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Аналізуючи визнані європейською спільнотою прин-
ципи доброго демократичного врядування на місцевому
рівні (таб.1), дістаємося висновку, що основоположна
частина побудови системи місцевого самоврядуван-
ня європейського зразка вже частково відображена у
національному законодавстві України, проте, звісно,
потребує перегляду та змін в світлі прийнятих на себе
зобов’язань за Європейською хартією місцевого само-
врядування та нових тенденцій публічного управління.

Проте, принципи чутливості, ефективності і результа-
тивності, етичної поведінки, інновації та відкритості змін,
принципи права людини, культурне різноманіття та соці-
альне згуртування, які, на жаль, не знайомі вітчизняній
системі управління будь-якого рівня, потребують окремої
уваги щодо їх імплементації для того, щоб не залишити
лише їх гаслами та напрямками руху реформування.

Принцип чутливості закладає механізм оперативного
реагування офіційних інститутів місцевого самовряду-
вання до нових ідей та вимог, потреб, у даному випадку
територіальної громади, без бюрократичних процедур, а
також спроможність відчути необхідність прийняття того
чи іншого управлінського рішення в інтересах членів те-
риторіальної громади та місцевості, на якій проживають.

Принцип чутливості не може надати ґрунтовну опору
для системи місцевого самоврядування без принципів
інновації та відкритості до змін, тому чітке та уніфіко-
ване розуміння цих принципів повинно бути закріплено
на законодавчому рівні, у Законі України «Про місцеве
самоврядування в Україні». Більш того, однакове розу-
міння та зміст повинні бути як у посадової особи міс-
цевого самоврядування для прийняття адекватного та
своєчасного управлінського рішення, так й у члена тери-
торіальної громади для реалізації свого конституційного
права на місцеве самоуправління.

Цікавим видається нещодавнє дослідження Ю. Мо-
лодожен та І. Лакуш щодо оцінки відповідності принци-
пам доброго врядування діяльності Одеської обласної
ради [2], яке засвідчило факт того, що у своїй більшості
працівники, депутати та місцеві мешканці обізнані із
принципами доброго врядування, проте розробка та до-
сягнення результатів щодо їх впровадження все ж таки
залишається поза межами їх інтересів за відсутністю
дієвих правових засад.

Вказане засвідчує відсутність зацікавленості як з
боку держави (враховуючи, що створення правових
засад – це повноваження держави), так й з боку самих
осіб, що приймають участь у місцевому врядуванні (не-
державні організації, члени територіальної громади),
що виявляється у відсутності ініціативи лобіювання змін
у системі місцевого управління у відповідності із прин-
ципами доброго врядування.

Таким чином, зазначене підтверджує ґрунтовність
такого принципу доброго врядування як компетентність
та спроможність, що виявляється не тільки у реалізації
статутних та посадових обов’язок посадових осіб та
представників, а й постійному процесі удосконалення
взаємозв’язку місцевого управління та територіальної
громади у всіх його проявах, та направлений на вирішен-
ня місцевих питань з високим рівнем результативності

та за найменшим коефіцієнтом витратності ресурсів.
Добре врядування – це необхідна вимога на

всіх рівнях державного управління. На місцевому рів-
ні воно є життєво важливим, оскільки місцева влада
найближча до громадян та надає їм основні послуги,
і саме на цьому рівні громадяни можуть найшвидше
відчути причетність до суспільних дій.

Таким чином, принципи доброго врядування, що
розроблені та впроваджуються Радою Європи, є вимо-

гою сучасного управління та врядування. Від того, на
яких принципах буде побудований взаємозв'язок між
органами місцевого самоврядування та територіальною
громадою, наскільки діяльність посадових осіб місце-
вого самоврядування відповідатиме сучасним вимогам
(принципам) місцевого управління, залежить майбутнє
не тільки окремого інституту місцевого самоврядування,
але й успішність та цілісність нашої держави в цілому.

