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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Важливою передумовою підви�

щення якості послуг є розробка
ефективних систем управління які�
стю, що відповідають міжнародним
стандартам. Упровадження та серти�
фікація систем управління якістю
згідно з міжнародними стандартами
в органах місцевого самоврядування
різного рівня приводить до підви�
щення ефективності та узгодженості
робіт, більш раціонального викори�
стання ресурсів, концентрування
уваги на потребах споживачів і, як
наслідок, до підвищення їх задово�
леності послугами, що надаються
цими органами.
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У міжнародній практиці сформу�
валися та діють стандарти управлін�
ня якістю ІSO серії 9001. Вони виз�
начають базовий набір правил та
процедур, рекомендації, відповідно
до яких вибудовується управління в
організаціях різних сфер діяльності.
ДСТУ ІSO 9001�2009 розкриває в
узагальненому вигляді світовий
досвід ефективного управління (ме�
неджменту), він не має обмежень у
застосуванні та рекомендований для
підприємств і органів місцевого са�
моврядування. Норми стандарту (в
Україні йому надано чинності нака�
зом Держстандарту України від
27.06.2001 р. №317) визначають

мінімальні вимоги до якості упра�
вління та прийняття рішень органа�
ми місцевого самоврядування. Ос�
новний принцип, закладений у стан�
дарті, — безперервне покращання
якості управління. Упровадження
системи управління якістю послуг на
основі міжнародних стандартів за�
безпечує визначення підходів до по�
будови систем управління якістю
органів місцевого самоврядування з
урахуванням національної специфі�
ки щодо законодавства, економіки,
суспільних традицій.

Існуюча модель місцевого само�
врядування залишається недостат�
ньо ефективною, вона не поєднує у
систему як інститути та механізми
від періоду централізованого управ�
ління місцевими справами, так і нові,
що сформувалися у період демокра�
тизації публічного управління на
місцевому рівні. Внаслідок такої мо�
делі залишається нереалізованим
надання якісних адміністративних
послуг споживачам [1].

Невизначеність у виборі страте�
гічних пріоритетів не дозволяє за�
безпечити наступність у діяльності
органів місцевого самоврядування,
орієнтує їх на вирішення переважно
поточних питань, ускладнює побу�
дову моделі управління містом на
засадах ефективності та якісності
надання послуг громаді. Існуючі
програми не піддаються систематич�
ному контролю та оцінюванню, а уп�
равління ними покладається на орга�
ни поточного управління. Значні
проблеми існують також з цільовим
фінансуванням прийнятих програм.
Внаслідок цього непоодинокими є
випадки нечіткого розмежування
повноважень при виконанні завдань,
розпорошення відповідальності за
кінцевий результат, що спонукає до
перекладання виконання завдань із
одного органу на інший. Витрачаєть�
ся зайвий час на численні узгоджен�
ня та багаторазові переробки доку�
ментів, на роботу над вторинними
документами, які не впливають на
якість кінцевого продукту. Виника�
ють труднощі у тому, щоб оператив�
но знайти потрібну інформацію або
документ тощо. В системі місцевого
самоврядування мають місце факти
порушення функціонального обме�
ження діяльності органів та посадо�
вих осіб. Деякі органи міського са�
моврядування наділені невластивими
їм функціями, що викликає ставлен�
ня до них як до другорядних, незва�
жаючи на значні вимоги з боку гро�
мади до якості надання послуг у ме�
жах зазначених функцій. Наслідком
цього є також розпорошення зусиль
за багатьма напрямами, немож�
ливість пріоритизації. Це викликає
адміністративну невизначеність у
підпорядкуванні, порушує чіткість
ліній влади, без якої неможливе які�
сне управління [2, с. 64].

Зважаючи на наявну інфраструк�
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туру, виконавчі органи не завжди
можуть якісно виконувати покладені
на них функції та повноваження: не�
зручне розташування їх на території
міста, непристосовані приміщення
для прийому громадян (відсутність
засобів електронної черги, стільців,
пандусів для інвалідів, туалетів
тощо); незручний для мешканців
міста графік роботи, низький рівень
програмно�комп'ютерного забезпе�
чення та слабке використання техно�
логій "електронного уряду" тощо.

