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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Важливим напрямом розвитку системи державних

послуг у сфері цивільного захисту є розробка та впро)

вадження системи моніторингу та оцінки результатив)

ності надання цих послуг.

Питання поліпшення якості надання послуг є клю)

човими при вирішенні проблеми підвищення ефектив)

ності функціонування органів публічної влади. При цьо)

му ефективною повинна вважатися така діяльність дер)

жавних організацій і структур, яка призводить до отри)

мання корисних громадянам результатів і досягненню

очікуваних ними цілей при мінімумі негативних ефектів.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Питання моніторингу та оцінки результативності

надання послуг, зокрема, державних, розглядаються в

працях багатьох як вітчизняних, так і зарубіжних до)

слідників таких, як Л. Бальцерович, М.Ю. Гараджа,

Ф. Котлер, Н. Менінг, А.Є. Шастістко та ін. Проте про)

блема моніторингу та оцінки результативності надання

державних послуг саме в сфері цивільного захисту по)

требує більш детального висвітлення.

МЕТА СТАТТІ
Метою статті є аналіз системи моніторингу резуль)

тативності надання державних послуг у сфері цивільно)

го захисту.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
З поняття ефективної діяльності державних органі)

зацій та структур [1] випливає орієнтація на вироблен)

ня ними конкретних результатів, корисних в першу чер)

гу не самим державним органам та державним службов)
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цям, а зовнішнім по відношенню до них споживачам цих

результатів: громадянам, їх об'єднанням та підприєм)

ствам. Відповідно, потрібен перехід в діяльності до управ)

ління за результатами, в тому числі і щодо надання дер)

жавних послуг у сфері цивільного захисту.

При цьому слід розуміти особливості та складності

реалізації концепції управління за результатами у сфері

надання державних послуг, до основних з яких можна

віднести наступні [4]:

— системи управління результативністю, насамперед,

призначені для виробничої діяльності циклічного харак)

теру, що складається з нескладних виробничих функцій і

має очевидні, однозначні результати. У той же час,

більшість видів діяльності публічних організацій має бага)

тоцільовий характер, а багато найважливіших завдань у

принципі не піддаються кількісному вимірюванню та оцінці;

— причинно)наслідковий зв'язок між діяльністю та

її результатом у сфері надання державних послуг, як

правило, виражений досить слабко;

— між власне процесом діяльності та отриманням

запланованих результатів проходить досить тривалий

проміжок часу;

— більшість показників результативності за своєю

природою суб'єктивні, а їх оцінка пов'язана з високими

витратами, в силу чого методи управління за результа)

тами також не можуть бути абсолютно об'єктивними і

нейтральними за своїми наслідками;

— не всі наочні та такі, що піддаються кількісному вим)

ірюванню планові завдання або індикатори однозначно

пов'язані з планованою сукупністю результатів діяльності;

— орієнтація на кількісні планові завдання може

викликати негативні ефекти такі, наприклад, як виник)

нення обмеженого бачення проблеми, недооцінка зна)

чення якісних результатів, обмеження взаємодії з інши)
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ми організаціями (підрозділами), що працюють над ви)

рішенням аналогічних завдань.

Із зазначеного випливає, що з точки зору результа)

тивно)орієнтованого управління при наданні державних

послуг найбільш важливо визначити підходи до вибору

показників обсягу та якості послуг, а також механізми

звітності та контролю над їх виконанням. Саме для цих

цілей і служить моніторинг.

Моніторинг результативності надання державних

послуг, у тому числі й у сфері цивільного захисту, являє

собою періодичний процес збору інформації з метою

визначення того, наскільки ефективно організована

дана діяльність на різних рівнях, які при цьому відбува)

ються зміни, які витрати пов'язані з зазначеними про)

цесами і наскільки вони виправдані [2]. Тому основне

завдання моніторингу складається у відстеженні змін,

що відбуваються з плином часу в ресурсах, процесах і

кінцевих результатах, за допомогою створення систе)

ми регулярної звітності, а також проведення досліджень

серед постачальників й одержувачів послуг.

Впровадження в сферу надання державних послуг

концепції управління за результатами визначає не)

обхідність зміни підходу до оцінки результативності

діяльності організації, що надає послуги. При цьому

доцільно виходити з наступного [5]:

— у кожної виконуваної функції і у процесу вико)

нання функції повинен бути визначений безпосередній

вихід — послуги в даному випадку;

— цей вихід повинен мати об'єктивно оцінювану

користь;

— підсумкова оцінка користі виходить від спожи)

вачів послуг;

— діяльність з виконання функції в цілому повинна

приводити до планованого загального результату, який

можна виміряти та контролювати;

— вказаний результат діяльності з виконання однієї

або декількох пов'язаних функцій повинен призводити

до планованого стратегічного результату, який також

підлягає об'єктивній оцінці.

