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1. ВСТУП

Актуальність теми. Однією з основних конституційно закріплених функцій сучасної соціальної держави є забезпечення кожному громадянину соціальних гарантій, надання якісних соціальних послуг на засадах партнерства. Зокрема, територіальна громада в розвинених країнах світу виступає перед органом місцевого самоврядування колективним замовником щодо задоволення соціальних потреб громадян, а комплекс соціальних послуг належної якості відображає кінцевий соціально-орієнтований результат управління на місцевому рівні, де саме відбувається безпосередній контакт “людина – влада” через відповідну соціальну послугу. Визначальним критерієм оцінки діяльності місцевих органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування є задоволення потреб громадян у якісних соціальних послугах. Якість у цьому контексті набуває значення гаранта задоволеності очікувань отримувачів соціальних послуг, довіри населення до місцевих органів влади та соціальної адаптації людини в умовах глобалізаційних змін. Але функціонування системи надання соціальних послуг в Україні ще не відповідає сучасним запитам громадян, тому дане питання набуває першочергового значення і потребує як наукового, так і практичного розв’язання. Це має стати важливим стратегічним завданням адміністративно-територіальної реформи, основою для нової ідеології функціонування місцевої виконавчої влади та місцевого самоврядування.

Стан наукової розробки проблеми. Аналіз зарубіжних та вітчизняних наукових публікацій з проблем надання соціальних послуг місцевими органами влади свідчить про широке тлумачення поняття “соціальні послуги” в державному управлінні як синоніма державних, адміністративних, публічних чи управлінських послуг (В. Бакуменко [36], С. Беккер [197], М. Дімітрова [41], В. Долечек [44], Ю. Куц [87], Х. Ламберт [89] та ін.).

Соціальна політика держави, соціальна сфера, процес надання соціальних послуг місцевими органами влади та підвищення їх якості є предметом дослідження таких науковців, як В. Бабаєв [115], С. Горбунова-Рубан [152], Д. Карамишев [67], Л. Качан [69], Н. Корабльова [79], Е. Лібанова [145], В. Мартиненко [95], О. Палій [145], Т. Семигіна [131], Л. Сідєльнік [141], В. Скуратівський [145], Р. Тофтісова-Матерон [168] та ін. Особливості питання надання послуг місцевими органами влади на регіональному рівні досліджують В. Авер`янов [2], В. Корженко [80], А. Чемерис [3], Ю. Шаров [186] та ін. Удосконаленню функціонування місцевих органів влади з приводу зазначеного питання присвятили свої праці В. Дзюндзюк [38], О. Коротич [81], В. Мамонова [94], Н. Мельтюхова [165], Г. Одінцова [165] та ін.

Серед зарубіжних фахівців цікаві ідеї в контексті даного дослідження пропонують С. Бекман [198], Р. Лоуренс [224], Т. Мартін [215], Г. Холліс [179], Е. Фултз [215] та ін. 

Проте, незважаючи на значну кількість наукових праць, залишається актуальним питання підвищення якості соціальних послуг на рівні місцевих органів влади, зокрема щодо їх стандартизації і оцінювання громадянами. Отже, актуальність дослідження зумовлюється наявністю проблеми, сутність якої зводиться до розв’язання протиріччя між необхідністю обґрунтованого формування місцевим органом влади політики надання якісних соціальних послуг і відсутністю належного механізму забезпечення зазначеного виду управлінської діяльності. 

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Тема дисертації пов’язана з науково-дослідними роботами кафедри політології та філософії Харківського регіонального інституту державного управління Національної академії державного управління при Президентові України “Політика територіальних органів влади в умовах трансформації українського суспільства” (державний реєстраційний номер 0106U012322) та “Політика та адміністрування в системі державного управління” (державний реєстраційний номер 0109U004873), у рамках яких здобувачем розроблено пропозиції щодо удосконалення структурно-функціонального забезпечення мешканців певної території  якісними соціальними послугами.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційного дослідження є теоретичне обґрунтування шляхів удосконалення механізму підвищення якості соціальних послуг, що надаються місцевими органами влади в сучасних умовах. Досягнення зазначеної мети обумовило необхідність вирішення таких завдань:
· узагальнити існуючі теоретико-методологічні підходи до визначення сутності та змісту поняття “соціальні послуги”; 