Перспективу подальших наукових розробок вбача-
ємо у дослідженні зарубіжного досвіду впровадження
принципів доброго врядування на місцевому рівні, вра-
ховуючи схожість правових систем, традицій та звичаїв.
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Ó ñòàòò³ çä³éñíþºòüñÿ àíàë³ç äîñâ³äó ì³ñòà Êîì-
ñîìîëüñüê ó ðîçðîáö³ òà âèêîðèñòàíí³ ñèñòåìè
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ìóí³öèïàëüíèõ ïîñëóã, ùî âèÿâèâñÿ
äîñèòü ïîçèòèâíèì òà åôåêòèâíèì; âèçíà÷àþòüñÿ
îñíîâí³ ñêëàäîâ³ òà ï³äõîäè äàíî¿ ñèñòåìè, à òàêîæ
îêðåì³ àñïåêòè òà ï³äõîäè äîñâ³äó Êîìñîìîëüñüêà, ùî
ìàþòü çíàéòè øèðîêå âïðîâàäæåííÿ â ³íøèõ ì³ñòàõ
Óêðà¿íè.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ìîí³òîðèíã, îö³íþâàííÿ, ìóí³öèïàëü-
í³ ïîñëóãè, ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ.

Місто Комсомольськ є прикладом для інших міст
України з багатьох питань. Так, у Комсомольську в
1999 році був прийнятий перший в Україні устав міста,
що чітко визначив повноваження органу місцевого са-
моврядування, напрями його взаємодії з громадськістю
тощо.
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З 2000 по 2002 роки у місті реалізовувався проект
розробки стратегічного плану розвитку міста. Як за-
значає О. Попов, тодішній міській голова, «в результаті
дворічної роботи було створено не тільки стратегію роз-
витку міста, а й вироблено нові підходи до здійснення
управлінської діяльності органами місцевого самовря-
дування… Такий підхід вимагав зміни управлінської
культури, побудови організаційної структури, орієнтова-
ної на потреби споживача – громадянина міста» [2, с. 3].

Реалізовуючи нову стратегію міста, в результаті оці-
нювання реалізації стратегії та ряду проведених моні-
торингів міська влада прийшла до висновку, що одним
з найважливіших її завдань є надання якісних послуг

населенню. Починаючи з 2004 року в місті почалась
активна робота над розробкою та впровадженням у
практику міста системи оцінювання якості послуг та
ефективності діяльності органу місцевої влади. Дос-
від реалізації даної системи оцінювання якості послуг
виявився досить вдалим, й тому його вивчення та ви-
користання в інших містах України вважається нами
необхідною умовою підвищення якості муніципальних
послуг в Україні.

Досвід міста Комсомольськ досліджується
такими практиками та науковцями як М. Боянівська,
В. Гнат, В. Кравченко, Б. Манько, В. Полтавець, О. По-
пов, В. Сергачова, В. Удовиченко, Л. Хиль, Ю. Шаров
та інші. Як слушно зазначають автори видання проекту
«Голос громадськості» «Управління за результатами
діяльності в місцевих органах влади», «досвід Комсо-
мольська, який наслідує інші міста світу – новатори в
модернізації системи державного управління, видаєть-
ся для України універсальним. Підхід, апробований у
Комсомольську, завдяки модульній природі можна за-
стосовувати в кожному українському місті або поетап-
но або відразу як єдину програму» [3, с. 78−79].

Незважаючи на існування певної кількості
праць, що аналізують та досліджують досвід міста Ком-
сомольськ у питаннях впровадження нових підходів до
системи управління якістю муніципальних послуг, пев-

ні питання ще потребують більш детального вивчення.
Подальшої уваги науковців потребують питання норма-

тивного закріплення настанов з покращення якості му-
ніципальних послуг, як це здійснено у Комсомольську.

Метою даної статті є аналіз основних складо-
вих та підходів щодо покращення якості муніципаль-
них послуг, впровадження нової системи управління
якістю даних послуг з досвіду міста Комсомольськ.

У 2004−2005 роках міська влада Комсомоль-
ська розробила і сертифікувала систему управління
якістю надання послуг відповідно до вимог міжна-
родного стандарту ISO 9001:2000. Це було зроблено
в рамках проекту «Розробка системи менеджменту
якості в органі місцевого самоврядування на основі
міжнародного стандарту ISO 9001:2000» [3, с. 46−47].