Недостатнім в системі органів
місцевого самоврядування є конт�
роль та внутрішній адміністративний
аудит. У таких умовах система місце�
вого самоврядування у багатьох ви�
падках позбавлена ознак раціональ�
ності та економічності. Результат її
діяльності не завжди відповідає по�
ставленій меті. В містах фактично
відсутня система досудового оскар�
ження рішень, дій або бездіяльності
органів та посадових осіб місцевого
самоврядування. Якість надання по�
слуг органами місцевого самовряду�
вання багато в чому залежить від
кадрового забезпечення.

На обсяг та якість управлінських
функцій і послуг впливають пробле�
ми фінансування управлінського
процесу.

Система управління якістю при
наданні адміністративних послуг
органами місцевого самоврядування
спрямована на створення умов для
досягнення високого рівня життя
громади, задоволення встановлених
та очікуваних потреб всіх можливих
споживачів (громадян, підприємців,
об'єднань громадян тощо), шляхом
постійного поліпшення якості та ре�
зультативності діяльності, розвитку
методів управління якістю.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ
ДОСЛІДЖЕНЬ І ПУБЛІКАЦІЙ

Питання ефективності роботи
органів місцевого самоврядування
досліджувались у наукових працях
В.Д. Бакуменка, В.М. Вакуленка,
В.М. Князєва, І.Б. Коліушка, В.І. Крав�
ченка, В.С. Куйбіди, Т.В. Мотренка,
Н.Р. Нижник, О.Ю. Оболенського,
І.В. Розпутенка, Ю.П. Сурміна,
В.В. Юрчишина та ін.

Окремі питання, пов'язані із вив�
ченням міжнародно�правових стан�
дартів органів виконавчої влади та
органів місцевого самоврядування
України, а також питання впрова�
дження у їх діяльність системи уп�
равління якістю у своїх працях дос�
ліджували: І.П Голосніченко., О.Г Ци�
ганов, М.О Свірін, В.Ф. Ущаповсь�
кий, С.Г Поволоцька, С.Д. Гуса�
рєв, Р.А. Калюжний, А.Т. Комзюк,
Я.Ю. Кондратьєв, Ю.Ф. Кравченко,
а також вчені країн СНД: Ю.Є. Ав�
рутін, А.С. Горшкова, І.Ф. Колонтає�
вська, В.М. Кукушин, Є.А. Лукаше�
ва, Р.А. Мюллерсон, В.С. Нерсесянц
та ін.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ
СТАТТІ

Метою статті є визначення пріо�
ритетних завдань та заходів реалі�
зації політики якості в системі ор�
ганів місцевого самоврядування.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО
МАТЕРІАЛУ ДОСЛІДЖЕННЯ

Система управління якістю, що
створена відповідно до міжнародних
стандартів ISO серії 9001, спрямова�
на на забезпечення високої якості
продукції, процесів, робіт та послуг.

Мета цієї програми полягає у
підвищенні результативності та
ефективності діяльності органів ви�
конавчої влади. Програма вико�
нується за таким напрямом, як виз�
начення порядку координації діяль�
ності органів самоврядування щодо
запровадження системи управління
якістю.

За функціональним призначен�
ням міжнародні стандарти ISO серії
9001 є універсальними. Вони засто�
совуються на всіх етапах виробниц�
тва продукції і надання послуг під�
приємствами, установами та органі�
заціями незалежно від форми влас�
ності та виду їх діяльності [4, с. 315].

Особлива роль у пропаганді та
впровадженні системи якості в регі�
онах належить територіальним орга�
нам Держспоживстандарту України
— державним науково�технічним
центрам стандартизацій, метрології
та сертифікації, що повинні творчо
застосовувати принципи керування
якістю у своїй діяльності. Саме те�
риторіальні органи Держспожив�
стандарту України першими серед
установ суспільного сектора впрова�
дили та сертифікували власні систе�
ми якості. Принцип постійного вдос�
коналення, покладений в основу си�
стем управління якістю на базі
міжнародних стандартів ISO серії
9001, вимагає безперервного пошу�
ку шляхів поліпшення життя насе�
лення.

Інтеграція України в Європейсь�
ке співтовариство, успішна конку�
ренція з іншими країнами можливі
тільки після розв'язання питань
якості в усіх сферах соціальній, еко�
номіки та рівня якості життя сіль�
ського населення. Рівень якості —
надійний індикатор загального ста�
ну економіки. Постійне поліпшення
якості використовується як спосіб
подолання кризових ситуацій. Для
стабілізації й підйому економіки не�
обхідно виділити проблему якості як
задачу першочергового значення.