· визначити напрями вдосконалення нормативно-правового механізму забезпечення процесу надання соціальних послуг місцевими органами влади;

· з’ясувати концептуальні підходи та узагальнити досвід розвинених країн світу стосовно функціонування механізму підвищення якості надання соціальних послуг на місцевому рівні;

· розробити механізм підвищення якості соціальних послуг на рівні місцевих органів влади;

· виявити основні фактори впливу суб’єкта управління на якість надання соціальних послуг;

· з’ясувати критерії якості соціальних послуг, що використовуються місцевими органами влади для їх оцінки; 

· обґрунтувати методичні підходи щодо впровадження системи управління якістю соціальних послуг в місцевих органах влади;

Об'єктом дослідження є надання соціальних послуг громадянам на місцевому рівні.

Предмет дослідження — удосконалення механізму забезпечення якості соціальних послуг, що надаються місцевими органами влади в Україні.

Методи дослідження. Теоретичною та методологічною основою дослідження є сучасні принципи і методи наукового пізнання, застосування яких забезпечує достовірність отриманих результатів. Їх різноманітність і вибір обумовлені особливостями об'єкта та предмета дослідження. У дисертації використовуються системний підхід, методи узагальнення та абстрагування (з’ясування сутності механізму підвищення якості соціальних послуг, узагальнення сучасних принципів та підходів до процесу підвищення якості соціальних послуг), аналізу і синтезу (можливості адаптації положень західних теорій до соціально-економічних процесів, що відбуваються в сучасній Україні, дослідження розвитку системи надання соціальних послуг в Україні), моделювання (моделі надання соціальних послуг та взаємодії органів влади і споживачів соціальних послуг), порівняння, індукції і дедукції, прогнозування, а також статистико-економічний метод.

Науково-теоретичним підґрунтям дисертації є загальнотеоретичні праці, розробки фахівців у галузі державного управління, соціології, юридичних та економічних наук. Нормативною базою роботи є Конституція України, закони України, акти Президента України, Кабінету Міністрів України, центральних органів виконавчої влади, які регулюють розвиток соціальної сфери, зокрема порядок надання соціальних послуг. Емпіричну базу дослідження становлять матеріали Державної служби статистики України, органів місцевої виконавчої влади та органів місцевого самоврядування.

Наукова новизна одержаних результатів полягає в обґрунтуванні теоретико-методологічних підходів щодо забезпечення системних перетворень у структурі та технології функціонування механізму підвищення якості соціальних послуг, що конкретизується в таких положеннях:

уперше:
· розроблено механізм підвищення якості соціальних послуг на рівні місцевих органів влади, який включає такі складові: створення спеціального підрозділу (відділ з контролю якості соціальних послуг); налагодження постійної взаємодії з отримувачами соціальних послуг; організація співпраці з постачальниками соціальних послуг; безперервне покращення функціонування відповідних підрозділів (суб’єктів), що надають соціальні послуги; управління якістю соціальних послуг; незалежне оцінювання системи якості соціальних послуг;

· запропоновано схему функціонування системи управління якістю соціальних послуг на рівні місцевих органів влади, яка основана на системному підході та полягає в тому, що всі її елементи взаємопов’язані один з одним, спрямовані на очікуваний кінцевий результат та забезпечують на виході системи надання соціальних послуг високої якості;

удосконалено:
· структуру організаційного механізму надання соціальних послуг на рівні місцевих органів влади шляхом уточнення об'єктів, складу принципів та методів впливу; обґрунтовано необхідність створення спеціального підрозділу із стратегічного управління процесами підвищення якості соціальних послуг – відділу з контролю якості соціальних послуг;

дістало подальший розвиток:
· зміст поняття “соціальні послуги”, що характеризує окремий вид послуг і стосується діяльності уповноважених законом органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування з делегуванням права надавачам послуг на конкурсній основі укладати соціальні контракти, які формують ринок соціальних послуг;

· нормативно-правовий механізм забезпечення якості соціальних послуг, обґрунтування змісту відповідних актів, що регламентують державне регулювання функціонування системи надання соціальних послуг місцевими органами влади;

· методичні підходи щодо впровадження Системи управління якістю соціальних послуг в місцевих органах влади, створених за допомогою стандарту серії ISO;

· визначення критеріїв якості соціальних послуг, які ґрунтуються на оцінюванні відповідності соціальних послуг потребам споживачів.

