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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ СКОРОЧЕНЬ
ГУ МВС – Головне управління Міністерства внутрішніх справ України

УМВС – Управління Міністерства внутрішніх справ

ДАІ – Державна автомобільна інспекція

ОЕСР – Організації економічного співробітництва і розвитку
КУпАП – Кодекс України про адміністративні правопорушення

КМУ – Кабінет Міністрів України

МОЗ – Міністерство охорони здоров’я України

МВС – Міністерство внутрішніх справ України

ОВС – Органи внутрішніх справ

СУЯ – Система управління якістю

ВСТУП
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, В.Л. Грохольського, О.Є. Додіна, В.О. Заросила, Д.П. Калаянова, І.Б. Коліушка, А.Т. Комзюка, В.К. Колпакова, О.М. Бандурки, С.Ф. Константінова, О.В.Копана, В.І. Курила, М.В. Лошицького, О.П. Рябченко, О.П. Снігерьова, 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 сукупність засобів, за допомогою яких здійснюється функціонування суспільних відносин у даній сфері 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, шляхом запровадження системи оцінювання їх діяльності;

- підходи до підготовки кадрів органів внутрішніх справ, які стосуються якісного надання послуг громадянам шляхом запровадження в навчальний процес зарубіжного досвіду щодо спрямування зусиль на вдосконалення змісту освіти, формування його з урахуванням сучасних підходiв 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;

· положення щодо консультаційної та методичної роботи в запровадженні та забезпеченні функціонування управління якістю послуг в системі МВС України 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 в семи наукових працях, чотири з яких опубліковані у фахових виданнях, затверджених Вищою атестаційною комісією України та три – тезах доповідей на науково-практичних конференціях.

В И С Н О В К И

Для суспільства і держави невідкладним і важливим є розв'язання цілої низки державотворчих завдань, серед яких в першу чергу 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 у цьому зв'язку - удосконалення системи управління якістю в правоохоронних органів, зокрема міліції.

Звичайно, що в даній роботі охопити все неможливо та і непотрібно, бо цього не вимагає тема дисертаційного дослідження. Але автори вважають за необхідне, щоб те коло питань, які знайшли своє висвітлення на цих сторінках, було вивчено досконало. 

Наскільки відомо, сучасна навчальна література з щодо вирішення питання системи управління якістю органів влади, внутрішніх справ, інших правоохоронних та правозастосовчих органів не містить матеріал в достатній кількості та обсязі. 

Результатом здійсненого дисертаційного дослідження є такі висновки:

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, однорідністю норм, якими регулюються ці відносини, тривалою історією та широкою правовою базою 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 правовідносини, що виникають при реалізації суб’єктивних прав фізичної або юридичної особи в процесі діяльності підрозділів органів внутрішніх справ для отримання певного результату.

3. Дослідження дозволило зробити висновок про необхідність: вдосконалення правового регулювання системи управління якістю щодо надання органами внутрішніх справ послуг, адже у питанні правового регулювання послуг, які надають органи внутрішніх справ відсутня однозначність. Вбачається за доцільне також задля якісного надання громадянам послуг органами внутрішніх справ прийняття Адміністративно-процедурного кодексу України та ін. Законів украни 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. Вбачається за необхідне розроблення та затвердження Кабінетом Міністрів України та Міністерством внутрішніх справ України типових документів, 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, підрозділи органіввнутрішніх справ, що надають такі послуги, перелік документів, порядок надання послуг тощо; регулювали діяльність органів внутрішніх справ, що надають послуги громадянам; забезпечували здійснення нормативного регулювання якості послуг з урахуванням стандартів якості міжнародного рівня; визначили кількість інстанцій, залучених до надання послуги.
5. Важливим є винесення на рівень пріоритету державної політики питання реформування системи надання послуг органами внутрішніх справ. 

6. Наголошується на неприпустимості перекладання на громадян координаційної роботи, яка має здійснюватися органами внутрішніх справ; на забезпеченні для споживача можливості вибору способу звернення за послугою; на забезпеченні належного кадрового потенціалу органів внутрішніх справ, що надають послуги та тренування персоналу.

7. Вбачається за необхідне 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”, накази 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 вживання заходів щодо покращання правового регулювання надання послуг та здійснення кроків щодо вдосконалення 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 подальшого запровадження доктрини послуг  за зазначеними принципами. Метою єдиного офісу є сприяння істотній економії часу та зменшенню витрат для користувачів, яких вони зазвичай зазнають, коли звертаються до органів внутрішніх справ за отриманням послуг. 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) надання послуги (наприклад, люб’язність, своєчасність тощо).

Враховуючи соціально-економічні реалії сучасного періоду, нестабільність суспільних відносин, які складаються в ході реформ, запровадження правового інституту системи управління якістю послуг, які надаються оргнами внутрішніх справ здійснить позитивний вплив на вдосконалення та підвищення ефективності управлінської діяльності. 

Процес реформування потребує відповідного правового забезпечення. Необхідно розробити і подати до органів влади України низку проектів законодавчих актів, у тому числі Закону «Про органи внутрішніх справ», постанов Уряду з питань удосконалення структури апарату МВС, забезпечення в органах внутрішніх справ ситеми управлівння якістю, звільнення органів внутрішніх справ від невластивих функцій та ін. 
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