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В.О. Заросило
ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Однією з важливих умов інтеграції України в Європейський Союз є упровадження в діяльність органів виконавчої влади світових стандартів. У першу чергу це стосується створення та запровадження систем управління якістю відповідно до стандарту ДСТУ ISO 9001-2001, згідно з яким постановою Кабінету міністрів України від 11.05.06 № 614 затверджено Програму запровадження системи управління якістю в органах виконавчої влади. Це стосується і органів внутрішніх справ, що передбачає трансформацію міліції з карального органу в орган обслуговування населення України, тим більше, що ця задача відповідає конституційним положенням, де зазначено, що людина, її життя і здоров’я, честь та гідність є найвищою соціальною цінністю, а відповідно до ч. 2 ст. 3 Конституції України права та свободи людини та їх гарантії визначають зміст та спрямованість діяльності держави, що цілком логічно закріплюється в Концепції адміністративної реформи в Україні. Необхідність розроблення Програми запровадження управління якістю послуг в органах внутрішніх справ обумовлена: а) відсутністю єдиних для всіх органів виконавчої влади стандартів і процедур діяльності; б) недостатньою орієнтованістю діяльності органів внутрішніх справ на задоволення потреб споживачів, зокрема у сфері надання послуг; в) низькою якістю значної кількості адміністративних послуг; г) потребою у здійсненні додаткових заходів щодо запобігання проявам корупції серед посадових осіб. 

Запровадження управління якістю послуг в органах внутрішніх справ відповідно до міжнародних стандартів ISO серії 9000 сприяє оптимізації процесів планування, розподілу ресурсів, а також визначенню додаткових підходів до об'єктивного оцінювання результатів їх діяльності. 

Фундаментальною основою для розвитку засад управління якістю послуг в системі МВС України стали праці зарубіжних та вітчизняних фахівців, зокрема: В.Б. Авер’янова, Ю.П. Битяка, В.М. Гаращука, А.П. Головіна, І.П. Голосніченка, О.Є. Додіна, В.О. Заросила, Д.П. Калаянова, І.Б. Коліушка, А.Т. Комзюка, О.В. Кузьменко, В.К. Колпакова, О.М. Бандурки, С.Ф. Константінова, О.В.Копана, М.В. Лошицького, О.П. Рябченко, В.І. Олефіра, В.П. Тимощука, В.К. Шкарупи. 

Конкретні аспекти проблем управління якістю послуг знайшли своє відображення у працях науковців у галузі державного управління, зокрема: В.Л. Грохольського, К.К. Афанасьєва, В.М. Плішкіна, Г.М. Писаренко, Р.А. Калюжного, В.О. Шамрая. 

Окремі питання проблематики даного дослідження вивчали вчені різних спрямувань: техніки (П.Я. Калита, Л.І. Сопільник, І.В. Зозуля, Ю.П. Бабков, О.Ю. Береговенко), економісти (М.Я. Швець), психологи (В.І. Барко, Т.В. Остафійчук), соціологи (А.А. Бова) та ін.

Потрібно сказати, що під час застосування методологічних основ, наукових підходів відомих учених, багато питань та положень не розглядались або були упущені, зокрема: а) не надавалась консультаційна та методична допомога в запровадженні та забезпеченні функціонування системи управління

якістю в органах внутрішніх справ, б) не проводилась робота із самооцінювання результатів діяльності органів внутрішніх справ, в) не акцентувалась увага на тому як саме потрібно проводити та організовувати навчання працівників органів внутрішніх справ, г) мало уваги зверталося на планування заходів щодо запровадження та забезпечення функціонування системи управління якістю послуг в органах внутрішніх справ.

Зазначене визначає необхідність комплексного вивчення зазначеної проблеми, зумовлює актуальність розробки теоретичних і практичних засад оцінки якості послуг населенню, а також закріплення стандартів діяльності працівників міліції.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертація виконана відповідно до Концепції адміністративної реформи в Україні, затвердженої Указом Президента України від 22 липня 1998 р. № 810/98, Пріоритетних напрямів наукових та дисертаційних досліджень, які потребують першочергового розроблення і впровадження в практичну діяльність органів внутрішніх справ на період 2004–2009 р.р., затверджених наказом МВС України від 5 липня 2004 р. № 755 (п. 1.1 № 20), Пріоритетних напрямів наукового забезпечення діяльності органів внутрішніх справ України на період 2010-2014 рр., затверджених наказом МВС України від 29 липня 2010 р. № 347, Концепції державної програми профілактики правопорушень на період до 2015 року, схваленої розпорядженням Кабінету Міністрів України від 29 грудня 2010 р. № 1911-р, Плану проведення науково-дослідних та дослідно-конструкторських робіт у Київському національному університеті внутрішніх справ на 2009 р. (п. 6). Тема дисертації затверджена вченою радою Київського національного університету внутрішніх справ (протокол № 19 від 28 січня 2009 р.).