У процесі інтеграції України до
ЄС необхідно запровадити систему
управління якістю в органах вико�
навчої влади відповідно до вимог
ДСТУ ISO 9001�2009.

Відповідно до вимог ДСТУ ISO
9001�2009 успішне керування орга�
нізацією може бути завдяки запро�
вадженню і супроводженню системи

менеджменту, призначеної для пос�
тійного поліпшення показників ро�
боти з урахуванням потреб усіх зац�
ікавлених сторін.

Системи управління якістю, що
створені відповідно до вимог міжна�
родного стандарту ISO 9001:2008,
ефективно функціонують в органах
державного управління та місцево�
го самоврядування більшості дер�
жав�членів ЄС, США, Японії тощо.

Переваги від впровадження сис�
тем управління якістю відповідно до
вимог міжнародних стандартів ISO
[5, с. 47—49]:

— більша ефективність витра�
чання ресурсів;

— задоволеність клієнтів (сіль�
ських жителів, органи місцевого са�
моврядування, інвестори);

— задоволеність персоналу
(внутрішні клієнти/споживачі); спри�
яння нововведенням;

— покращення іміджу органів
місцевого самоврядування;

— безперервний процес покра�
щення виконання послуг;

— можливість проведення ауди�
тів;

— постійний розвиток сільсько�
го регіону;

— навчання персоналу для збе�
реження та передачі знань.

Упровадження системи управлін�
ня якістю в орган місцевого самовря�
дування дає можливість:

— покращити якість послуг, які
надаються споживачам;

— підвищити ефективність вико�
ристання бюджетних коштів;

— збільшити прозорість діяль�
ності та рішень, що приймаються;

— збільшити мотивацію та задо�
воленість персоналу за рахунок кра�
щої організації його роботи;

— підвищити керованість робо�
ти, можливість управління нею та її
удосконалення.

Вісім принципів, які покладені
міжнародною організацією із стан�
дартизації (ІSO) в основу міжнарод�
них стандартів ІSO серії 9001:

— орієнтація на споживача;
— лідерство (роль вищого керів�

ництва).;
— залучення персоналу;
— підхід з позицій процесу;
— системний підхід до управлін�

ня;
— постійне поліпшення/вдоско�

налення;
— прийняття рішень на підставі

фактів;
— взаємовигідні стосунки з по�

стачальниками.
Типові етапи впровадження сис�

теми управління якістю в органи
місцевого самоврядування — це:
рішення керівництва щодо розробки
системи управління якістю за ре�
зультатами економічного прогнозу�
вання; початковий (діагностичний)
аудит системи управління на відпо�
відність стандарту ISO 9001:2008;
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створення команди проекту, призна�
чення уповноваженого представни�
ка керівництва з якості; визначення
політики та цілей в сфері якості жит�
тя населення та надання послуг; виз�
начення вимог споживачів, класифі�
кація послуг та процесів діяльності;
розробка та впровадження докумен�
тації системи якості; внутрішній
аудит; аналіз системи якості з боку
органів місцевого самоврядування;
сертифікація; постійне поліпшення
системи.

Основними перешкодами на
шляху впровадження системи управ�
ління якістю відповідно до вимог
міжнародних стандартів ISO серії
9001 є:

— сертифікат сприймається як
обов'язкова ціль;

— ментальність персоналу;
— традиційні ієрархічні структу�

ри та слабка внутрішня комунікація;
— часто відсутня зацікавленість

з боку вищого керівництва;
— недостатня сумісність з існу�

ючою системою менеджменту;
— законодавча база, що постійно

змінюється.
Для створення системи управлін�

ня якістю органу місцевого самовря�
дування серед зазначених доку�
ментів ISO необхідно відзначити спе�
ціальну "Настанова щодо застосову�
вання ISO 9001:2008 в суб'єктах
місцевого самоврядування", щоб за�
безпечити суб'єктів місцевого само�
врядування узгодженим підходом до
керування якістю. Соціально�еконо�
мічний розвиток в сільських регіонах
відрізняється, тому що нема єдино�
го встановленого шляху запровад�
жування системи управління якістю.
Кожний суб'єкт має сам пристосува�
тися до своїх власних конкретних
ситуацій та обставин.

Основними ознаками ефектив�
ності державного управління у сфері
надання послуг є: орієнтація на спо�
живача; зацікавленість населення у
досягненні кінцевого результату;
системний підхід та прийняття об�
грунтованих рішень [3, с. 31].

