³â ì³ñöåâîãî
ñàìîâðÿäóâàííÿ, çîêðåìà, ùî ñòîñóºòüñÿ íàäàííÿ ïîñëóã íàñåëåííþ.
Âèçíà÷åí³ îñíîâí³ ñêëàäîâ³ ìîäåë³ ïðîâåäåííÿ îö³íþâàííÿ òà
ïîêàçíèêè, íà îñíîâ³ ÿêèõ âîíî ìàº çä³éñíþâàòèñÿ. Çàñòîñóâàííÿ
ìîäåë³ îö³íþâàííÿ òà ìîí³òîðèíãó, ùî çàïðîïîíîâàíà, ìîæå ñóòòºâî
ïîêðàùèòè ïðîöåñè ïðèéíÿòòÿ óïðàâë³íñüêèõ ð³øåíü òà çíà÷íî
ï³äâèùèòè ÿê³ñòü ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ íàñåëåííþ,
à öå º îäíèì ç íàéâàæëèâ³øèõ çàâäàíü ñüîãîäåííÿ Óêðà¿íè.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã, ïîêàçíèêè òà ³íäèêàòîðè
îö³íþâàííÿ, ñèñòåìà ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ.

Îö³íþâàííÿ º âàæëèâèì êîìïîíåíòîì ñòðàòåã³÷íîãî óïðàâë³ííÿ. Âîíî º
äæåðåëîì ³íôîðìàö³¿ äëÿ ïîêðàùåííÿ ä³ÿëüíîñò³ òà ïðîöåñ³â óïðàâë³ííÿ.
Óïðàâë³íöÿì íåîáõ³äíî ìàòè ïåâí³ ³íñòðóìåíòè, çàñîáè òà çíàííÿ äëÿ ÿê³ñíîãî,
ðåçóëüòàòèâíîãî âïëèâó íà ïðîöåñè óïðàâë³ííÿ. Ñàìå òàêèì çàñîáîì ³ º îö³íþâàííÿ.
Âàæëèâèì º îö³íþâàííÿ â ñèñòåì³ îðãàí³â ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ, çîêðåìà, ùî
ñòîñóºòüñÿ ïîñëóã, ÿê³ íàäàþòüñÿ íàñåëåííþ. Â îðãàíàõ ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ
îö³íþâàííÿ äîïîìàãàº ðîçâèâàòè òà çì³öíþâàòè óïðàâë³ííÿ, ñïðÿìîâàíå íà ðåçóëüòàò;
ï³äâèùóâàòè ï³äçâ³òí³ñòü òà â³äïîâ³äàëüí³ñòü; ïðîâîäèòè ìîí³òîðèíã âèêîíàííÿ;
îö³íþâàòè âèêîíàííÿ íà ðàíí³õ åòàïàõ íàäàííÿ ïîñëóã íàñåëåííþ, ðåàë³çàö³¿
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ïîë³òèêè, ïðîãðàì; îö³íþâàòè ìóí³öèïàëüí³ ïîñëóãè çà òàêèìè êðèòåð³ÿìè, ÿê
äîö³ëüí³ñòü, â³äïîâ³äí³ñòü, ðåçóëüòàòèâí³ñòü òà ô³íàíñîâà åôåêòèâí³ñòü òîùî.

Êîæíèé ç âèùåçàçíà÷åíèõ íàïðÿì³â ìàº ñâî¿ ï³äõîäè òà òåõíîëîã³¿ îö³íþâàííÿ,
ùî º äîñèòü ñêëàäíèì ïðîöåñîì. Â Óêðà¿í³ îö³íþâàííÿ â ñèñòåì³ îðãàí³â ì³ñöåâîãî
ñàìîâðÿäóâàííÿ âèêîðèñòîâóºòüñÿ ïîâåðõîâî. Çíà÷íà ê³ëüê³ñòü òåõíîëîã³é
îö³íþâàííÿ, ùî çàñòîñîâóþòüñÿ â ðîçâèíåíèõ äåìîêðàòè÷íèõ êðà¿íàõ, âçàãàë³ íå
ðåàë³çîâóºòüñÿ. Öå â³äáóâàºòüñÿ íå ëèøå ÷åðåç â³äñóòí³ñòü â³äïîâ³äíèõ çàêîíîäàâ÷èõ
íîðì, à é ïåâíî¿ ìîäåë³ îö³íþâàííÿ, ùî âì³ùóâàëà á òàê³ òåõíîëîã³¿, îñíîâí³ ï³äõîäè
òà áóëà á ïðîñòîþ â çàñòîñóâàíí³. Öÿ ñòàòòÿ — öå ñïðîáà âèçíà÷èòè îñíîâí³ ñêëàäîâ³
òàêî¿ ìîäåë³, ¿¿ çì³ñò òà çàïðîïîíóâàòè îñíîâí³ ¿¿ ï³äõîäè äî çàñòîñóâàííÿ â Óêðà¿í³.