Мета і завдання дисертаційного дослідження. Мета дослідження полягає у формуванні пропозицій щодо розроблення і вдосконалення положень законодавства, науково-обґрунтованих засад застосування заходів і засобів забезпечення управління якістю послуг в системі Міністерства внутрішніх справ України, виробленні рекомендацій та пропозицій щодо підвищення ефективності згаданого інституту.

У відповідності до визначеної мети були поставлені такі завдання:
- надати характеристику, розкрити зміст та особливості управління якістю послуг в системі Міністерства внутрішніх справ України;

- з’ясувати зміст управління якістю послуг в системі Міністерства внутрішніх справ України, його роль у становленні та розвитку заходів забезпечення адміністративних послуг, його функціонування;

- визначити поняття «адміністративні послуги», їх суть, зміст, закріплення на законодавчому рівні та порядок надання громадянам;
- розкрити зміст принципів забезпечення управління якістю послуг в системі Міністерства внутрішніх справ України;
- проаналізувати закордонний досвід управління якістю послуг в діяльності правоохоронних органів, визначити передумови його застосування в Україні;
- визначити та проаналізувати чинники, що впливають на ефективність нормативно-правового регулювання управління якістю послуг в системі Міністерства внутрішніх справ України та надати пропозиції щодо вдосконалення механізму управління якістю послуг. 

Об’єктом дослідження є суспільні відносини, що виникають в сфері нормативно-правового регулювання управління якістю послуг в системі Міністерства внутрішніх справ України.

Предмет дослідження – адміністративно-правові засади управління якістю послуг в системі МВС України.

Методи дослідження. Вибір методів дослідження зумовлено поставленою метою і завданнями, специфікою об’єкта і предмета дослідження. Методологічну основу дослідження становлять сучасні загальні та спеціальні методи пізнання державно-правових процесів і явищ. Основним методом став діалектичний метод, який обґрунтовує взаємозв’язок і взаємообумовленість соціальних процесів і суспільних явищ у сфері адміністративно-правового забезпечення надання послуг населенню (підрозділи 1.1, 1.2, 2.1, 2.2, 2.3, 3.1, 3.2). Логіко-семантичний метод та метод аналізу застосовано для формування відповідних дефініцій при визначенні поняття адміністративних послуг, а також при дослідженні інституту управління якістю послуг в системі МВС України (підрозділи 1.1, 1.2, 2.1, 2.2). Системно-структурний, структурно-функціональний методи, а також методи аналізу та синтезу застосовано для визначення поняття заходів забезпечення системи управління якістю; для встановлення ознак, з’ясування елементів адміністративно-правового регулювання, а також зарубіжного досвіду адміністративно-правового регулювання системи управління якістю (підрозділи 1.2, 2.1, 2.2, 3.1). За допомогою історико-правового методу досліджено процеси становлення, розвитку та сучасного стану інституту управління якістю послуг в системі МВС України (підрозділи 1.1, 1.2). Метод системного аналізу дозволив комплексно проаналізувати порядок надання адміністративних послуг МВС України населенню (підрозділи 2.1, 2.2). За допомогою статистичного методу та документального аналізу визначено недоліки та прогалини правового регулювання щодо особливостей діяльності правоохоронних органів по застосуванню управління якістю в системі МВС України (підрозділ 3.2). Метод моделювання слугував при внесенні пропозицій до нормативно-правових актів, що стосуються управління якістю послуг в системі МВС України (підрозділи 1.2, 2.2, 2.3, 3.1, 3.2).

Емпіричну основу дослідження становлять: нормативно-правові акти України, узагальнення практичної діяльності Міністерства внутрішніх справ України, матеріали офіційної статистичної звітності Державного комітету статистики України МВС України за 2008–2010 р.р., результати анкетування 576 працівників органів внутрішніх справ у 2008–2010 р.р.
Нормативною основою є Конституція України, закони України, акти Президента України та Кабінету Міністрів України, а також відомчі нормативно-правові акти, що регулюють управління якістю послуг в системі МВС України.

Наукова новизна одержаних результатів полягає в тому, що робота є одним з перших в українській юридичній науці комплексним дослідженням, присвяченим питанням вдосконалення правового механізму щодо управління якістю послуг в системі МВС України.

За результатами дисертаційного дослідження обґрунтовано та запропоновано низку концептуальних положень, які відрізняються науковою новизною та мають важливе теоретичне та практичне значення, а саме:

вперше:

- наведено авторське визначення таких понять:

а) «система управління якістю», яка є процесом управлінської діяльності, що здійснюється за певними стадіями і спрямована на забезпечення високої якості робіт та послуг, що надаються органами внутрішніх справ;

б) «адміністративна послуга», під якою розуміють результат здійснення владних повноважень органами внутрішніх справ, що відповідно до закону забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів за їх заявою (видача дозволів (ліцензій), сертифікатів, посвідчень, проведення реєстрації тощо);