Активним партнером Комсомольської міської ради
у реалізації даного проекту стала Українська асоціація
якості. Проект мав декілька основних етапів.

1. Самооцінювання організації щодо виконання за-
вдань, покладених на місцеві виконавчі органи згідно
з чинним законодавством і положенням про відділи і
управління органу місцевого самоврядування, де пе-
редбачені такі види діяльності.

2. Вироблення концепції, згідно з якою представники
органу місцевого самоврядування сприймають мешкан-
ців міста як споживачів послуг. Підвищення ролі моніто-
рингу задоволення потреб споживачів.

3. Визначення місії, основних завдань органу міс-

цевого самоврядування та вироблення його політики у
сфері якості послуг та діяльності.

4. Розробка методик та схем, за якими органі місце-
вого самоврядування надає послуги, а також визначен-
ня основних показників оцінювання якості діяльності та
послуг.

5. Впровадження системи управління якістю, визна-
чення аудиту, контролю, оцінювання функціонування
системи управління якістю в місті.

6. Отримання сертифікату відповідності системи
управління якістю у місті вимогам міжнародного стан-
дарту ISO 9001:2000 [3, с. 47−48].

21 вересня 2004 р. розпорядженням міського голови
у м. Комсомольськ були затверджені настанови з якості.
У вступний частині цього документу зазначається, що
ця настанова з якості є основним документом системи
управління якістю Виконавчого комітету Комсомоль-
ської міської ради. Вимоги настанови поширюються на
всі місцеві послуги (п. 1.1.) [2, с. 25].

У даних настановах якості були чітко розділені по-
слуги, що надає орган місцевої влади на адміністра-
тивні, соціальні та комунальні. Адміністративні послуги
– надання громадянам дозволів, довідок, розпорядчих
документів, реєстраційних актів. Соціальні послуги –
надання громадянам медичних, освітніх, культурних,
спортивних послуг та соціального захисту. Комунальні
послуги – надання громадянам послуг водопостачання,
водовідведення, опалення, благоустрою, утримання
житла та доріг, вивезення сміття [2, с. 26]. У п.3 даних
настанов зазначається, що головною метою діяльності
Виконавчого комітету Комсомольської міської ради є
надання якісних і доступних послуг для громадян, ство-
рення сприятливого середовища для праці, бізнесу, від-
починку і поліпшення добробуту громадян. А досягатися
це буде на основі: вдосконалення організації надання
послуг соціального захисту населення; удосконалення
системи інформування населення; поширення та вдо-
сконалення системи управління якістю в органах місце-
вого самоврядування; створення конкуренції на ринку
послуг ЖКГ, охорони здоров’я, освіти, спорту та ін.;
спрощення процедур започаткування бізнесу [2, с. 28].

Настановою визначені такі основні показники систе-
ми якості: виконання річних цільових програм; виконан-
ня дохідної частини міського бюджету; задоволеність
населення послугами, що надає орган місцевої влади;
зменшення кількості скарг на якість надання послуг; по-
рушення термінів відповіді на скарги та виконання до-
кументів; кількість повторних скарг; виконання заходів з
інформування населення [2, с. 29].

Слід зазначити, що основою оцінювання якості по-
слуг є показники або індикатор оцінювання. У Комсо-
мольську було чітко визначено, що формування цілісно-
го набору показників і періодичне обчислення їх значень
дають змогу здійснювати регулярний моніторинг як ви-
конання стратегії та політики міської влади, так і самої
якості послуг, що надаються населенню. Розробниками
проекту досить слушно зазначається, що «якщо немає
чітких кількісних даних, здійснити моніторинг результа-
тивності місцевого органу влади можна лише базую-
чись на інформації, що поширюється між мешканцями
у вигляді чуток» [3, с. 64]. Наголошується також на тому,
що для впровадження сучасного підходу до управлін-
ня потрібно створити систему раннього попередження.
Така система має на меті визначити якість послуг, що
їх одержують від органу самоврядування мешканці гро-
мади, періодично перевіряти, чи відбулись зрушення у
реалізації стратегії та політики органу місцевої влади.