Ñåðåä îñòàíí³õ ïóáë³êàö³é, ùî ïðèñâÿ÷åí³ ïèòàííÿì îö³íþâàííÿ â îðãàíàõ
ì³ñöåâî¿ âëàäè, ñë³ä âèä³ëèòè ïðàö³ òàêèõ â³ò÷èçíÿíèõ àâòîð³â, ÿê Á. Âèííèöüêèé,
Î. Ãðèöåíêî, Ì. Ãëàä³é, Ì. Äîë³øí³é, Ì. Ëåíäüºë, Ì. Ëåñå÷êî, Ò. Ìàìàòîâà,
Þ. Ïîëÿíñüêèé, Â. Ðåáêàëî, Þ. ×åìåðèñ, ². ×èêàðåíêî, Þ. Øàðîâ òà ³íø³. Óñå
á³ëüøå óâàãè îö³íþâàííþ â ñèñòåì³ îðãàí³â ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ òà íàäàííÿ
ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã ïðèñâÿ÷óºòüñÿ â äîñë³äæåííÿõ ðîñ³éñüêèõ íàóêîâö³â. Ñåðåä
íèõ ñë³ä âèä³ëèòè òàêèõ ÿê Ì. Àìåëü÷åíêî, Â. Äîáðåíüêîâ, À. Êðàâ÷åíêî,
À. Ïàíåíêî. Âîíè çä³éñíèëè ñóòòºâèé âíåñîê ó ðîçðîáëåííÿ ñèñòåìè îö³íþâàííÿ
íà îñíîâ³ ïåâíèõ êðèòåð³¿â, õî÷à ìîäåëü îö³íþâàííÿ ó ïðàöÿõ öèõ íàóêîâö³â òàêîæ
çíàõîäèòüñÿ ëèøå íà ñòàä³¿ ôîðìóâàííÿ òà âèçíà÷åííÿ.

Íåçâàæàþ÷è íà ³ñíóâàííÿ îêðåìèõ íàóêîâèõ ïðàöü ç ïèòàíü îö³íþâàííÿ
ÿêîñò³ ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ òà ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ íèìè
íàñåëåííþ Óêðà¿íè, íàóêîâèõ ðîçðîáîê ç öüîãî ïèòàííÿ ùå íåäîñòàòíüî. Ìîäåëü
ïðîâåäåííÿ îö³íþâàííÿ ÿêîñò³ ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã ïîòðåáóº ñâîãî çíà÷íîãî
âäîñêîíàëåííÿ, à â äåÿêèõ âèïàäêàõ — ³ âèçíà÷åííÿ òà ôîðìóâàííÿ.

Ìåòîþ ñòàòò³ º âèçíà÷åííÿ îñíîâíèõ ñêëàäîâèõ ìîäåë³ îö³íþâàííÿ â ñèñòåì³
íàäàííÿ ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã òà ïîáóäîâè ìîäåë³ êðèòåð³¿â, íà îñíîâ³ ÿêèõ âîíî
ìàº çä³éñíþâàòèñü.

Âèçíà÷åííÿ îö³íþâàííÿ º ð³çí³, àëå çíà÷íà ê³ëüê³ñòü äîñë³äíèê³â íàãîëîøóº
íà òîìó, ùî âîíî º ñïîñîáîì äîñë³äæåííÿ íàñë³äê³â òà ðåçóëüòàò³â, âæå ç ôàêòîì.
Òàê, â³ò÷èçíÿíèé íàóêîâåöü Î. Ãðèöåíêî çàçíà÷àº, ùî “îö³íþâàííÿ ñïðÿìîâàíå íà
îäåðæàííÿ çíàíü ùîäî äåðæàâíî¿ ä³ÿëüíîñò³, ó òîìó ÷èñë³ ñòîñîâíî ¿¿ ðåçóëüòàò³â, ç
ïîäâ³éíîþ ìåòîþ — äàòè çìîãó ãðîìàäÿíàì îö³íèòè çíà÷óù³ñòü äåðæàâíî¿ ä³ÿëüíîñò³
òà ñïðèÿòè îñîáàì, ÿê³ ïðèéìàþòü ð³øåííÿ, äëÿ ï³äâèùåííÿ ðåçóëüòàòèâíîñò³,
åôåêòèâíîñò³, ö³ë³ñíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ òà âèçíà÷åííÿ ¿¿ âïëèâó” [1, ñ. 52]. Å. Âåäóíã
òàêîæ íàïîëÿãàº íà òîìó, ùî îö³íþâàííÿ ñòîñóºòüñÿ íå ïîâíîãî öèêëó ïîë³òèêè, à
ò³ëüêè éîãî ê³íöåâîãî ðåçóëüòàòó [2, ñ. 22]. Ïåòåð Ðîññ³ òà Ãîâàðä Ôðèìàí âèçíà÷àþòü
îö³íþâàííÿ ÿê “ñèñòåìàòè÷íå çàñòîñóâàííÿ ìåòîä³â äîñë³äæåííÿ ñóñï³ëüíèõ íàóê
äëÿ îö³íêè îñíîâíèõ ïîíÿòü, ïðîåêò³â, çä³éñíåííÿ òà êîðèñíîñò³ ïðîãðàì ñîö³àëüíîãî
âòðó÷àííÿ” [3, ñ. 18].