- сформована авторська дефініція адміністративно-правового регулювання управління якістю послуг в системі МВС України як особлива частина управління розвитком суспільства, що здійснюється працівниками органів внутрішніх справ, органами державної влади та місцевого самоврядування, функціонування яких спрямоване на реалізацію нормативно-закріплених положень щодо якісного надання адміністративних послуг населенню, а саме: сприяння наданню компетентних та зрозумілих для громадян роз’яснень щодо застосування законодавства, підвищення рівня виконавчої дисципліни та ділової культури працівників органів внутрішніх справ, орієнтування на споживача, заінтересованість працівників органів внутрішніх справ в досягненні кінцевого результату та прийнятті обґрунтованих рішень;

- сформульовано низку пропозицій щодо проектів нормативно-правових актів України, а саме Законів України «Про адміністративні послуги», «Про правотворчу діяльність органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування України», «Про делегування повноважень органам влади України», «Про нормативно-правові акти України», Адміністративно-процедурного кодексу України.

удосконалено:

- систему принципів управління якістю послуг в органах внутрішніх справ, а саме – верховенства права, підзвітності органів виконавчої влади, прозорості та ефективності прийняття ними рішень з метою забезпечення задоволення інтересів усіх учасників процесу прийняття управлінських рішень та протидії проявам корупції;

- теоретичні положення щодо методів і форм адміністративно-правового регулювання управління якістю послуг в системі МВС України;

- нормативно-правове регулювання у сфері надання органами внутрішніх справ послуг населенню, зокрема, внесені відповідні пропозиції щодо змін та доповнень до чинного законодавства, якими урегульовано порядок надання адміністративних послуг громадянам органами внутрішніх справ. Зокрема, до Кодексу України про адміністративні правопорушення, Закону України «Про соціальні послуги» пропонується запровадити та забезпечити функціонування механізм управління якістю послуг в територіальних органах міністерств та інших центральних органах виконавчої влади;

- механізм адміністративно-правового регулювання управління якістю послуг в системі МВС України, а саме засоби, за допомогою яких здійснюється функціонування даної сфери з метою забезпечення прав, свобод і публічних законних інтересів фізичних та юридичних осіб.
дістали подальшого розвитку:

- запровадження позитивного досвіду зарубіжних країн у якісному наданні адміністративних послуг органами внутрішніх справ України, а саме здійснено аналіз європейських стандартів та завдань, що покладено на підрозділи органів внутрішніх справ, для оцінювання їх діяльності;

- система підготовки кадрів органів внутрішніх справ, які стосуються правильного та якісного надання послуг громадянам шляхом запровадження в навчальний процес зарубіжного досвіду щодо спрямування зусиль на вдосконалення змiсту освiти, формування його з врахуванням сучасних пiдходiв i новiтнiх освiтнiх технологiй, досягнень науки i технiки;

· регулювання послуг, що надаються органами внутрішніх справ та процедур, а також визначення осіб, які відповідають за дотримання цих процесів;

· консультаційна та методична допомога в запровадженні та забезпеченні функціонування управління якістю послуг в системі МВС України в органах внутрішніх справ щодо: а) опису послуги, її обсягу, можливості та строків її надання; б) зазначення майбутньої вартості послуги; в) роз’яснення взаємозв’язку між послугою, її наданням та вартістю; г) пояснення громадянам характеру прояву можливих труднощів і шляхів їх усунення; д) наявності адекватних і легких доступних засобів ефективного спілкування.
Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що сформульовані і аргументовані у дисертації теоретичні положення, висновки і пропозиції використовуються:
· у правотворчості – результати дослідження містять ряд пропозицій щодо вдосконалення законодавства у сфері адміністративно-правового регулювання управління якістю послуг в системі МВС України (лист НАВС №46/1438 від 18.05.2010 р.);

· у правозастосовній сфері – використання одержаних результатів дозволить удосконалити практичну діяльність УМВС України у Тернопільській області у сфері управління якістю послуг (акт впровадження від 4 січня 2011 р.)
· у науково-методичній роботі – при викладанні курсів «Адміністративна діяльність ОВС», «Адміністративне право України» та вдосконаленні нормативної бази України (акт впровадження результатів дисертаційної роботи у навчальний процес Національної академії внутрішніх справ від 18 листопада 2010 р).

Апробація результатів дослідження. Результати і висновки дисертаційного дослідження обговорювалися на засіданнях кафедри адміністративної діяльності та між кафедральному семінарі Національної академії внутрішніх справ. Результати дослідження оприлюднено на чотирьох міжнародних і всеукраїнських науково-практичних конференціях, зокрема: «Вимоги до адміністративних рішень в адміністративній діяльності органів внутрішніх справ» (м. Київ, 4.06.2009 р.); «Діяльність органів внутрішніх справ щодо забезпечення прав і свобод людини через надання якісних послуг» (м. Київ, 27.112009 р.); «Підвищення професіоналізму працівників органів внутрішніх справ з метою надання якісних послуг» (м. Київ, 18.02.2010 р.); «Впровадження системи управління якістю в структурі органів внутрішніх справ» (м. Київ, 16-17.02.2011 р.).