Практичне значення одержаних результатів дослідження полягає у визначенні перспективних напрямів підвищення якості надання соціальних послуг на рівні місцевих органів влади. Основні положення та висновки можуть бути використаними для реформування системи надання соціальних послуг; в діяльності органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування для удосконалення практики надання соціальних послуг, а також для здійснення внутрішнього оцінювання якості послуг. Результати дослідження можуть використовуватись у вищих навчальних закладах ІІІ-VІ рівнів акредитації, де викладаються дисципліни з зазначених питань, під час підготовки підручників, навчальних посібників, методичних матеріалів, читанні лекцій та проведенні практичних занять. 

Запропоновані в дисертації положення, висновки та рекомендації мають практичне значення та адресну спрямованість. Результати дослідження впроваджено Постійною комісією з соціального захисту та охорони здоров’я Харківської міської ради (довідка про впровадження №895/0/19-09 від 06.10.2009) – дод. А, Харківським національним медичним університетом (довідка про впровадження №648/01 від 26.04.2010) – дод. Б.
Особистий внесок здобувача. Дисертаційне дослідження є самостійною науковою працею, у якій вирішується конкретне наукове завдання щодо вдосконалення механізму підвищення якості соціальних послуг на рівні місцевих органів влади. Усі теоретико-методологічні, науково-аналітичні висновки, положення та рекомендації сформульовані здобувачем на основі аналізу наукової літератури, опрацювання відповідних емпіричних матеріалів і статистичних даних. У роботі не використовувалися ідеї співвиконавців науково-дослідних робіт.

Апробація результатів дисертації. Основні результати дослідження оприлюднені на VII – ІX міжнародних наукових конгресах “Державне управління і місцеве самоврядування” (м. Харків, 2007, 2008, 2009 рр.) та науково-практичних конференціях різного рівня: “Гендер. Екологія. Здоров’я.” (м. Харків, 2007 р.), “Стратегія регіонального розвитку: формування та механізм реалізації” (м. Одеса, 2007, 2008, 2009, 2010 рр.), “Демократичні стандарти врядування й публічного адміністрування” (м. Львів, 2008 р.), “Державна молодіжна політика: регіональний аспект” (м. Харків, 2008 р.), “Взаємодія органів місцевого самоврядування і громадських організацій: інноваційні рішення в соціальній політиці” (м. Харків, 2008 р.), “Вивчення та впровадження в Україні іноземного досвіду удосконалення діяльності органів влади” (м. Полтава, 2008 р.).

Публікації. Основні положення та результати дисертації викладено у 
15 наукових працях, у т. ч. 5 статтях, які опубліковано у виданнях, включених ВАК України до переліку фахових у галузі науки “Державне управління”. Загальний обсяг публікацій становить 4,57 авт. арк.

2. ВИСНОВКИ

У сукупності одержані результати дисертаційного дослідження дозволили вирішити важливе науково-прикладне завдання щодо вдосконалення функціонування механізму підвищення якості соціальних послуг на рівні місцевих органів влади. На підставі викладених у дисертації матеріалів можна сформулювати такі загальні положення, висновки та рекомендації: 
1. У науковій літературі ще не існує єдиного визначення поняття “соціальні послуги”, відтак, соціальні послуги пропонуємо розглядати як вид діяльності, спрямованої на задоволення основних соціальних потреб людини, попередження та подолання складних життєвих обставин, які вона не здатна подолати самотужки, з метою поліпшення або відтворення її життєдіяльності, сприяння соціальній адаптації та повернення до повноцінного життя. 