Ñâ³òîâèé äîñâ³ä ïîêàçóº, ùî íàéá³ëüø ïîøèðåíèìè òà åôåêòèâíèìè ôîðìàìè
îö³íþâàííÿ º òàê³, ÿê çîâí³øíº (åêñïåðòè, ãðîìàäñüê³ñòü, êîëåãè ç ³íøèõ îðãàí³çàö³é
òîùî), âíóòð³øíº (âñåðåäèí³ îðãàí³çàö³¿), îö³íþâàííÿ öåíòðàëüíèìè îðãàíàìè âëàäè
òà ñïåö³àëüíèìè ñòðóêòóðàìè öåíòðàëüíîãî ð³âíÿ, íåçàëåæíå â³äêðèòå îö³íþâàííÿ.

Ïðè ïîáóäîâ³ âëàñíî¿ ìîäåë³ îö³íþâàííÿ îðãàíè ì³ñöåâî¿ âëàäè ïîâèíí³
âðàõîâóâàòè çíà÷íó ê³ëüê³ñòü ôàêòîð³â. Íåîáõ³äíî áðàòè äî óâàãè íå ëèøå íàÿâí³
âëàñí³ ðåñóðñè, ìîæëèâîñò³, à é äîñâ³ä ³íøèõ òà âîëîä³òè îñíîâíèìè íàéá³ëüø
âäàëèìè ìîäåëÿìè ïðîâåäåííÿ îö³íþâàííÿ, ùî çàñòîñîâóþòüñÿ â ñâ³ò³. Çðîçóì³ëî,
ùî äëÿ êîæíîãî îêðåìîãî îðãàíó ì³ñöåâî¿ âëàäè, îñîáëèâî ó â³ääàëåíèõ ðåã³îíàõ,
äîñèòü âàæêî âîëîä³òè óñ³ìà íåîáõ³äíèìè çíàííÿìè òà ³íôîðìàö³ºþ. À îòæå, ðîçðîáêà
îäí³º¿ ìîäåë³, ùî ìîæå áóòè âçÿòà çà îñíîâó âñ³ìà îðãàíàìè ì³ñöåâî¿ âëàäè,
ââàæàºòüñÿ íàìè á³ëüø äîö³ëüíîþ. Íà æàëü, â Óêðà¿í³ òàêî¿ ìîäåë³ íà ñüîãîäí³ íå
³ñíóº. Òàêèì ÷èíîì, ó ö³é ðîáîò³ ìè çä³éñíþºìî ñïðîáó ðîçðîáëåííÿ é âèçíà÷åííÿ
òàêî¿ ìîäåë³.
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Ó ïðîöåñ³ îö³íþâàííÿ ìàþòü áóòè âñòàíîâëåí³ òà âèð³øåí³ íàñòóïí³
çàâäàííÿ: ÷³òê³ñòü âèçíà÷åííÿ òåòè ïðîãðàìè, ïðîåêòó, ïîñëóãè, ùî îö³íþºòüñÿ;
âðàõóâàííÿ òà îö³íþâàííÿ ôàêòîð³â (ñåðåäîâèùà) íàâêîëî ïðîãðàìè, ïðîåêòó, ïîñëóãè
òîùî; âèçíà÷åííÿ îñíîâíèõ íàïðÿì³â, ìåòîäîëîã³¿ îö³íþâàííÿ, éîãî ï³äõîä³â òà
îñíîâíèõ ïèòàíü; âèçíà÷åííÿ íåîáõ³äíî¿ ê³ëüêîñò³ ÷àñó íà ïðîâåäåííÿ îö³íþâàííÿ,
à òàêîæ ô³íàíñîâèõ òà ³íøèõ ðåñóðñ³â, íåîáõ³äíèõ äëÿ éîãî óñï³øíîãî ïðîâåäåííÿ;
÷³òêèé ðîçïîä³ë îáîâ’ÿçê³â òà â³äïîâ³äàëüíîñò³ ì³æ ñóá’ºêòàìè îö³íþâàííÿ;
îáðîáëåííÿ òà àíàë³ç ðåçóëüòàò³â êîæíîãî ç åòàï³â îö³íþâàííÿ; îáðîáêà îñòàòî÷íèõ
ðåçóëüòàò³â îö³íþâàííÿ, ïðîâåäåííÿ “ìîçêîâîãî øòóðìó” ³ç çàëó÷åííÿì óñ³õ ñóá’ºêò³â
îö³íþâàííÿ, ñòîðîíí³õ åêñïåðò³â; ï³äãîòîâêà ðåêîìåíäàö³¿.