Публікації. Основні теоретичні та практичні висновки, положення дисертації викладені у восьми наукових працях, п‘ять з яких опубліковані у фахових виданнях, затверджених Вищою атестаційною комісією України та три – тезах доповідей на науково-практичних конференціях.

Структура дисертації. Структура дисертації обумовлена її метою, завданнями, об’єктом і предметом, а також логікою і послідовністю розкриття теми дослідження, викладення його результатів. Вона складається із вступу, 3 розділів, що містять у собі 6 підрозділів, висновків до кожного розділу, 5 додатків (на 15 аркушах), та списку використаних джерел (на 18 аркушах). Повний обсяг дисертації становить 228 аркушів, з них основного тексту 196 аркуші.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ

У вступі обґрунтовується актуальність теми дисертації; визначено зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами; охарактеризовано мету, завдання, об’єкт, предмет і методи дослідження; розкрито наукову новизну та практичне значення одержаних результатів; наведено відомості про їх апробацію та впровадження, а також щодо кількості публікацій, структури й обсягу роботи.

Розділ 1 «Теорія та методологія дослідження нормативних засад управління якістю послуг в системі МВС України» складається із двох підрозділів і присвячений визначенню поняття системи управління якістю в органах внутрішніх справ. Окрім того, в ньому розкривається стан проблеми у її методологічному, методичному та прикладному аспектах.

У підрозділі 1.1. «Управління якістю послуг в системі МВС України: становлення, розвиток та сучасний стан» розкрито поняття управління якістю послуг в системі МВС України, розглянуто мету підвищення ефективності механізму правового регулювання в правовій системі України, обґрунтовується необхідність запровадження нового інституту адміністративного права – інституту адміністративних послуг, який повинен затвердити «партнерський» характер стосунків громадян з державою.

Зазначено, що управління якістю послуг стало одним з головних факторів забезпечення надання органами внутрішніх справ послуг громадянам. Це вимагало введення: а) єдиних законодавчих вимог; б) єдиних стандартів; в) єдиних процесів перевірки для того, щоб переконатися, що продукція (послуги) органів внутрішніх справ відповідає запитам громадян.

Звертається увага на те, що наукові пошуки у сфері управління якістю послуг, які зародилися ще в 20-х роках ХХ сторіччя, базуються на статистичному аналізі процесів виробництва, в даному випадку можливості надання послуг громадянам. В подальшому розвиток управління якістю послуг набув широкого розмаху в 1950-х роках. У 1946 році було створено Міжнародну організацію зі стандартизації, яка здійснювала підтримку у розробці міжнародних стандартів, тестування і сертифікації, спрямованих на розвиток міжнародної торгівлі якісними продуктами та послугами і яка розробила ряд універсальних міжнародних стандартів серії 9000, що визначають систему управління якістю. 

В Україні системи управління якістю сертифікували понад 700 підприємств та організацій, зокрема і органи виконавчої влади. Протягом останніх років на виконання постанови Кабінету Міністрів України від 11.05.06 № 614 на державному рівні відбувається практичне запровадження систем управління якістю для вдосконалення діяльності. Прикладами є Головне управління державної служби України, мерія міста Комсомольськ (на Полтавщині), держадміністрації Луцька, Донецька, Бердянська, де за ініціативи перших керівників проведено професійне навчання службовців і здійснюється вдосконалення систем управління відповідно до міжнародних стандартів ISO серії 9000.

У підрозділі 1.2. «Методологічні підходи у дослідженні інституту управління якістю послуг в системі МВС України» йдеться про послуги, що надають органи виконавчої влади, міністерством внутрішніх справ, про що зазначається в працях таких вчених як В.В. Авер’янов, В.М. Гаращук, І.П. Голосніченко, В.С. Долечек, В.П. Тимощук та ін. 

Органи внутрішніх справ при застосуванні стандарту адміністративної послуги забезпечують: а) інформування одержувачів про відповідний стандарт у доступній формі; б) контроль за дотриманням і ефективністю відповідного стандарту; в) оперативний розгляд обґрунтованих скарг одержувача щодо якості і доступності адміністративної послуги.

Йдеться про те, що органи внутрішніх справ повинні застосовувати деякі підходи для якісного надання послуг громадянам, а саме: а) забезпечувати мінімізацію витрат часу та інших ресурсів одержувача; б) передбачати можливість звернення із запитом до відповідного підрозділу органів внутрішніх справ у письмовій або усній формі, а також з використанням інформаційно-комунікаційних технологій; в) враховувати думку та інтереси громадян.

Як свідчить світовий досвід, найбільш прогресивним напрямком у підвищенні результативності та ефективності роботи державних органів є системний підхід до організації діяльності, що базується на принципах загального управління якістю і відповідних міжнародних стандартах з управління якістю. Системний підхід полягає у координації усіх аспектів діяльності, постійному плануванні, управлінні взаємопов’язаними процесами для результативного та ефективного досягнення цілей.