158

Здійснюється це на основі оцінювання, моніторингу та
контролю. Зокрема, визначено, що система моніторингу
результатів діяльності органу місцевої влади має відпо-
відати таким засадам: аналіз відбувається покварталь-

Рис. 1. Система моніторингу показників результативності у місті Комсомольськ [3, с. 65].

Схема моніторингу за процесом у Комсомольській міській раді визначається таким чином (табл. 1):
Таблиця 1

Схема моніторингу за процесом у місті Комсомольськ [2, с. 63]

Показник Відповідальний за
оцінювання

Частота оцінювання Форма реєстрації Рівень аналізу

Виконання запланова-
них заходів

Організаційний
відділ

щоквартально звіт Апаратна нарада
у міського голови

Виконання програм Фінансове управ-
ління

щоквартально звіт Апаратна нарада
у міського голови

Як зазначають представники міської влади міста
Комсомольськ та розробники проекту, завдяки послідов-
ній модернізації протягом 2000-2005 років, нинішній сис-
темі управління результатами діяльності в Комсомоль-
ську властиві такі принципово важливі сучасні риси:

• наявність керівників, які творчо мислять, тому й
впровадили ці зміни, створюють можливості для
персоналу вносити свої корективи до системи
управління і водночас завжди залишаються від-
критими для сприйняття міжнародного досвіду;

•  широке застосування механізмів нового типу
управління, наприклад, вироблення соціально-е-
кономічної стратегії розвитку міста з визначенням
конкретних цілей та показників і за широкої участі
зацікавлених сторін, впровадження програмно-ці-
льового методу формування бюджету та системи
управління якістю;

•  інтегрування трьох систем управління в одну си-
стему управління за результатами діяльності;

•  оцінювання процесу досягнення цілей к кожній з

трьох систем (стратегічні, оперативні та програмні
цілі, вартість та якість послуг);

•  ефективне використання системи моніторингу (ін-
формацію, отриману в системі моніторингу, вже
почали використовувати для поліпшення роботи
в конкретних послугах; для зберігання інформації
та результатів моніторингу застосовують допоміж-
не програмне забезпечення);

•  оптимальне використання внутрішньої та зовніш-
ньої інформації [3, с. 77−78].

В результаті проведених змін в місті не лише значно
виросла довіра населення до влади, а й якість послуг
стала більше задовольняти населення, що підтвердже-
но результатами різноманітних досліджень та моніто-
рингів. Так, після успішного втілення місцевих реформ,
у 2007 році Київським міжнародним інститутом соціо-
логії було проведено дослідження «Задоволеність на-
селення міста Комсомольська рівнем надання послуг»
[1]. Дане дослідження показало, що протягом періоду,
в якому орган місцевої влади працював на основі но-

но; існують три базові рівні аналізу; для звітності нале-
жить застосовувати спеціальні формати [3, с. 64−65].

Такий підхід до моніторингу розробники проекту у
Комсомольську визначили у вигляді такої схеми (рис. 1.):
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вих вимог якості та системи її оцінювання, якість послуг,
що надаються населенню, за результатами опитування
громадської думки, значно зросла, як і рівень задово-
лення громадськості послугами, що їм надаються з боку
місцевої влади. Так, зокрема, що стосується якості такої
послуги як водопостачання, якщо у 2004 році на початку
реалізації нових програм з якості послуг 24,8 % насе-

Рис. 2. Оцінка якості водопостачання у місті Комсомольськ у 2004 та 2007 роках [1, c. 15]

В цілому, як позитивну діяльність органу місцевого
самоврядування у 2004 році оцінили 43,2 % населен-
ня, а у 2007 році – 53,6 %. Якщо у 2004 році громадяни
зазначали, що практично усі послуги потребують вдо-

Рис. 3. Визначення послуг, що потребують вдосконалення (за результатами опитування громадської думки у
місті Комсомольськ)

сконалення, то у 2007 році відсоток таких громадян зни-
зився майже втричі (рис. 3): Запитання: «Які послуги у
Вашому місті потребують вдосконалення?».