Ïðè ðîçðîáö³ ìîäåë³ îö³íþâàííÿ åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â ì³ñöåâî¿
âëàäè íåîáõ³äíî âðàõîâóâàòè çíà÷íó ê³ëüê³ñòü ôàêòîð³â, ð³çíîìàí³òíèõ ïîêàçíèê³â,
ùî õàðàêòåðèçóþòü åôåêòèâí³ñòü çà îêðåìèìè íàïðÿìêàìè, à òàêîæ íå ëèøå
åôåêòèâí³ñòü, à é ³íø³ êðèòåð³¿, òàê³ ÿê ðåçóëüòàòèâí³ñòü, ñâîº÷àñí³ñòü, äîñòóïí³ñòü
òîùî. Óñï³õ îö³íþâàííÿ çíà÷íîþ ì³ðîþ çàëåæèòü â³ä ÷³òêîñò³ òà â³äïîâ³äíîñò³
âñòàíîâëåíèõ êðèòåð³¿â — ïîêàçíèê³â, çà ÿêèìè é çä³éñíþâàòèìåòüñÿ îö³íþâàííÿ.
Âêðàé âàæëèâî öå òàêîæ ³ ïðè îö³íþâàíí³ ÿêîñò³ ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ íàñåëåííþ.
Áóäü-ÿêà ïîñëóãà îö³íþºòüñÿ çà äåê³ëüêîìà êðèòåð³ÿìè. Äëÿ òîãî, ùîá âèçíà÷èòè,
íàñê³ëüêè ïîñëóãà, ùî íàäàºòüñÿ, â³äïîâ³äàº ïîòðåáàì òà î÷³êóâàííÿì ãðîìàäÿí, à
òàêîæ âñòàíîâëåíèì ñòàíäàðòàì, íåîáõ³äíî ìàòè ïåâíó ñèñòåìó îö³íþâàííÿ, ùî
áàçóºòüñÿ íà ÷³òêî âèçíà÷åíèõ ïîêàçíèêàõ òà äîçâîëÿº íå ëèøå îö³íèòè ÿê³ñòü
ïîñëóãè, à é íåîáõ³äí³ òà âèòðà÷åí³ ðåñóðñè ÿê íà ñòâîðåííÿ ïîñëóãè, òàê ³ íà ¿¿
íàäàííÿ. ²ñíóº äåê³ëüêà ï³äõîä³â äî êëàñèô³êàö³¿ êðèòåð³¿â, çà ÿêèìè îö³íþºòüñÿ
ïîñëóãà. ßê ïðàâèëî, ïðè îö³íö³ ÿêîñò³ ïîñëóãè âèêîðèñòîâóþòüñÿ òàê³ îñíîâí³
êðèòåð³¿, ÿê ÿê³ñòü ê³íöåâîãî ðåçóëüòàòó ïîñëóãè, ÿê³ñòü ¿¿ íàäàííÿ, äîñòóïí³ñòü
ïîñëóãè äëÿ ñïîæèâà÷³â [4]. Óìîâíî âñ³ êðèòåð³¿ ìîæíà ðîçä³ëèòè íà êðèòåð³¿,
ïîâ’ÿçàí³ ç ñèñòåìîþ âèìîã, ùî ïðåä’ÿâëÿþòüñÿ ñïîæèâà÷åì äî îòðèìóâàíî¿ íèìè
ïîñëóãè, òà êðèòåð³¿, ùî ñïðÿìîâàí³ íà îö³íþâàííÿ ðåñóðñíèõ çàòðàò, ó òîìó ÷èñë³
é ÷àñó, ùî âèêîðèñòàíèé äëÿ íàäàííÿ ïîñëóãè. Äî ïåðøî¿ ãðóïè êðèòåð³¿â íàëåæàòü
òàê³ ïîêàçíèêè, ÿê:

— êîìôîðòí³ñòü î÷³êóâàííÿ é îòðèìàííÿ ïîñëóãè, òîáòî óìîâè, â ÿêèõ
ñïîæèâà÷ ÷åêàº òà áåçïîñåðåäíüî îòðèìóº ïîñëóãó;

— äîñòóïí³ñòü ïîñëóãè äëÿ ñïîæèâà÷à, ÿê ô³íàíñîâà, òàê ³ ô³çè÷íà: ïî÷èíàþ÷è
ç âàðòîñò³ ïîñëóãè ³ çàê³í÷óþ÷è â³ääàëåí³ñòþ ì³ñöÿ ¿¿ îòðèìàííÿ;

— ìîæëèâ³ñòü îñêàðæåííÿ ä³é ïåðñîíàëó, òîáòî íàÿâí³ñòü, äîñòóïí³ñòü òà
ÿê³ñòü ðîáîòè ñîö³àëüíèõ ³íñòèòóò³â çàõèñòó ïðàâ ñïîæèâà÷³â ïîñëóã;

