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АНАЛІЗ   ПРОЦЕСІВ   ТА   ПЕРЕБУДОВА   НАДАННЯ
АДМІНІСТРАТИВНИХ   ПОСЛУГ   ЦЕНТРАЛЬНИМ   ОРГАНОМ   ВИКОНАВЧОЇ

ВЛАДИ   НА   ОСНОВІ   ТЕОРІЇ  ОЩАДЛИВОГО   МЕНЕДЖМЕНТУ

Побудовано карти потоку створення споживацької/доданої цінності двох
державних адміністративних послуг, що надаються Державним космічним агентством
України (далі – ДКА) суб’єктам підприємницької діяльності України із використанням
теорії ощадливого (лін) менеджменту. Проаналізовано усі карти потоку створення
споживацької цінності державних адміністративних послуг, що надаються ДКА, та
розроблено рекомендації щодо ощадливої та ефективної організації процесів вироблення
цих послуг і створення відповідного структурного підрозділу ДКА, відповідального за
цю роботу.

Ключові слова: адміністративна послуга, стандарт надання адміністративної
послуги, ощадливий  менеджмент, потік створення цінності, структура центрального
органу виконавчої влади, ефективність надання державних послуг.

Важливою сферою діяльності держави є надання адміністративних послуг. У світі
стратегічного курсу на реформування державної влади в Україні, основою якого є її
приєднання до Європейської Спільноти, необхідне використання у державному управлінні
нових для України методик ефективного  публічного адміністрування  за допомогою
сучасних практик запозичених у бізнесі.

У цьому  сенсі довели свою ефективність  і можуть бути використані  у справі
вдосконалення  державного  управління  такі  підходи,  як  зорієнтованість  діяльності
організації на процесний підхід, задоволення потреб споживачів послуг та ідеологія
постійного покращення, які своєю чергою інтегровано забезпечує використання теорії
ощадливого (або лін) менеджменту.

Побудова на цих принципах всього комплексу надання адміністративних послуг
центральним  органом виконавчої влади (далі – ЦОВВ), включаючи удосконалення його
відповідної  організаційної  структури,  надасть  можливість  забезпечити  високу
ефективність та якість його діяльності та відповідно досягнути високого рівня задоволення
потреб споживачів цих державних послуг.

З урахуванням нового Закону України “Про адміністративні послуги”, це може
стати першим кроком для досягнення головної цілі – побудови мобільного, якісного і
ефективного державного управління в Україні.

Принципи впровадження ощадливого менеджменту та його використання у бізнесі
і державному управлінні висвітлені у працях закордонних вчених та практиків бізнес-
менеджменту  і  публічного  управління.  Це  роботи  М. Імаі,  М. Джорджа,  Т. Оно,
Д. Вумека, Д. Джонса, М. Вейдера, Р. Штайнера, Б. Ливухуда, М. Воррена. Згадані автори
аналізують використання ощадливих та споріднених управлінських практик у виробничий
сфери і сфері надання послуг.

Дослідженням питань адміністративного законодавства, адміністративної
процедури і пов’язаних із ними адміністративних послуг в Україні займались
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видатні представники науки адміністративного права – В. Авер’янов, І. Коліушко,
Р. Куйбіда.

Питанням процесного підходу та методологіям моделювання бізнес-процесів, а
також  підвищення якості надання послуг шляхом запровадження системи управління
якістю присвячені роботи українських вчених Т. Маматової, С. Ганоцької, Н. Тарнавської
та інших. Питання ефективності і результативності державного/публічного управління в
Україні досліджувалися В. Цвєтковим, П. Надолішним, В. Князєвим, В. Бакуменком,
В. Дзюндзюком та В. Саламатовим. Вагомий внесок у теорію оцінки якості надання
адміністративних послуг та їх унормування внесли дослідження А. Кірмача, В. Сороко,
В. Тимощука, А. Вишневського, Ю. Шарова і О. Рогожина.