В основу організації державно�
го управління у сфері надання послуг
покладені принципи верховенства
права, підзвітності органів виконав�
чої влади, прозорості та ефектив�
ності прийняття ними рішень. При
цьому забезпечується задоволення
інтересів усіх учасників прийняття
управлінських рішень та протидія
проявам корупції.

ВИСНОВКИ З ДАНОГО
ДОСЛІДЖЕННЯ І

ПЕРСПЕКТИВИ ПОДАЛЬШИХ
РОЗВІДОК

Отже, можна зробити висновок,
що пріоритетними завданнями та
заходами реалізації політики якості
в системі органів місцевого самовря�
дування є:

— визначення політики якості та

її складових одним із пріоритетних
напрямів діяльності органів місцево�
го самоврядування;

— розробка та затвердження
довгострокової програми впрова�
дження системи управління якістю
в діяльність органів місцевого са�
моврядування, а також сприяння
розробці середньострокових про�
грам впровадження політики
якості;

— зміна методів управління в си�
стемі виконавчих органів місцевого
самоврядування, зокрема переоріє�
нтація їх з виконання певних функ�
цій на досягнення поставлених цілей,
надання публічних послуг, залучен�
ня громадськості до процесів управ�
ління та контролю за якістю;

— створення ефективної органі�
заційної моделі функціонування
органів місцевого самоврядування,
взаємодії їх з органами державної
влади, підприємствами, установами,
організаціями, незалежно від форми
власності;

— розробка, затвердження та
впровадження стандартів надання
управлінських та інших послуг орга�
нами місцевого самоврядування;

— реалізація комплексу іннова�
ційних управлінських програм, про�
ектів;

— створення Реєстру функцій
органів місцевого самоврядування;

— створення прозорої процеду�
ри прийняття управлінських рішень,
виключення суперечностей у повно�
важеннях та функціях органів місце�
вого самоврядування (конфліктів
контрольної і дозвільної, контроль�
но�дозвільної і господарської функ�
цій);

— вирішення проблеми відпові�
дальності посадових осіб місцевого
самоврядування міста;

— розробка та затвердження ре�
гламентів надання послуг, взаємодії
при здійсненні управлінських функ�
цій, підвищення відповідальності
працівників за доручену ділянку ро�
боти, посилення боротьби зі зло�
вживаннями службовим станови�
щем;

— розроблення та впроваджен�
ня розгалуженої системи громадсь�
кого контролю за діяльністю органів
місцевого самоврядування;

— зменшення безпосередніх
контактів громадян і представників
юридичних осіб з посадовими особа�
ми місцевого самоврядування;

— навчання та підвищення ква�
ліфікації посадових осіб місцевого
самоврядування з впровадження си�
стеми якості;

— визначення керівної посадо�
вої особи, відповідальної за впро�
вадження системи управління які�
стю в органах місцевого самовряду�
вання;

— створення групи управління
проектами та внутрішніх адміністра�
тивних аудиторів;

— сертифікація органів місцево�
го самоврядування, комунальних
підприємств та установ за ДСТУ ІSO
9001�2009.

Так, виконання завдань дасть
змогу: підвищити результативність
та ефективність державного управ�
ління, зокрема в результаті змен�
шення необгрунтованих витрат, у
тому числі витрат часу; урахувати
в діяльності органів самоврядуван�
ня потреби споживачів у конкрет�
них послугах та забезпечити на�
лежну якість їх надання сільсько�
му населенню; здійснити чітку рег�
ламентацію діяльності посадових
осіб, уповноважених на виконання
функцій держави; визначити пе�
релік послуг, що надаються органа�
ми виконавчої влади; забезпечити
прозорість прийняття управлінсь�
ких рішень та підвищити якість об�
слуговування; забезпечити форму�
вання позитивного міжнародного
іміджу України.

З метою прискорення запрова�
дження та підвищення рівня ефектив�
ності запровадження системи управ�
ління якістю запропоновані наступні
заходи:

— збільшення фінансування на
розробку системи якості, оплати
консультаційних послуг, навчання
персоналу тощо;

— стимулювання діяльності
органів влади із впровадження сис�
теми управління якістю шляхом зап�
ровадження нагород та відзнак у га�
лузі якості;

— організація навчання керів�
ників та працівників органів влади з
питань створення та впровадження
системи управління якістю.
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