Залучення співробітників до програм з навчання працівників підрозділів органів внутрішніх справ з питань, що стосуються управління якістю послуг в системі МВС України, є ефективним засобом стимулювання їх заінтересованості в роботі відповідно до вимог системи забезпечення якості. Справжньої участі співробітників у реалізації цих програм можна чекати лише тоді, коли їм надається можливість здійснювати конструктивну критику та пропонувати способи покращення системи якості. Ініціатива співробітників щодо внесення відповідних пропозицій повинна заохочуватись.

Розділ 2 «Нормативно-правове регулювання адміністративних послуг МВС України» складається із двох підрозділів і присвячений дослідженню стану правового регулювання і реалізації послуг, які надаються органами внутрішніх справ та здійснення контролю з боку держави за наданням таких послуг.

У підрозділі 2.1. «Послуги, які надаються МВС України та їх адміністративно-правове регулювання» висвітлено і запропоновано розроблення і затвердження Кабінетом Міністрів України типових документів, що мають регулювати якість надання послуг органами системи МВС України і визначати процедури контролю якості та механізм регулярного перегляду і покращання критеріїв оцінки якості послуг.

Послуги, що надаються органами внутрішніх справ, спрямовані не на виокремлення нового виду адміністративно-правових відносин між державними органами і приватними (фізичними та юридичними) особами, а на змістову переоцінку характеру їхніх взаємовідносин, зокрема дозвільної системи (видача дозволів, ліцензій), служби громадянства та імміграції фізичних осіб (реєстрація іноземців, видача тимчасових посвідчень особи), Державної автомобільної інспекції (видача посвідчень водія, оформлення реєстраційних документів на право володіння транспортними засобами).

Запропоновано розробляти й приймати управлінські рішення в процесі адміністрування, де керівники та інші посадові особи органів внутрішніх справ повинні спрямовувати кожну практичну дію органу внутрішніх справ і розпочинати з прийняття певного рішення, яким визначається безперервний ланцюг заходів щодо його реалізації. Якість управлінських рішень впливає на весь хід процесу управління, кінцеві результати надання послуг.

82,6% (476) респондентів вказали на те, що залишались на роботі в понаднормовий час з метою надання послуг громадянам.

У підрозділі 2.2. «Організація управління якістю послуг в системі МВС України» йдеться про подальше вдосконалення і розвиток управлінських основ, яке буде здійснюватись шляхом залучення теоретичних управлінських нововведень в різних сферах громадської діяльності, узагальнення передового практичного досвіду керівників різних організаційних ланок в органах внутрішніх справ, обліку накопиченого досвіду викладання в навчальних закладах.

Принципи управління якістю забезпечують інтеграцію окремих видів управлінської діяльності в різних підрозді​лах системи управління, взаємну їх погодженість та загаль​ну направленість на реалізацію вироблених цілей. На осно​ві принципів верховенства права, підзвітності органів виконавчої влади, прозорості та ефективності прийняття ними рішень організовується процес управління, тобто наукове та обгрунтоване впровадження дій для здійснення упра​влінських функцій, вибору методів та прийомів управлін​ського впливу.

Звертається увага на те, що в процесі вироблення й реалізації управлінського рі​шення органу внутрішніх справ доводиться враховувати інтереси суспільства, галузі, конкретної організації та соціально-професійних груп, які її складають. Сьогодні від органів адміністрування різні сфери суспільства вимагають прогнозування соціальних наслідків управлінської діяльності. Це належить робити також і в системі правоохоронних органів. Дана вимога випливає з фундаментальної напрямів розвитку української держави, яка згідно з чинним законодавством України будується як соціальне орієнтована держава.

Результати розгляду зазначених у розділі питань свідчать, наскільки складним є процес удосконалення законодавства про адміністративні послуги, але якщо інші країни пройшли цей шлях за декілька десятків років, то українські законодавці повинні зробити цю роботу в набагато коротші строки. При цьому, українське суспільство вже має одну перевагу – інформацію про застосування законодавства щодо запровадження системи управління якістю в поліції іноземних держав.

Розділ 3 «Перспективи розвитку управління якістю послуг в системі МВС України» складається із двох підрозділів, в яких розкриваються теоретичні та практичні перспективи розвитку системи управління якістю в міжнародних державах і шляхи запровадження зарубіжного досвіду в діяльність органів внутрішніх справ.

У підрозділі 3.1. «Порівняльний аналіз закордонного досвіду системи управління якістю послуг з діяльністю міліції України» розглядається невідкладність і важливість розв’язання цілої низки державотворчих завдань, першочерговими серед яких є реформування економіки, проведення адміністративної реформи, а разом з цим і реформи органів внутрішніх справ. Вітчизняна юридична наука вирішує широке коло складних питань державного управління, а і відповідно – удосконалення системи управління якістю в правоохоронних органах, зокрема міліції.