— êîìïåòåíòí³ñòü ïåðñîíàëó, òîáòî ïðîôåñ³éíà ãðàìîòí³ñòü ïðàö³âíèê³â, ¿õ
çäàòí³ñòü ìàêñèìàëüíî ÿê³ñíî íàäàòè íåîáõ³äíó ñïîæèâà÷åâ³ ïîñëóãó;

— ³íôîðìîâàí³ñòü ñïîæèâà÷à ïðî òå, ÿêèì ÷èíîì â³í ìîæå îòðèìàòè ïîñëóãó,
ùî ö³êàâèòü éîãî, íà ùî â³í ìàº ïðàâî â ïðîöåñ³ îòðèìàííÿ ïîñëóãè, ùî â³í
çîáîâ’ÿçàíèé çðîáèòè, ³ òàê äàë³.

Äðóãà ãðóïà êðèòåð³¿â º á³ëüø ñêëàäíîþ, îñê³ëüêè ñàìå âîíà çàáåçïå÷óº
îö³íþâàííÿ çà òàêèìè ïîêàçíèêàìè, ÿê ïðîäóêòèâí³ñòü òà åôåêòèâí³ñòü. Öþ ãðóïó
ïîêàçíèê³â ùå ìîæíà âèçíà÷èòè ÿê åêîíîì³÷í³ ³íäèêàòîðè. Äî îñíîâíèõ ïîêàçíèê³â
ö³º¿ ãðóïè ñë³ä â³äíåñòè òàê³:

— ÿê³ñòü çì³ñòó ê³íöåâîãî ðåçóëüòàòó ïîñëóãè — éîãî â³äïîâ³äí³ñòü
âñòàíîâëåíèì ñòàíäàðòàì ³ î÷³êóâàííÿì ñïîæèâà÷à;

— ÷àñ, ÿêèé íåîáõ³äíî âèòðàòèòè íà îòðèìàííÿ ê³íöåâîãî ðåçóëüòàòó,
ïî÷èíàþ÷è ç ìîìåíòó îòðèìàííÿ ³íôîðìàö³¿ ïðî ïîñëóãó ³ çàê³í÷óþ÷è áåçïîñåðåäíüî
ìîìåíòîì ¿¿ îòðèìàííÿ;

— ðåñóðñè, ùî ñïðÿìîâóâàëèñü íà íàäàííÿ ïîñëóãè; ¿õ ñï³ââ³äíîøåííÿ ç
ê³íöåâèì ðåçóëüòàòîì òîùî.
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Äëÿ îö³íêè åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ îðãàíó âëàäè â ö³ëîìó ïðîïîíóºìî âèä³ëèòè
òàê³ åòàïè:

1. Àêóìóëÿö³ÿ ðåñóðñ³â äëÿ íàäàííÿ ïîñëóãè.
2. Ðîçðîáêà, ñòâîðåííÿ ïîñëóãè, ð³çíîìàí³òí³ ïðîöåñè  ï³äãîòîâêè äî íàäàííÿ

ïîñëóãè (íàïðèêëàä, ðåìîíò, ïðîêëàäêà òðóá äëÿ âîäîïîñòà÷àííÿ òîùî).
3. Íàäàííÿ ïîñëóãè. Òóò ìîæíà âèêîðèñòîâóâàòè òàêèé òåðì³í, ÿê “ïðîäàæ

ïîñëóãè”, îñê³ëüêè âàæëèâèì º ñï³ââ³äíîøåííÿ ö³íè òà ÿêîñò³.
4. Ðåçóëüòàò ä³ÿëüíîñò³.
Äëÿ îòðèìàííÿ êîìïëåêñíîãî ðåçóëüòàòó íåîáõ³äíî îö³íþâàòè îêðåìî êîæíèé