лення зазначали, що послуга надається ефективно, то
у 2007 році таких громадян було уже 43 %. Як негативну
оцінили якість послуги у 2004 році 41,4 % населення,
а у 2007 − році лише 12,3 %. Це яскраво демонструє
наступна схема (рис. 2): Запитання: Як би Ви оцінили
ефективність діяльності органу місцевого самовряду-
вання щодо розв’язання проблем з водопостачанням?

В той же час, незважаючи на високий рівень задово-
лення громадян послугами, що надає їм орган місцевої
влади, громадяни вважають себе не повною мірою про-
інформованими щодо діяльності органі місцевої влади в

цілому. Так, лише 4,1 % громадян вважали себе достат-
ньо поінформованими. Малопоінформованими визнали
себе біля 37 % опитуваних (рис. 4).

Рис. 4. Рівень поінформованості громадян міста Комсомольськ з питань діяльності органу місцевого самовря-
дування
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Як видно з вищенаведеної діаграми, рівень поінфор-
мованості громадян в період до та після реформування
значно знизився. Можливо, міська влада, переконав-
шись, що послуги надаються відповідного рівня та за-
довольняють громадян, питання щодо їх більшої інфор-
мованості залишила поза увагою. Але це є суттєвим
недоліком, оскільки значно ускладнює ефективність
співпраці органу місцевого самоврядування з мешкан-
цями громади.

Даний факт також показує, що при проведенні моні-
торингу ефективності послуг, що надаються населенню
та рівня задоволення ними громадян, необхідно прора-
ховувати можливості більшого доступу громадян до ін-
формації щодо діяльності органу влади та розширювати
можливості й джерела отримання такої інформації.

Цікавим з цієї точки зору є визначення мешканцями
міста Комсомольськ джерел отримання інформації про
діяльність органу місцевого самоврядування. Резуль-
тати опитування громадської думки показали наступне
(рис. 5). Запитання: «З яких джерел Ви отримуєте ін-
формацію про діяльність органів місцевого самовряду-
вання?».

Рис. 5. Джерела отримання інформації мешканцями міста Комсомольськ про діяльність органу місцевого
самоврядування

Отже, основними джерелами інформації для меш-
канців міста Комсомольськ є: місцеве радіо та телеба-
чення, місцеві газети та спілкування з іншими громадя-
нами.

Враховуючи даний факт, для більшої інформовано-
сті громадян місцевим органам влади слід більше співп-
рацювати з місцевими засобами масової інформації, в
той же час розвивати й інші джерела інформації, як то
безпосередні зустрічі міських голів, керівників відповід-
них підрозділів з громадянами, розвивати та поширюва-
ти такі форми співпраці, як громадські слухання, безпо-
середня участь громадян в розробці планів та програм
міського розвитку, присутність мешканців громади на
засіданнях міської ради, створення робочих груп з числі

найбільш активних громадян тощо.
Досвід міста Комсомольськ є важливим для

інших міст України, його слід враховувати при розроб-
ці та впровадженні програм підвищення якості місце-
вих послуг, що надаються населенню всіма органами
місцевого самоврядування України. Моніторинг, оці-
нювання та контроль є найважливішими складовими

системи управління якістю послуг, що використовується
у Комсомольську. Вміле використання даних технологій
є запорукою успішного втілення місцевих реформ. У
цьому контексті необхідним є дослідження, вивчення та

врахування досвіду окремих міст України, як, наприклад,
місто Комсомольськ, щодо підвищення якості місцевих
послуг на основі оцінювання, моніторингу та контролю,
що є основними складовими основних світових систем
управління якістю місцевих послуг.

Подальші наукові дослідження слід присвятити ви-
вченню можливостей широкого застосування підходів
системи управління якістю, що застосовується у місті
Комсомольськ, для всіх інших міст України та розробці
відповідних методичних рекомендацій, а також проектів
нормативно-правових актів, що закріпили б використан-
ня таких технологій на території України.
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