Результативність діяльності організації оцінюється за

набором певних показників. Специфіка функціонування

організацій, що надають державні послуги у сфері цивіль)

ного захисту вимагає, щоб при визначенні таких показників

враховувалися і досягнення споживачами очікуваних ре)

зультатів при зверненні за наданням таких послуг, і питан)

ня мінімізації витрат на організацію надання послуг. Для

цього пропонується при проведенні комплексної оцінки

використовувати наступні групи показників:

— показники організаційної ефективності надання

державних послуг у сфері цивільного захисту;

— показники задоволеності споживачів організа)

цією надання державних послуг у сфері цивільного за)

хисту;

— показники доступності державних послуг у сфері

цивільного захисту для споживачів.

Для розрахунку кількісних значень показників пропо)

нується використовувати середньоарифметичну бальну

оцінку запропонованих у складі показників індикаторів,

коли кожній процентній оцінці індикатора присвоюється

бал за шкалою, наведеній в таблиці 1. Використання баль)

ної оцінки пояснюється різнорідністю вимірюваних вели)

чин і необхідністю дати їм єдину зведену оцінку.

У разі проведення оцінки за показниками, що ма)

ють бінарне представлення, пропонується використову)

вати крайні бальні значення. У випадку, якщо показник

відображає негативну характеристику (наприклад,

кількість виявлених порушень), розрахунок проводить)

ся за величиною, що складає додаток до 100%.

По кожній групі показників пропонується знайти

середнє арифметичне значення:

(1),

де А — середньоарифметичне значення показника

тієї чи іншої групи;

V
i
 — бальні значення індикаторів, включених до

складу показника;

n — кількість індикаторів, що описують даний по)

казник.

Отриманий результат може бути оцінено за крите)

ріями, представленим нижче.

Критерії оцінки результативності надання держав)

них послуг та інтерпретація оцінки відповідних значень

показника:

1. Організаційна ефективність:

1.1. Значення 0—3: низький рівень результативності

свідчить про те, що робота по зниженню витрат на про)

цеси надання послуг в організації практично не ведеть)

ся або ведеться тільки за окремими напрямами.

1.2. Значення 4—7: середній рівень результатив)

ності, що вимагає додаткового аналізу на предмет з'я)

сування факторів, що зробили понижувальний ефект.

1.3. Значення 8—10: високий рівень результатив)

ності, в організації використовуються практично всі мож)

ливі шляхи скорочення витрат суб'єкта надання послуги.

2. Задоволеність споживачів:

2.1. Значення 0—3: низький рівень результатив)

ності, в організації не враховуються побажання і очіку)

вання споживачів, а також стандарти і вимоги, що рег)

ламентують процеси надання послуг, що веде до падін)

ня задоволеності одержувачів.

2.2. Значення 4—7: середній рівень результатив)

ності, що вимагає додаткового аналізу на предмет з'я)

сування факторів, що зробили понижувальний ефект.

2.3. Значення 8—10: високий рівень результатив)

ності, в організації враховуються побажання і очікуван)

ня споживачів, а також стандарти і вимоги, що регла)

 , %  

 0  10 0 
11 20 1 
21 30 2 
31 40 3 
41 50 4 
51 60 5 
61 70 6 

 71  80 7 
81 90 8 
91 99 9 

100   10 

Таблиця 1. Шкала бальної оцінки значень
показників для оцінки результативності

надання державних послуг у сфері цивільного
захисту
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ментують процеси надання послуг, що веде до високої

задоволеності споживачів.

3. Доступність і комфортність надання послуг:

3.1. Значення 0—3: низький рівень результативності,

система інформування споживачів про які надають по)

слуги та процедури їх отримання не налагоджена.

3.2. Значення 4—7: середній рівень результатив)

ності, що вимагає додаткового аналізу на предмет з'я)

сування факторів, що зробили понижувальний ефект.

3.3. Значення 8—10: високий рівень результатив)

ності, в організації використовуються практично всі су)

часні засоби інформування споживачів, і приділяється

достатня увага комфортності надання послуг.

В якості базової системи показників можна запро)

понувати таку:

1. Показники організаційної ефективності надання

державних послуг у сфері цивільного захисту:

1.1. Терміни надання державних послуг (напр., дот)

римані — не дотримані, скорочені — не скорочені)

1.2. Показники оптимізації надання державних по)

слуг при впровадженні адміністративних регламентів:

1.2.1. Усунення надлишкових адміністративних про)

цедур (з описом конкретних результатів).