ç öèõ åòàï³â, äëÿ ÷îãî ïîòð³áíî çàñòîñîâóâàòè ð³çíîìàí³òí³ òåõíîëîã³¿, é íàâ³òü
ìîäåë³ îö³íþâàííÿ. Äëÿ ïåðøîãî åòàïó àêòóàëüíèìè º òàê³ ñêëàäîâ³ îö³íþâàííÿ:
íàÿâí³ ðåñóðñè, îö³íêà ¿õ ñòàíó (ê³ëüê³ñòü îñ³á, ÿê³ áóäóòü çàëó÷åí³ íà íàäàííÿ
ïîñëóãè; ô³íàíñîâ³ ðåñóðñè; ìàòåð³àëüíî-òåõí³÷í³ ðåñóðñè, íàïðèêëàä: íàÿâí³ñòü
êîòåëåíü äëÿ îïàëåííÿ ó çèìîâèé ïåð³îä òîùî); íåîáõ³äí³ ðåñóðñè, ÿêèõ íåìàº
â íàÿâíîñò³; øëÿõè, ìåòîäè ¿õ çàëó÷åííÿ; çàëó÷åííÿ ³íâåñòèö³é äëÿ íàäàííÿ ïîñëóãè;
çàëó÷åííÿ ãðîìàäñüêîñò³ äî íàäàííÿ ïîñëóã, ¿¿ ãîòîâí³ñòü äî ñï³âïðàö³ òîùî. Íà
äðóãîìó åòàï³ ñë³ä îö³íèòè ïîòðåáó ó ïîñëóãàõ, ¿õ îáñÿã òà íåîáõ³äíó ê³ëüê³ñòü,
âèçíà÷èòè, ùî íåîáõ³äíî äëÿ íàäàííÿ êîæíî¿ ç ïîñëóã, ïåðåêîíàòèñÿ ó íàÿâíîñò³
âñ³õ íåîáõ³äíèõ ðåñóðñ³â, ó ãîòîâíîñò³ ñëóæá òà ¿õ ðåñóðñ³â äî íàäàííÿ ïîñëóã. Êîæíèé
ç öèõ êðîê³â áóäóºòüñÿ íà â³äïîâ³äíèõ òåõíîëîã³ÿõ îö³íþâàííÿ ñèòóàö³é, ïðîöåñ³â
òîùî. Òðåò³é åòàï º íàéá³ëüø ñêëàäíèì ç òî÷êè çîðó âèêîðèñòàííÿ òåõíîëîã³é
îö³íþâàííÿ. Ïðîöåñ íàäàííÿ ïîñëóã ìàº áóòè îö³íåíèé çà äâîìà îñíîâíèìè
ïîêàçíèêàìè — öå åôåêòèâí³ñòü òà ðåçóëüòàòèâí³ñòü. Îö³íþâàííÿ ìàº çä³éñíþâàòèñü
íà îñíîâ³ â³äïîâ³äíèõ ï³äõîä³â òà ïîêàçíèê³â. Âàæëèâèì ââàæàºìî òàêîæ
çàñòîñóâàííÿ ï³äõîä³â ñîö³àëüíî¿ åêîíîì³êè äî íàäàííÿ ïîñëóã, ùî çàðàç òàêîæ
ëèøå ïî÷èíàþòü âïðîâàäæóâàòèñü ó ðîçâèíåíèõ êðà¿íàõ ñâ³òó. Âîíè ïîëÿãàþòü ó
òîìó, ùî ïðîöåñ íàäàííÿ ïîñëóã ñë³ä ðîçãëÿäàòè ç ñóòî åêîíîì³÷íî¿ òî÷êè çîðó,
òîáòî ïðèáóòêó â³ä íàäàííÿ ïîñëóãè. Ñîö³àëüíèé àñïåêò ïîëÿãàº ó òîìó, ùî îòðèìàíèé
ïðèáóòîê éäå íà ïîêðàùåííÿ ò³º¿ æ ñàìî¿ ïîñëóãè. Òàêèì ÷èíîì, ñõåìàòè÷íî öåé
åòàï ó ïîáóäîâ³ çàãàëüíî¿ ìîäåë³ îö³íþâàííÿ ìîæå áóòè âèçíà÷åíèé ÿê êîåô³ö³ºíò
ñï³ââ³äíîøåííÿ ïðèáóòêó â³ä íàäàííÿ ïîñëóãè òà âèòðàò:

Ê = P: V = Î × S : Vp + Vs.

Ó ö³é ñõåì³ âèêîðèñòàí³ òàê³ ïîêàçíèêè: Ê — êîåô³ö³ºíò ñï³ââ³äíîøåííÿ
ïðèáóòêó â³ä íàäàííÿ ïîñëóãè òà âèòðàò; P — ïðèáóòîê â³ä íàäàííÿ ïîñëóãè; V —
çàòðàòè îðãàí³çàö³¿, ùî íàäàº ïîñëóãè; Î — îáñÿã ðåàë³çîâàíî¿ ïðîäóêö³¿/íàäàíèõ
ïîñëóã; S — âàðò³ñòü ïîñëóã(è); Vs — âèòðàòè íà íàäàííÿ ïîñëóãè; Vp — âèòðàòè íà
âèðîáíèöòâî ïîñëóãè.

Ãîëîâíèìè ïèòàííÿìè ÷åòâåðòîãî åòàïó º òàê³: ×è äîñÿãíóòî áàæàíèõ/
î÷³êóâàíèõ ðåçóëüòàò³â? ßê³ ðåçóëüòàòè âçàãàë³ îòðèìàíî? Ó ñôåð³ íàäàííÿ ïîñëóã
íàñåëåííþ âàæëèâèì àñïåêòîì òàêîæ º ðåíòàáåëüí³ñòü ïîñëóã, òîáòî ô³íàíñîâèé
ðåçóëüòàò. Êîåô³ö³ºíò ðåíòàáåëüíîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã (ïðîäàæó ïîñëóã, îñê³ëüêè
ïîñëóãà ìàº áóòè òîâàðîì) ðîçðàõîâóºòüñÿ ÿê äîëÿ ÷èñòîãî ïðèáóòêó íà 1 ãðí. â³ä
íàäàííÿ ïîñëóãè: Ê = P/P1, äå Ê — êîåô³ö³ºíò ðåíòàáåëüíîñò³ (åêîíîì³÷íî¿
åôåêòèâíîñò³) íàäàííÿ ïîñëóã; P — ÷èñòèé ïðèáóòîê; P1 — ïðèáóòîê â³ä íàäàííÿ
ïîñëóãè.