2. Для забезпечення якості соціальних послуг, що надаються громадянам, необхідно створити в межах українського соціального простору за допомогою стандарту ISO 9001:2001 та технологій менеджменту таку функціональну систему управління якістю соціальними послугами, яка була б здатною реалізовуватися через комплекс зв’язків (навколишнє середовище, “департамент з соціальних питань”, процес створення соціальної послуги з постійним підвищенням її якості, споживачі послуг) та завдяки модифікаційному ефекту була б спроможною сприяти підвищенню рівня довіри населення до органів влади.

3. Подальший розвиток процесу надання соціальних послуг в Україні вимагає впровадження таких заходів: збільшення кола постачальників та розширення асортименту соціальних послуг шляхом залучення до цього недержавного сектора; створення системи моніторингу потреб громадян та якості соціальних послуг; застосування технологій стратегічного менеджменту щодо забезпечення позитивних змін в українському соціальному просторі; розвиток суспільного діалогу та консультацій між постачальниками і споживачами соціальних послуг; впровадження сучасних механізмів фінансування соціальних послуг з переходом від повного утримання державних соціальних закладів до закупівлі соціальних послуг на конкурсній основі, тобто обрання постачальників не за формою власності (державні – недержавні), а за якістю послуг тощо.

4. Удосконалення нормативно-правового механізму регулювання процесу надання соціальних послуг потребує внесення змін до Закону України “Про соціальні послуги” з включення до нього засобів реалізації його основних положень, а також статті, що регулювала б надання соціальних послуг комерційними організаціями та ін. У дисертації обґрунтовується необхідність приведення нормативних документів, що регулюють процес надання соціальних послуг недержавними організаціями, відповідно до міжнародних стандартів; затвердження в нормативних документах критеріїв якості соціальних послуг та розробки засобів управління якістю соціальних послуг.

5. Зарубіжний досвід реформування системи надання соціальних послуг (Великобританія, Нідерланди, Німеччина, Фінляндія, Франція, Швеція, Латвія, Литва, Польща) свідчить, що одним з ключових елементів таких реформ є переорієнтація механізму надання соціальних послуг на підвищення їх якості та ефективного використання всіх реальних можливостей державного управління.

6. Удосконалення механізму надання соціальних послуг на місцевому рівні, підвищення якості послуг і відкритості під час їх надання передбачає доповнення існуючого переліку етапів процесу прийняття і реалізації управлінських рішень заходами з вивчення потреб користувачів послуг та оцінки ними їх якості, що можуть здійснювати структурні підрозділи Комітету із захисту прав споживачів або органи місцевого самоврядування та незалежні експерти.

7. Запропонований у дисертації механізм підвищення якості соціальних послуг на рівні місцевих органів влади здатний призвести до бажаних змін у процесі надання соціальних послуг у діяльності департаментів з надання соціальних послуг, у соціальному настрої населення щодо ставлення до органів соціального забезпечення та органів державної влади. Даний механізм ґрунтується на міжнародних стандартах якості й містить такі складові: створення у відповідному структурному підрозділі місцевого органу влади, який відповідає за надання соціальних послуг – відділу з контролю якості соціальних послуг; налагодження постійної взаємодії з отримувачами соціальних послуг; організацію співпраці з постачальниками соціальних послуг; безперервне покращення функціонування відповідних підрозділів (суб’єктів), що надають соціальні послуги; управління якістю соціальних послуг; незалежне оцінювання системи якості соціальних послуг. 
8. Сполучною ланкою між суб’єктами та об’єктами надання соціальних послуг має стати спеціальний підрозділ у місцевому органі влади – відділ з контролю якості соціальних послуг, на який покладаються обов’язки з оцінювання, контролю, моніторингу якості послуг та надання пропозицій щодо їх підвищення. У якості об’єктів процесу надання соціальних послуг слід розглядати не тільки їх отримувачів, а й організації, які є причетними до вироблення послуг, що дозволило б повніше враховувати інтереси усіх учасників суспільних відносин, своєчасно реагувати на виникаючі проблеми.

9. Критеріями якості та відповідності соціальних послуг ступеню задоволеності потреб споживачів можна вважати: критерії оцінки комфортності (доступності) отримання соціальної послуги; критерії оцінки якості кінцевого результату соціальної послуги та додаткові критерії якості. 
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