1.2.2. Скорочення трудовитрат (призвело — не при)

вело, із зазначенням середнього скорочення трудовит)

рат в годинах).

1.2.3. Скорочення кількості документів, що нада)

ються одержувачами державної послуги, для її отриман)

ня (призвело — не призвело, із зазначенням кількості).

1.3. Зменшення часових витрат одержувачами дер)

жавних послуг (призвело — не призвело, із зазначен)

ням відсоткового співвідношення).

2. Показники задоволеності споживачів наданням

державних послуг у сфері цивільного захисту:

2.1. Зміна кількості одержувачів державних послуг

(у відсотках до попереднього року).

2.2. Наявність (відсутність) порушень в процесі на)

дання державних послуг (у відсотках за результатами

вибіркового дослідження).

2.3. Ступінь задоволеності споживачів якістю та до)

ступністю державних послуг (за результатами опиту)

вань, у відсотках від загального числа опитаних).

2.4. Частка одержувачів державних послуг, які оскаржи)

ли рішення і дії відповідних посадових осіб (у відсотках від

загальної кількості осіб, які отримали державні послуги)

2.5. Кількість виявлених порушень стандартів надан)

ня державних послуг (в одиницях, за результатами пла)

нових та позапланових внутрішніх і зовнішніх перевірок).

3. Показники, що характеризують доступність (у

тому числі інформаційну) державних послуг у сфері

цивільного захисту та комфортність їх надання:

3.1. Відповідність порядку інформування про правила

надання державної послуги (відповідає — не відповідає).

3.2. Оцінка рівня інформованості споживачів про

порядок надання державних послуг (достатній — не

достатній).

3.3. Частка одержувачів державних послуг, які от)

римали необхідні відомості про порядок надання дер)

жавних послуг з єдиної інформаційно)довідкової сис)

теми (у відсотках, за результатами опитування).

3.4. Частка одержувачів державних послуг, які на)

правили свої відгуки, зауваження та пропозиції за до)

помогою використання інформаційної системи забез)

печення зворотного зв'язку (у відсотках від загального

числа одержувачів).

3.5. Рівень інфраструктурної доступності здобуття

державних послуг (доступно — недоступно, за резуль)

татами опитування).

3.6. Відповідність вимогам комфортності надання

державних послуг (відповідає — не відповідає, за ре)

зультатами опитування).

Як зазначалося вище, крім визначення показників,

необхідно також визначити індикатори, що застосову)

ються для вимірювання окремих показників, що скла)

дають логічну схему моніторингу.

Індикатори можна розділити на дві категорії: про)

міжні та кінцеві [3]. Так, якщо індикатор вимірює вплив

отриманих послуг на задоволеність окремого індивіда,

то його називають кінцевим індикатором. Наприклад, до

таких індикаторів можна віднести відсоток опитаних гро)

мадян, задоволених отриманої послугою, ступінь довіри

населення до уряду, оперативність надання послуг. У той

же час, індикатори, що характеризують вхідні ресурси

або вихідні продукти, є проміжними індикаторами.

Найбільш ефективними проміжними індикаторами

є ті, що відносяться до ключових факторів, що вплива)

ють на якість життя населення і що змінюються в за)

лежності від території, соціальної групи, організації, а

також в певний період часу.

Індикатори повинні відповідати наступним вимогам [3]:

— індикатор повинен слугувати для вимірювання

саме того показника, який він відображає за своїм ви)

значенням;

— індикатор повинен прямо і точно відображати

зміни, що відбуваються;

— зменшення або збільшення індикатора однознач)

но має свідчити про поліпшення або погіршення дослі)

джуваного показника;

— індикатор повинен вимірювати фактори, що

відображають поставлені цілі, тобто бути релевантним;

— індикатор повинен змінюватися в залежності від

території, групи, а також у часі;

— індикатор повинен бути чутливим до змін у полі)

тиці, програмах та організаціях;

— значення індикатора не повинно бути під впли)

вом сторонніх факторів;

— індикатором не можна маніпулювати для відоб)

раження неіснуючих досягнень;

— індикатор повинен бути доступним для відстежен)

ня з плином часу;

— відстеження індикатора не повинно бути над)

мірно витратним.

Виходячи із зазначених вимог, очевидно, що вибір інди)

каторів залежить як від типів даних, наявних у розпоряд)

женні організації, що здійснює моніторинг, так і від того,

які показники можна реально відстежити при наявних ре)

сурсах і можливостях. Тому процес вибору індикаторів по)

винен починатися з аналізу того, які дані можуть бути дос)

тупні і які є можливості по збору додаткової інформації.