На сьогодні ми вже розглядали питання щодо опису реально існуючого процесу
ЦОВВ  надання  адміністративної  послуги  із  залученням  методик  та  принципів
удосконалення,  що  базуються  на  теорії  і  практиці  ощадливого  управління  [1].  Але
необхідне надбання практичного досвіду деталізованого аналізу реальних управлінсько-
адміністративних процесів, що може забезпечити розробку обгунтованих рекомендацій
стосовно досягнення належного рівня надання адміністративних послуг (їх вироблення)
з погляду на ефективність і якість.

На сьогодні бракує завершених наукових розробок і є необхідність щодо більш
ґрунтовних досліджень реально існуючих процесів у роботі ЦОВВ, їх опису, з залученням
методик та принципів удосконалення, які базуються на використанні теорії ощадливого
менеджменту та споріднених управлінських теорій і практик, у виробничий сфері та
сфері надання послуг, зокрема послуг державного управління. Стосовно державного
управління, це особливо стосується такої важливої сфери діяльності, як адміністративні
послуги. Опис всіх процесів їх надання для конкретного ЦОВВ, а також аналіз та пропозиції
щодо  оптимізації  організації  їх  вироблення,  у  вітчизняній  науковій  літературі  не
висвітлювалися. Використовуючи доробок із стандартизації адміністративних послуг,
напрацьований завдяки Програмі запровадження системи управління якістю (СУЯ) в
органах виконавчої влади, яка діяла в Україні з травня 2006 р. до червня 2011 р. зробити
це дослідження стає дуже необхідним.

Мета статті – створення описів реально існуючих процесів надання центральним
органом  виконавчої  влади  України  –  Державним  космічним  агентством  всіх  його
управлінських  адміністративних  послуг,  аналіз  побудованих  схем  засобами  теорії
ощадливого менеджменту та розробка рекомендацій щодо підвищення ефективності
роботи ДКА із надання цих послуг.

“З розвитком суспільства і підвищенням рівня життя єдине, що не змінюється, –
це  наш  час  (наскільки  нам  відомо,  жодна  лабораторія  світу  не  веде  досліджень,
спрямованих на збільшення кількості годин у добі або числа днів у тижні). Тому економія
особистого часу і сил для їх використання в інших більш важливих справах набуває все
більшого значення” [2]. Ці слова можна розглядати лейтмотивом продовження нашого
дослідження  адміністративних  послуг  ЦОВВ, розпочатого  з  побудови  карти потоку
створення  споживацької  цінності  державної  адміністративної  послуги  суб’єктам
підприємницької діяльності України – надання ліцензії на право здійснення зазначеної
діяльності [3].

Використовуючи  метод  і  принципи  ощадливого  менеджменту,  описаний  та
адаптований до потреб використання у описі послуг державного управління [4] ми, на
основі дослідження реально існуючих процесів надання всіх державних адміністративних
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послуг ДКА і стандартів їх вироблення [5, 6], розроблених у рамках впровадження СУЯ
у ДКА, з урахуванням наказу ДКА “Про затвердження переліку та стандартів надання
безоплатних  адміністративних  послуг  Державним  космічним  агентством  України”
від 03.01.2012 р.  № 2,  розробили  карти  потоків  створення  цінності  державних
адміністративних послуг:

1) надання  дозволів  суб’єктам  космічної  діяльності  України  на  проведення
переговорів з іноземними суб’єктами господарської діяльності з питань дослідження і
використання  космічного простору,  виробництва та  експлуатації космічної  техніки,
здійснення експорту, імпорту і реекспорту космічної техніки та космічних технологій, їх
тимчасового вивезення  за межі України або  тимчасового ввезення на  її  територію,
транзиту територією України (рис. 1);

2) реєстрації укладених договорів (контрактів) суб’єктів космічної діяльності
України  з  іноземними  суб’єктами  космічної  діяльності  з  питань  дослідження  і
використання  космічного  простору,  виробництва  та  експлуатації,  купівлі-продажу
космічної техніки та космічних технологій (рис. 2, 3).