Îö³íþâàííÿ ðåçóëüòàò³â äîçâîëÿº âèçíà÷èòè íåäîë³êè ó âèêîíàíí³ òà óñï³øí³
ñêëàäîâ³ ðåàë³çàö³¿ ïðîãðàìè, ïðîåêòó àáî íàäàííÿ ïîñëóãè, ùî, ó ñâîþ ÷åðãó, íàäàº
ìîæëèâ³ñòü çíà÷íî ïîêðàùèòè âèêîíàííÿ òà âðàõóâàòè ÿê ïîçèòèâí³, òàê ³ íåãàòèâí³
àñïåêòè ïîïåðåäíüî¿ ä³ÿëüíîñò³. Íàéá³ëüø ïðîñòîþ äëÿ çàñòîñóâàííÿ º ëîã³÷íà ìîäåëü
îö³íþâàííÿ çà ðåçóëüòàòàìè.

Öÿ ìîäåëü ìàº òàêó ëîã³÷íó ñòðóêòóðó: ïðîáëåìà  ïðè÷èíè  êðîêè
çàâäàííÿ íàñë³äêè/ðåçóëüòàòè. Âîíà º äîñèòü ïðîñòîþ ó çàñòîñóâàíí³, àëå
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çàâæäè íàäàº ÷³òêî âèçíà÷åíó, òî÷íó òà ïîâíó ³íôîðìàö³þ ùîäî ñèòóàö³¿, øëÿõ³â ¿¿
âèð³øåííÿ, ìîæëèâèõ íàñë³äê³â òà êîíêðåòíèõ ðåçóëüòàò³â.

Îòæå, îö³íþâàííÿ ðåçóëüòàò³â — öå íå ëèøå ïåâí³ êðîêè ùîäî îòðèìàííÿ
³íôîðìàö³¿ çà ðåçóëüòàòàìè, à é ðîáîòà ïî ¿¿ çàñòîñóâàííþ ç ìåòîþ ïîêðàùåííÿ
ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã íàñåëåííþ òà ä³ÿëüíîñò³ îðãàíó âëàäè ó ö³ëîìó â ð³çíèõ
íàïðÿìêàõ. Ñàìå òîìó îö³íþâàííÿ ðåçóëüòàò³â ä³ÿëüíîñò³ âæå îòðèìàëî ñòàëó íàçâó
— óïðàâë³ííÿ çà ðåçóëüòàòàìè.

Îö³íþâàííÿ º äîñèòü ñêëàäíîþ ñèñòåìîþ, ùî âì³ùóº â ñåáå íàá³ð ñêëàäîâèõ
åëåìåíò³â, ï³äõîä³â, òåõíîëîã³é òà ð³çíîìàí³òíèõ ìåõàí³çì³â çä³éñíåííÿ. Â³ä ¿õ âì³ëîãî
çàñòîñóâàííÿ òà âèêîðèñòàííÿ ðåçóëüòàò³â çàëåæèòü ÿê³ñòü íå ëèøå ïóáë³÷íèõ,
çîêðåìà, ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã, à é ä³ÿëüí³ñòü îðãàí³â âëàäè â ö³ëîìó, åôåêòèâí³ñòü
òà ðåçóëüòàòèâí³ñòü òèõ óïðàâë³íñüêèõ ð³øåíü, ùî íèìè ïðèéìàþòüñÿ. Çàñòîñóâàííÿ
ìîäåë³ îö³íþâàííÿ òà ìîí³òîðèíãó, ùî çàïðîïîíîâàíà âèùå, ìîæå çíà÷íî ïîêðàùèòè
ïðîöåñè ïðèéíÿòòÿ óïðàâë³íñüêèõ ð³øåíü òà çíà÷íî ï³äâèùèòè ÿê³ñòü ïîñëóã, ùî
íàäàþòüñÿ íàñåëåííþ, à öå º îäíèì ç íàéâàæëèâ³øèõ çàâäàíü ñüîãîäåííÿ Óêðà¿íè.