Приділяється увага виконанню рішень – одній з важливих стадій процедури реалізації прав і обов’язків громадян, в ході якої дістає логічного завершення вся діяльність щодо надання адміністративних послуг. ОВС повинні здійснити цілий ряд дій, створити умови для своєчасного і точного виконання рішень (наприклад, видати ліцензію для здійснення певного виду діяльності). Від їхніх дій залежить фактичне втілення в життя прав громадянина і виконання ним обов’язків. На цій стадії активну участь бере і громадянин. Так, для реалізації свого права на зайняття певним видом діяльності він повинен своєчасно отримати свідоцтво, ліцензію, сертифікат.

Звичайно, що у даній роботі охопити все неможливо та і непотрібно, бо цього не вимагає тема дисертаційного дослідження. Але ми вважаємо за необхідне, щоб питання, які знайшли своє висвітлення на цих сторінках, були вивчені досконало. 

Наголошується на тому, що у сучасна навчальна література замало приділяється уваги питанням функціонування системи управління якістю в органах внутрішніх справ, інших правоохоронних органах, а також правозастосовчій практиці. 

У підрозділі 3.2. «Напрями вдосконалення управління якістю послуг в системі МВС України» обґрунтовано напрями вдосконалення ефективності діяльності адміністративних органів, які мають надавати послуги потенційним споживачам адміністративних послуг. У цьому аспекті варто раціонально підходити до розміщення управлінських органів у межах адміністративно-територіального поділу. Визначальними обставинами тут є специфіка конкретної адміністративної послуги, зокрема, кількість її потенційних споживачів та особливості категорій споживачів даного виду послуг (наприклад, пенсіонери, інваліди тощо). Адміністративні органи мають бути максимально наближені до споживачів з метою мінімізації витрат часу та коштів останніх.

Звертається увага на процес оцінювання якості та стандартизації послуг. Принципово важливе призначення критерію полягає у тому, що він є основою для визначення одного або кількох стандартів надання адміністративних послуг. Винятками із цього правила можуть бути випадки використання оціночних критеріїв, які у своїй основі залежать від суб’єктивних чинників (наприклад, такий критерій як «повага до особи»). Але, за загальним правилом, критерій має бути придатним для вироблення на його основі стандартів надання адміністративних послуг.
У сфері надання адміністративних послуг особливої ваги набуває процедура. Правове регулювання процедури є найважливішим засобом стандартизації надання адміністративних послуг, адже вона визначає такі аспекти надання адміністративних послуг як, наприклад, строки надання адміністративних послуг, способи звернення за адміністративною послугою тощо. Проте, поряд з правовими процедурними критеріями для впорядкування сфери адміністративних послуг та оцінки якості адміністративних послуг мають застосовуватись інші – організаційні критерії (наприклад, доступність послуги/органу, наявність інформації про послугу тощо).
ВИСНОВКИ

У результаті дослідження, на основі теоретичного осмислення наукових праць в різних галузях знань, аналізу зарубіжного та чинного законодавства України та практики його реалізації, проведеного за допомогою сукупності методів сучасної гносеології, вирішено наукове завдання, яке полягає у наданні пропозицій щодо подальшого вдосконалення та розвитку системи управління якістю послуг в органах внутрішніх справ та способів надання послуг споживачам, сформульовано теоретичні положення та практичні рекомендації, що відповідають вимогам наукової новизни та мають значення для юридичної практики. 

Результатом здійсненого дисертаційного дослідження є наступне:

1. Для реалізації принципів верховенства права та законності в сучасних умовах демократизації життя українського суспільства, а також у зв’язку з однорідністю відносин щодо надання адміністративних послуг та норм, якими регулюються ці відносини, тривалою історією і широкою правовою базою, управлінські послуги, які надають підрозділи органів внутрішніх справ, заслуговують на виділення їх в окремий інститут адміністративного права, під яким слід розуміти систему відносно відокремлених і пов’язаних між собою правових норм, що регулюють відносини, які виникають при реалізації суб’єктивних прав фізичної або юридичної особи у процесі діяльності підрозділів органів внутрішніх справ.

2. Аналіз окреслених у роботі проблем дозволив запропонувати таке визначення досліджуваної правової категорії: адміністративна послуга – це результат здійснення владних повноважень органами внутрішніх справ, що відповідно до закону забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів за їх заявою (видача дозволів (ліцензій), сертифікатів, посвідчень, проведення реєстрації тощо).

3. Вбачається доцільним задля якісного надання громадянам послуг органами внутрішніх справ прийняття Адміністративно-процедурного кодексу України та ін. Законів України щодо врегулювання роботи структурних підрозділів органів внутрішніх справ та якості надання ними послуг громадянам; внесення змін та доповнень до чинних нормативно-правових актів (наприклад, до Кодексу України про адміністративні правопорушення); прийняття нової редакції Закону України „Про дорожній рух».

4. Необхідно розробити та затвердити Кабінетом Міністрів України та Міністерством внутрішніх справ України типові документи, які: визначали б якість надання послуг органами внутрішніх справ, у тому числі визначали би процедури контролю якості та механізм регулярного перегляду та покращання критеріїв оцінки якості; затверджували б положення про кожний вид послуги, перелік підрозділів органів внутрішніх справ, що надають такі послуги, перелік документів, порядок надання послуг тощо; забезпечували здійснення нормативного регулювання якості послуг з урахуванням стандартів якості міжнародного рівня.