Треба зазначити, що правильність такого підходу, а саме – використання доробку
впровадження  СУЯ  у  діяльність  організації  в  подальшому  переході  до  роботи  за
принципами ощадливого менеджменту, була відмічена у виступах на Головній Lean-
конференції 2011 р., яка відбулася у місті Москва (Російська Федерація). Так, зокрема
представник  підприємства  “Пакер”  наголосив:  “На  підприємстві  з  2005  року
впроваджується система менеджменту якості, а до бережливого виробництва прийшли
у 2009” [7].

Таким чином, разом із картою потоку створення споживацької цінності державної
адміністративної послуги суб’єктам підприємницької діяльності України – надання
ліцензії  на  право  здійснення  зазначеної  діяльності  повністю  зробили  опис  усіх
адміністративних послуг, що виробляються ДКА на сьогодні [8].

Наступним етапом перетворення процесів у ощадливі є аналіз карт існуючого
стану/складу відповідних процесів із погляду виявлення непродуктивних втрат, тобто
таких, що не призводять до створення доданої цінності. “До непродуктивних відносять
будь-які дії і витрати, не пов’язані безпосередньо з перетворенням вихідних матеріалів і
сировини  у  кінцевий  продукт,  що  має  споживчу  цінність.  Ощадливим  вважають
виробництво, у якому будь-які непродуктивні витрати зведені до мінімуму або відсутні
зовсім, тобто всі ресурси підприємства використовуються тільки для створення споживчої
цінності” [9]. Також важливо зауважити, що “у більшості випадків втрати невидимі в
рутині повсякденної роботи і непомітно для вас вони з’їдають прибуток. Необхідність
додаткового підпису тут, затримка відповіді на телефонний запит там, виконання однієї і
тієї ж роботи двома людьми в різних системах, що дають різні цифри, погано організовані
наради і не зорієнтовані проектні команди – все це втрати” [10].

Для  кількісної  оцінки  процесів  у  теорії  ощадливого  менеджменту
використовується  час.  “Швидкість  процесу  зазвичай  вимірюється  часом  циклу  –
загальним  часом,  необхідним  для  виготовлення  продукту  або  надання  послуги.
Скорочення часу циклу може знизити собівартість продукції для виробника і вартість
для споживача” [11]. А методологією цієї оцінки  є наступний принцип: “… складіть
тільки інтервали часу, що додають цінність, або інтервали обробки для кожного процесу
в потоці створення цінності. Порівнявши час додавання цінності або час обробки із
загальним часом проходження замовлення, ви будете вражені” [12].
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У  нашому  випадку,  внаслідок  аналізу  трьох  наявних  процесів  надання
адміністративних послуг ми бачимо, що загальні втрати часу на створення державних
адміністративних послуг становлять:

– надання ліцензії на право здійснення господарської діяльності з розроблення,
випробування, виробництва, експлуатації ракет-носіїв, космічних апаратів та їх складових
частин, наземного комплексу управління космічними апаратами та його складових частин
(далі – процес 1) – 19 днів (маються на увазі робочі дні) 5 год. і 25 хв.;

– надання  дозволів  суб’єктам  космічної  діяльності  України  на  проведення
переговорів з іноземними суб’єктами господарської діяльності з питань дослідження і
використання  космічного простору,  виробництва та  експлуатації космічної  техніки,
здійснення експорту, імпорту і реекспорту космічної техніки та космічних технологій, їх
тимчасового вивезення  за межі України або  тимчасового ввезення на  її  територію,
транзиту територією України (далі – процес 2) – 6 днів і 4 год.;

– реєстрація укладених договорів  (контрактів) суб’єктів космічної діяльності
України  з  іноземними  суб’єктами  космічної  діяльності  з  питань  дослідження  і
використання  космічного  простору,  виробництва  та  експлуатації,  купівлі-продажу
космічної техніки та космічних технологій (далі – процес 3) – 8 днів, 2 год. і 50 хв.