З урахуванням сказаного вище, вибір індикаторів

повинен здійснюватися у відповідності з наступними

принципами:

— індикатори повинні вимірювати ступінь досягнен)

ня поставлених цілей і відображати зміну основних по)
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казників в рамках розробленої схеми моніторингу;

— індикатори повинні приводитися в кількісне ви)

раження і допускати виміри, що з часом повторюються;

— індикатори повинні, по можливості, будуватися

з існуючих джерел даних;

— якщо в якихось випадках виникають проблеми з

джерелами даних, відсутня необхідна інформація або

існуючі дані неточні, то повинні прикладатись зусилля

для підвищення надійності існуючих джерел або ство)

рення нових джерел достовірної інформації;

— вибір індикаторів не повинен створювати істот)

них труднощів для тих, хто відповідає за збір інформації.

При розробці системи моніторингу необхідно вибрати

індикатори, що задовольняють зазначеним вище властиво)

стям. У процесі вибору і формулювання індикаторів повинні

враховуватися також такі властивості індикатора, як його

кількісні значення, якість, часові рамки і завдання. Під які)

стю тут розуміється ступінь точності значення індикатора і

те, наскільки точно індикатор відображає показник. До ча)

сових рамок відносяться частота вимірювання індикатора і

часовий період, якому відповідає його значення.

Моніторинг тісно пов'язаний з особами, які прийма)

ють рішення, оскільки він є частиною системи управлін)

ня. Тому моніторинг повинен проводитися і організову)

ватися всередині організації керівниками, професійни)

ми фахівцями, експертами на системній основі. Для про)

ведення моніторингу доцільно використовувати не

тільки внутрішні ресурси організації, але також залуча)

ти зовнішніх учасників, споживачів послуг та інших за)

цікавлених осіб.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ ДОСЛІДЖЕНЬ

Підводячи підсумок, можна стверджувати, що ре)

гулярний збір даних про якість, доступність та ефектив)

ності державних послуг у сфері цивільного захисту доз)

воляє вирішувати цілий ряд завдань.

 По)перше, вивчення даних про затребуваність по)

слуг, що надаються, та про їх реальне використання цільо)

вими і нецільовими групами населення дозволить більш

ефективно планувати бюджетні витрати і коригувати ме)

ханізми надання послуг на користь тих груп населення,

для яких доступ до послуг в певний час обмежений.

По)друге, збір інформації про об'єктивні і суб'єк)

тивні характеристики якості державних послуг у сфері

цивільного захисту дозволить налагодити механізм зво)

ротного зв'язку між одержувачами і постачальниками

послуг, а також допомогти при розрахунку універсаль)

них показників щодо оцінки діяльності різних органі)

зацій. У цьому аспекті слід особливо підкреслити важ)

ливість використання індикаторів, що характеризують

саме результати діяльності виробника послуг з акцен)

том на вплив, який чиниться на цільову аудиторію.

По)третє, розробка системи стандартів якості по)

слуг дозволить упорядкувати і конкретизувати зобов'я)

зання організацій перед одержувачами послуг та насе)

ленням в цілому.

По)четверте, запропонований підхід до моніторин)

гу та оцінки результативності надання державних послуг

у сфері цивільного захисту може використовуватися для

проведення порівняльної оцінки різних організацій з

метою подальшого вдосконалення системи надання та)

ких послуг. Розглянутий підхід дає можливість не тільки

визначити, наскільки ефективна або неефективна сис)

тема надання державних послуг в цілому, але і виявити,

в яких саме організаціях є проблеми і чим вони викли)

кані. Це дозволить не тільки виділити ті організації, які

демонструють низьку результативність у наданні дер)

жавних послуг, але також зрозуміти, які саме заходи

необхідно провести в кожній з цих організацій для підви)

щення результативності.

По)п'яте, отримані результати дозволяють виділи)

ти лідерів в області підвищення результативності надан)

ня державних послуг і використовувати їх досвід для

подальшого поширення.

Нарешті, необхідно підкреслити, що система моніто)

рингу результативності надання державних послуг у сфері

цивільного захисту сприяє вирішенню і більше глобаль)

ного завдання — підвищення ефективності державного

управління і поліпшенню якості життя населення в цілому.

У зв'язку з цим, показники, що рекомендуються для про)

ведення моніторингу та оцінки, можуть бути використані

органами влади при складанні щорічних планових завдань

щодо реалізації функцій з надання державних послуг у

сфері цивільного захисту та оцінці їх практичної реалізації.

Подальших наукових досліджень потребує вдоско)

налення системи показників моніторингу надання дер)

жавних послуг в сфері цивільного захисту.
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