5. Важливим є винесення на рівень пріоритету державної політики питання реформування системи надання послуг органами внутрішніх справ. 

6. Концентрується увага на збереженні та забезпеченні належного кадрового потенціалу органів внутрішніх справ, що надають послуги, а також відповідному тренуванні персоналу.

7. Вважається необхідним існування конкретних критеріїв, за якими визначені платні послуги, які надаються органами внутрішніх справ. 

8. Досить гострим є питання визначення розміру плати за послугу та порядку її внесення. Найзручніше, коли плата за послуги, що надаються органами внутрішніх справ визначається у фіксованому розмірі. Розмір повинен бути визначеним законодавством, наприклад, постановою Кабінету Міністрів України «Про затвердження переліку платних послуг, які можуть надаватися органами та підрозділами Міністерства внутрішніх справ», наказом МВС України «Про затвердження розмірів плати за надання послуг органами та підрозділами Міністерства внутрішніх справ та Порядку їх справляння».

9. Кожна особа має отримувати якісні послуги. Забезпечення належного рівня якості надання послуг органами внутрішніх справ потребує здійснення низки системних заходів. Безпосереднім призначенням оцінки якості надання послуг органами внутрішніх справ є підвищення якості надання послуг, зокрема: залучення громадян до оцінки якості надання послуг органами внутрішніх справ, що дозволятиме чіткіше визначати пріоритетні проблеми у сфері надання послуг та шляхи їх вирішення; більш об’єктивне оцінювання роботи органів внутрішніх справ з надання послуг задля вироблення критеріїв оцінки якості надання послуг органами внутрішніх справ; визначення на основі цих критеріїв стандартів системи управління якістю послуг органами внутрішніх справ; можливість складання перспективних планів розвитку щодо покращання якості надання послуг органами внутрішніх справ; можливість вжиття заходів щодо покращення правового регулювання надання послуг та здійснення кроків щодо удосконалення діяльності органів внутрішніх справ.
10. Проаналізовано досвід надання послуг у різних регіонах України за принципом «єдиного офісу» та «єдиного вікна» та зроблено висновок щодо вдосконалення та подальше запровадження доктрини послуг за зазначеними принципами. Метою єдиного офісу є сприяння істотній економії часу та зменшенню витрат для користувачів. Додаткові вигоди також можуть бути визнані у вигляді покращеної підзвітності та об’єктивності щодо прийняття рішень при наданні послуг громадянам і підприємствам. 

11. Аналіз досвіду надання окремих послуг у зарубіжних країнах дозволяє дійти висновку, що з позиції окремого громадянина удосконалення потребують дві основні сфери: 1) доступність послуги, що включає в себе можливість швидко віднайти орган, який надає послугу (включаючи правильний телефонний номер тощо), та безпосередньо фізична доступність органу (в т.ч. призначення часу телефоном, наявність місць для паркування тощо); 2) якість надання послуги (наприклад, люб’язність, своєчасність тощо).

12. На підставі проведеного аналізу законодавства, яким урегульовано надання адміністративних послуг органами внутрішніх справ, запропоновано пропозиції щодо розробки і прийняття Законів України «Про адміністративні послуги», «Про правотворчу діяльність органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування України», «Про делегування повноважень органам влади України», «Про нормативно-правові акти України», Адміністративно-процедурного кодексу України.

Враховуючи соціально-економічні реалії сучасного періоду, нестабільність суспільних відносин, які складаються в ході реформ, запровадження правового інституту системи управління якістю послуг, які надаються органами внутрішніх справ, здійснить позитивний вплив на вдосконалення та підвищення ефективності управлінської діяльності.
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Дисертація є науковим дослідженням адміністративно-правових засад управління якістю послуг в системі МВС України. В роботі міститься низка теоретичних положень та практичних рекомендацій, сформульованих в результаті комплексного дослідження адміністративно-правових засад управління якістю послуг в системі МВС України. 

Аналіз чинних нормативно-правових актів, наукових джерел надав можливість розкрити сутність та зміст засад управління якістю в системі МВС України. Відповідно до поставленої мети дано авторське визначення понять «система управління якістю» та «адміністративні послуги», розкрито зміст принципів управління якістю та запропоновано авторське бачення основоположних висновків, визначень, змін і доповнень до чинного законодавства, що покликані сприяти розв’язанню цієї проблеми. Проаналізовано зарубіжний досвід реалізації управління якістю послуг в Україні.

Автором запропоновані напрями покращення ефективності адміністративно-правового регулювання управління якістю послуг в системі МВС України внаслідок вдосконалення норм чинного законодавства та управлінського механізму. Сформульовано ряд пропозицій щодо внесення змін і доповнень до нормативних актів України, норми яких регулюють відносини у сфері управління якістю послуг в системі МВС України.