Розглянемо етапи всіх трьох процесів, що додають цінність:
– реєстрація вхідного листа з пакетом документів, реєстрація у журналі обліку

ліцензій з присвоєнням номеру опису документів, які подаються, засідання ліцензійної
комісії, підготовка тексту ліцензії та роздруківка його на  бланку ліцензії та інші – для
процесу 1 становлять 6 днів, 2 год. і 15 хв.;

– реєстрація  вхідного  листа  з  пакетом  документів,  попередня  експертиза
документів, перевірка документів на відповідність законам України та її міжнародним
зобов’язанням, узагальнюючий аналіз, підготовка проекту рішення щодо надання або
відмову у наданні дозволу, листа на підприємство та інші – для процесу 2 становлять
2 дні;

– реєстрація  вхідного  листа  з  пакетом  документів,  підпис  карток  реєстрації
заступником Голови ДКА, завірення печаткою ДКА карток реєстрації, занесення даних
про контракти  у  книгу  реєстрації  та  електронну  базу,  присвоєння  номерів  карткам
реєстрації та інші – для процесу 3 складають 2 дні, 1 год. і 40 хв.

Загальні непродуктивні втрати, або за термінологією ощадливого  менеджменту –
муда (сміття, waste  –  непродуктивні втрати робочого часу, що не додає цінності послугам,
які виробляється) дорівнює:

– для процесу 1 – 13 днів, 3 год. і 10 хв.;
– для процесу 2 – 4,5 дні;
– для процесу 3 – 6 днів, 1 год. і 10 хв.
З приведених розрахунків добре видно потенціальні можливості ощадливого

покращення  існуючих  процесів  надання  адміністративних  послуг  ДКА  з  метою
підвищення ефективності роботи цього ЦОВВ.

Переходячи  від  ощадливих  та  ефективних  процесів  вироблення  цих  послуг
державного управління до відповідного структурного підрозділу ДКА відповідального
за  цю  роботу,  необхідно  зазначити,  що “Структура  –  це  скелет  організації.  Кожне
підприємство має структуру, навіть якщо менеджмент і співробітники не в змозі точно
її описати. Багато хто ставлять знак рівності між нею і організаційними схемами, посадами,
назвами відділів і схемами технологічних процесів, однак структура – щось набагато-
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набагато більше .... Структура – це писані й неписані правила, керівні принципи, процеси
та способи поведінки, які мають місце фактично, а не на словах. Якщо підсумувати
сказане, більш лаконічне визначення можна навести у вигляді одного речення: структура –
це  повторюваний,  в  цілому  постійний  каркас,  яким  визначається  те,  що  щодня
відбувається в організації” [13].

Керуючись  цими принципами,  а  також  напрацьованим  матеріалом  в  частині
оптимізації  роботи  центрального  органу  виконавчої  влади  в  сфері  надання
адміністративних послуг [14], можна запропонувати структуру відокремленого відділу
відповідального за цю діяльність з умовною назвою – відділ адміністративних послуг.
Його  підпорядкованість,  беручи  до  уваги  важливість  адміністративних  послуг  з
соціального,  політичного  та  ощадливого  боку,  ми  вважаємо  за  необхідне  зробити
безпосередньо заступнику голови ДКА.

Розробка розпису штатної структури, а також детальних ощадливих процесів,
за якими згаданий відділ буде працювати, надаючи наявні та можливі (що будуть
введені законодавством), адміністративні послуги, а також супутні адміністративним
державні (не адміністративні) послуги, знаходяться за рамками цієї статті. Але вже
з приведеного аналізу карт потоків створення цінності адміністративних послуг
ДКА,  з  метою  забезпечення  належної  якості  та  ефективності  їх  надання,  ми
пропонуємо кількість співробітників цього підрозділу визначати кількістю послуг,
що надаються, застосовуючи принцип відповідальності кожного співробітника за
два процеси надання послуг (свій основний та додатковий, за який відповідає інший
службовець). Таким чином, відсутність одного з них не призведе до перешкод у
роботі ЦОВВ.

Пропонується також така управлінська структура цього відділу: начальник та його
заступник. За цього заступник повинен призначатися з числа працівників відділу (якій
виконує свій та у разі необхідності додатковий процес) і має повноваження лише у разі
відсутності начальника.