Îö³íþâàííÿ â ñèñòåì³ îðãàí³â ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ äîçâîëÿº:
— âèçíà÷àòè, íà ÿêèõ ñàìå íàïðÿìêàõ íåîáõ³äíî âæèòè â³äïîâ³äí³ êðîêè

äëÿ ïîêðàùåííÿ ñèòóàö³¿; íàñê³ëüêè åôåêòèâíèìè áóëè âíåñåí³ çì³íè ó ïðîöåñ
ðåàë³çàö³¿ ïðîãðàìè, ïðîåêòó àáî íàäàííÿ ïîñëóã;

— ìîòèâóâàòè âèêîíàâö³â ïîñò³éíî ïðàöþâàòè íàä ïîêðàùåííÿì ñâîº¿
ä³ÿëüíîñò³;

— ðîçøèðÿòè ñôåðó ä³ÿëüíîñò³ äëÿ ³ííîâàö³é;
— ïðèéìàòè âèâàæåí³ óïðàâë³íñüê³ ð³øåííÿ, ùî âðàõîâóþòü ñòàí ñïðàâ, íàÿâí³

ïðîáëåìè, ìîæëèâ³ øëÿõè ¿õ âèð³øåííÿ òà ³íø³ ñêëàäîâ³, îñíîâíó ³íôîðìàö³þ çà
ÿêèìè íàäàº îö³íþâàííÿ.

Âðàõîâóþ÷è âàæëèâ³ñòü îö³íþâàííÿ â ñèñòåì³ îðãàí³â ì³ñöåâîãî
ñàìîâðÿäóâàííÿ, çîêðåìà ó ñôåð³ íàäàííÿ ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã, ïîäàëüø³ íàóêîâ³
äîñë³äæåííÿ ö³º¿ ïðîáëåìàòèêè ñë³ä ïðèñâÿòèòè ïîäàëüøîìó âäîñêîíàëåííþ
òåõíîëîã³é çä³éñíåííÿ îö³íþâàííÿ, ¿õ á³ëüø ÷³òêîìó âèçíà÷åííþ òà íîðìàòèâíî-
ïðàâîâîìó çàêð³ïëåííþ, à òàêîæ âäîñêîíàëåííþ çàïðîïîíîâàíî¿ íàìè ìîäåë³
îö³íþâàííÿ.
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Ñóõèíèí Ä. Â. Îòäåëüíûå àñïåêòû óëó÷øåíèÿ òåõíîëîãèé è ìîäåëåé îöåíèâàíèÿ êà÷åñòâà
ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã

Îöåíèâàíèå ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç îñíîâíûõ àñïåêòîâ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ìóíèöèïàëüíûõ
óñëóã. Êà÷åñòâî îöåíèâàíèÿ çàâèñèò îò óìåëîãî è ñâîåâðåìåííîãî ïðèìåíåíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ
ñîîòâåòñòâóþùèõ òåõíîëîãèé, ìåòîäîâ è ïîäõîäîâ îöåíèâàíèÿ. Èññëåäóþòñÿ ïðîáëåìû
óëó÷øåíèÿ òåõíîëîãèé îöåíèâàíèÿ êà÷åñòâà ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã è ñîçäàíèÿ îáùåé ìîäåëè
ïðîâåäåíèÿ îöåíèâàíèÿ â îðãàíàõ ìåñòíîãî ñàìîóïðàâëåíèÿ, îñîáåííî, ÷òî êàñàåòñÿ
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã íàñåëåíèþ. Îïðåäåëåíû îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå ìîäåëè ïðîâåäåíèÿ
îöåíèâàíèÿ è ïîêàçàòåëè, íà îñíîâå êîòîðûõ îíî äîëæíî îñóùåñòâëÿòüñÿ. Èñïîëüçîâàíèå
ïðåäëîæåííîé ìîäåëè îöåíèâàíèÿ è ìîíèòîðèíãà ìîæåò ñóùåñòâåííî óëó÷øèòü ïðîöåññû
ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé è çíà÷èòåëüíî ïîâûñèòü êà÷åñòâî ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã,
êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿþòñÿ íàñåëåíèþ, ÷òî ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç âàæíåéøèõ çàäà÷ â Óêðàèíå íà
ñîâðåìåííîì ýòàïå.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: îöåíêà êà÷åñòâà ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã, ïîêàçàòåëè è èíäèêàòîðû
îöåíêè, ñèñòåìà ìåñòíîãî ñàìîóïðàâëåíèÿ.

Sukhinin, D. V. Some Aspects of the Improvement of the Technologies and Models of Municipal
Services Quality’s Assessment

Assessment is the most important aspect of the support of the quality of municipal services.
Quality of the assessment depends on the skilful and timely utilization of the relevant technologies,
methods, and approaches of the assessment. This article is dedicated to the problems of improvement
of current technologies of evaluation of municipal services and creation of a common model of evaluation
in the system of local self-government, particularly of the process of service delivery for public. The
main components and indicators on the basis of which the assessment should be carried out are defined
in the article. Implementation of the evaluation and monitoring model, proposed by the author, can
radically improve the processes of decision-making and quality of local services for the citizens, which
are the main tasks in Ukraine on current state.

Keywords: municipal services’ quality evaluation, criteria and indicators of evaluation, system
of local self-government. Ó
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