Ключові слова: система управління якістю, адміністративні послуги, адміністративно-правове регулювання управління якістю послуг, принципи регулювання, форми та методи регулювання управління якістю послуг.

Колцуняк Ю.В. Административно-правовые принципы управления качеством в системе МВД Украины. – Рукопись.
Диссертация на соискание учёной степени кандидата юридических наук по специальности 12.00.07 – административное право и процесс; финансовое право; информационное право. – Национальная академия внутренних дел. – Киев, 2011.

Диссертация является научным исследованием административно-правовых основ управления качеством услуг в системе МВД Украины. В работе содержится ряд положений и практических рекомендаций, сформулированных в результате комплексного исследования административно-правовых основ управления качеством услуг в системе МВД Украины.

Дано авторское определение административно-правового регулирования системы управления качеством, которое являет собой особую часть управления развитием общества, осуществляющегося работниками органов внутренних дел, органами государственной власти и местного самоуправления, работа которых направлена на реализацию нормативно-закрепленных положений качественного предоставления услуг населению, а именно: предоставление компетентных и понятных для граждан разъяснений, касающихся использования законодательства; повышения уровня исполнительской дисциплины и деловой культуры работников органов внутренних дел, непосредственно работающих с гражданами, в процессе предоставления им административных услуг; обязательства руководителей аргументировать принятые решения и предоставлять возможность брать участие в подготовке и принятии решений, что в свою очередь непосредственно затрагивает интересы граждан.
В результате исследования, проведенного на основе исторических аспектов, теоретического осмысления ряда научных трудов в разных областях знаний, анализа зарубежного и действующего законодательства Украины и практики его реализации, автором осуществлено теоретическое обобщение и новое решение научного задания, заключающегося в необходимости совершенствования механизма управления качеством в системе МВД Украины. Предложено авторское видение основополагающих выводов, определений, изменений и дополнений к действующему законодательству в сфере регулирования управления качеством в системе МВД Украины. Исследование позволило сделать заключение о необходимости усовершенствования правового регулирования системы управления качеством обеспечения органами внутренних дел услуг, так как в вопросе правового регулирования услуг, предоставляемых органами внутренних дел, отсутствует однозначность. 
В работе проведен анализ действующего законодательства в области предоставления услуг органами внутренних дел гражданам. Определен круг субъектов управления качеством услуг, а также исследованы их полномочия в данной сфере. Выяснена цель управления качеством услуг в системе МВД Украины, заключающаяся в раскрытии содержания принципов обеспечения системы управления качеством услуг в органах внутренних дел, путем совершенствования действующего законодательства в этой сфере и механизма предоставления услуг гражданам. 
Диссертантом предложены пути повышения эффективности управления качеством услуг в системе МВД Украины в результате усовершенствования норм действующего законодательства и управленческого механизма, а также широкого использования социально-психологических мероприятий решения проблем управления руководителей органов внутренних дел своими подчиненными. Сформулирован ряд предложений относительно внесения изменений в действующее законодательство, в частности, в Закон Украины «О социальных услугах», Кодекс Украины об административных правонарушениях. В связи с появлением правовых основ использования административных услуг возникает необходимость разработать и принять Законы Украины «Об административных услугах», «О нормативно-правовых актах Украины», «О правотворческой деятельности органов исполнительной власти и органов местного самоуправления», которые будут способствовать решению данной проблемы.

Ключевые слова: система управления качеством, административные услуги, административно-правовое регулирование управления качеством услуг, принципы регулирования, формы и методы регулирования управления качеством услуг.
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Dissertation for obtaining the Candidate of Law Degree by speciality 12.00.07 – the Administrative Law and Procedure; Finance, Information Law – the National Academy of the Internal Affairs. – Kyiv, 2011.

The dissertation is a scientific study of administrative and legal framework of the service quality management in the system Internal Affairs of Ukraine. This paper contains a series of theoretical questions and practical recommendations designed in the result of a complex study of the administrative legal framework of the service quality management in the system of the Internal Affairs of Ukraine.

The analysis of the existing normative legal acts, scientific sources has given the possibility to reveal the nature and content of the framework of quality management in the Internal Affairs of Ukraine. 
According to the purpose the copyright definitions of the terms “quality management system” and “administrative services” are given; the author reveals the content of the main principles of quality management, suggests his own vision of the basic conclusions, definitions and amendments to the existing legislation, that are called to favour solving the problem. The foreign experience of service quality management in Ukraine is analysed too.

The author suggests ways to improve the effectiveness of the administrative legal regulations of the service quality management in the system of the Internal Affairs of Ukraine as result of improvement of legislation and management mechanism. A number of proposals concerning amendments and changes in the regulations of Ukraine which norms regulate the relations in the sphere of service quality management in the Internal Affairs of Ukraine, are formulated. 
Key words: quality management system, administrative services, administrative legal regulation of the service quality management, regulation principles, forms and methods of regulation of the service quality management.