Таким чином, для розробки нових основних та всіх допоміжних процесів згаданого
підрозділу  пропонуємо  керуватися  сформульованими  Дж.  Вумеком  та  Д.  Джонсом
“п’ятьма простими принципами”, якими могла б керуватися будь-яка організація:

– надавайте  споживачам  ту  цінність,  яку  вони  дійсно  хочуть  отримати.  Не
піддавайтеся спокусі працювати, орієнтуючись на структуру, активи і знання, які у вас
вже є, не переконуйте клієнтів, що вони хочуть тільки те, що Вам простіше усього зробити;

– визначте потік створення цінності по кожному виду продукції… Перевірте всі
етапи  в  цих  процесах,  щоб  переконатися,  що  вони дійсно  створюють  цінність  для
споживача. Усуньте етапи, що не створюють цінності;

– збудуйте етапи, що залишилися так, щоб вони утворили безперервний потік.
Усуньте очікування між етапами і запаси, щоб скоротити час виконання замовлення;

– зробіть так, щоб споживачі “витягали” цінність з організації. Відмовтеся від
методів  виштовхування,  використовуваних  фірмами  з  тривалим  часом  виконання
замовлення, що намагаються переконати клієнтів, що вони хочуть саме те, що фірма
вже розробила або виготовила;

– нарешті, коли цінність, потік створення цінності, динаміка і витягування
вже  будуть  у  наявності,  почніть  спочатку  нескінченний  пошук  досконалості  –
щасливого моменту, коли ви зможете створювати “чисту цінність” із нульовими
втратами” [15].
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Висновки
У ході дослідження, з використанням теорії ощадливого менеджменту та процесного

підходу  до  опису  послуг,  побудовано  карти потоку  створення  споживацької  цінності
державних  адміністративних  послуг,  що  надаються Державним космічним  агентством
України. Ці карти, разом із побудованою раніше, дають змогу побачити структуру та часові
параметри механізмів отримання всіх трьох оплатних та безоплатних адміністративних послуг,
які надає ДКА. Також зроблено аналіз згаданих карт та надано рекомендації щодо побудови
відокремленого підрозділу ДКА з умовною назвою відділу адміністративних послуг.

Започаткований цією статтею дискурс  щодо впровадження  сучасних практик
державного  управління  з  використанням  нових  для  України  методик  публічного
адміністрування з допомогою сучасних практик, запозичених у бізнесу, на нашу думку,
надасть можливість реально покращити процеси надання ДКА адміністративних послуг,
і на основі цього підвищити ефективність державного управління в Україні. Як приклад,
це дослідження може бути використано у роботі інших ЦОВВ для підвищення рівня
публічного управління та сприяння зросту якості життя в країні.

Результати дослідження адміністративних послуг представлено у статті зроблені
на основі затвердженого стандарту надання (створеного у рамках впровадження СУЯ в
Україні).  Подібні  стандарти  розроблені  і  в  інших  ЦОВВ.  Це  дає  можливість,
використовуючи  надане  дослідження  як  приклад,  розробити  схеми  ощадливого
підвищення  ефективності  роботи  інших  державних  установ  у  частині  надання
адміністративних  та  інших  державних  послуг.  Подальшою  розробкою  необхідно
опрацювати досліджені процеси ДКА з урахуванням зробленого аналізу та  розробити
нові,  ощадливі  схеми  надання  цих  послуг  у  рамках  запропонованого  структурного
підрозділу, створеного також на ощадливих принципах.
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S. Tsyhanenko

ANALYSIS   OF   PROCESSES   AND   TRANSFORMATION
OF   ADMINISTRATIVE   SERVICES   PROVIDING   BY   THE   CENTRAL  EXECUTIVE

AUTHORITY   ON   THE   BASIS   OF   THE   THEORY   OF   LEAN   MANAGEMENT

In the article, using the theory of lean management, the value stream maps creating
consumer value of two state administrative services are built, which are provided by the
State Space Agency of Ukraine (SSA) for subjects of entrepreneurial activity of Ukraine. It
is also analyzed all value stream maps creating consumer value of administrative services
provided by SSA and recommendations for lean and efficient organization of the processes
generating these services and creating corresponding SSA structural unit responsible for
this work are developed.

Key words: administrative services, standard for administrative service providing,
lean management, value stream map, the structure of central executive body, the efficiency
of public services providing.


