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ВСТУП

Актуальність теми. На сучасному етапі розвитку суспільства громадськість у взаємовідносинах з державою виступає споживачем різноманітних послуг, якість яких створює відповідний імідж державної влади. Зміст, характер та способи надання державних послуг відіграють визначальну роль у соціально-економічних перетвореннях України, створюють умови для налагодження взаємодії держави та суспільства. 

Експертні дослідження доводять, що сьогодні якість державних послуг не відповідає сучасним запитам громадян, що формує як суспільний, так і професійний резонанси. Надання державних послуг, у тому числі на регіональному рівні, не повною мірою задовольняє потреби динамічного розвитку суспільства в цілому та кожного громадянина окремо. Саме регіональний фактор у питаннях надання державних послуг стає визначальним щодо формування довіри до влади, адже більшість своїх потреб людина задовольняє на базовому рівні.

Необхідність підвищення якості державних послуг зумовлена вимогою громадськості. Для вирішення цього завдання державі необхідно акцентувати увагу на забезпеченні законності та прозорості діяльності владних структур, упровадженні інноваційних управлінських технологій та вдосконаленні відповідних механізмів державного управління.

У галузі науки „Державне управління” залишаються дискусійними питання стосовно визначення змісту таких понять, як „державні послуги”, „механізми надання державних послуг”, існує необхідність наукового обґрунтування напрямів реформування діяльності органів державної влади з метою налагодження ефективних механізмів взаємодії з громадськістю, передусім, це стосується вдосконалення організаційно-правових форм та методів їхньої діяльності. 

Зазначене вище зумовлює актуальність теми та науково-прикладного завдання дисертаційного дослідження, його теоретичне і практичне значення для забезпечення вдосконалення діяльності регіональних органів державної влади в контексті здійснюваних в Україні адміністративних реформ.

Значний внесок у розвиток теорії та методології державного управління зробили такі вчені, як В. Авер’янов [26], Г. Атаманчук [4], В. Бабаєв [5], М. Білинська [12], В. Дзюндзюк [32], В. Долечек [33], В. Золотарьов [125], О. Коротич [88], М. Круглов [96], Ю. Куц [218], В. Малиновський [100], В. Мамонова [104], Н. Мельтюхова [109], О. Оболенський [120], Г. Одінцова [28], Р. Рудніцька [161], С. Серьогін [168], О. Федорчак [199], В. Цвєтков [206].

Теоретичні, методологічні та практичні питання надання послуг органами влади досліджувалися як вітчизняними (Є. Бессараб [9] Я. Бєлєвцова [10], В. Ільяшенко [62], І. Коліушко [71], С. Газарян [94], Н. Гончарук [20], Т. Маматова [101], О. Поляк [127], В. Сороко [173], Д. Сухінін [179], Д. Терещенко [181], В. Тимощук [185], О. Черниш [209], Ю. Шаров [215], В. Ярощук [219]), так і зарубіжними (М. Арнберг [196], Б. Гурне [22], П. Друкер [35], Е. Льофлер [231], К. Хаксевер [203], М. Хольцер [205] та ін.) науковцями. 

Водночас, незважаючи на значну кількість публікацій з окреслених питань, залишається актуальним завдання щодо розроблення дієвих підходів до надання державних послуг. Необхідність узагальнення теоретичних засад й обґрунтування сучасних організаційно-правових механізмів надання державних послуг органами влади на регіональному рівні зумовило вибір теми дисертаційного дослідження.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційна робота виконана в межах науково-дослідних робіт „Удосконалення механізмів надання публічних послуг населенню” (державний реєстраційний номер 0108U000262) та „Управління персоналом в органах місцевої влади” (державний реєстраційний номер 0109U004870), що здійснювалися на кафедрі державного будівництва та кафедрі публічного адміністрування і кадрової політики Харківського регіонального інституту державного управління Національної академії державного управління при Президентові України, як складових Комплексного наукового проекту 
НАДУ при Президентові України „Державне управління та місцеве самоврядування”. 

У межах зазначених робіт здобувачем надана характеристика сучасного стану у сфері публічних послуг в Україні (за першою темою НДР), визначена місія професійної діяльності посадовців щодо надання державних послуг (за другою темою НДР). 

Мета і завдання дослідження. Метою дослідження є теоретичне обґрунтування та розроблення практичних рекомендацій щодо вдосконалення організаційно-правових механізмів надання державних послуг на регіональному рівні. Досягнення поставленої мети дослідження зумовило розв’язання таких основних завдань:

– з’ясувати зміст та сутність поняття „організаційно-правові механізми надання державних послуг”;

– узагальнити зарубіжний досвід надання державних послуг та визначити можливості його застосування в Україні; 

– проаналізувати існуючий стан у сфері надання державних послуг регіональними органами влади; 

– вдосконалити підходи до класифікації критеріїв оцінки якості надання державних послуг; 


– визначити напрями вдосконалення організаційно-правових механізмів надання державних послуг на регіональному рівні; 

– розробити підходи до запровадження сучасних форм та методів надання регіональними органами влади державних послуг;

– довести доцільність запровадження інноваційних технологій надання державних послуг на рівні регіону.

Об’єктом дослідження є процес надання органами влади державних послуг.

Предметом дослідження є організаційно-правові механізми надання державних послуг на регіональному рівні.

Методи дослідження. З метою вирішення визначених завдань у роботі використовувались такі загальнонаукові та спеціальні методи дослідження: структурно-функціонального аналізу (дослідження структури органів влади, які здійснюють надання державних послуг); абстрактно-логічний (теоретичні узагальнення та формування висновків); аналізу та синтезу (вивчення сучасного стану надання державних послуг в Україні, її нормативно-правової бази, ролі органів влади у процесі надання послуг споживачам); системно-аналітичний (опрацювання законодавчих актів та інших нормативних документів); порівняльного аналізу (узагальнення зарубіжного досвіду у сфері надання державних послуг), статистичного аналізу (опитування споживачів та надавачів зазначених послуг.

Науково-теоретичною базою дисертаційної роботи стали напрацювання з теорії державного управління, наукові праці вітчизняних та зарубіжних учених, дані опитувань надавачів та споживачів державних послуг.

Нормативно-правову основу дослідження складають Конституція України, закони України, укази Президента України, постанови Кабінету Міністрів України, розпорядження голови Харківської обласної державної адміністрації, міжнародні нормативно-правові акти щодо запровадження системи управління якістю в органах влади. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в теоретичному обґрунтуванні та розробленні практичних рекомендацій з удосконалення організаційно-правових механізмів надання органами влади державних послуг на регіональному рівні. Наукова новизна конкретизується в таких положеннях: 

вперше одержано:

– визначено напрямки розвитку організаційно-правових механізмів надання державних послуг, що передбачають: розмежування повноважень між органами влади в зазначеній сфері, внесення пропозицій до відповідної нормативно-правової бази; комплекс заходів інформаційного та кадрового забезпечення; дієву взаємодію споживачів та надавачів державних послуг, розроблення практичних рекомендацій щодо створення регіональних центрів надання державних послуг;

удосконалено: 

· класифікацію критеріїв оцінки якості надання державних послуг як сукупності параметрів, що дозволяють вимірювати, враховувати, контролювати та оцінювати результат надання цих послуг шляхом їх поділу на зовнішні (умови отримання послуг) та внутрішні (рівень професійної компетентності посадовців); 

· теоретичні підходи до запровадження технологій надання органами влади державних послуг, насамперед, технології процесного управління, інформаційні та кадрові, які, на відміну від традиційного підходу до надання послуг, забезпечують урахування потреб та інтересів громадян, доступ споживачів до інформації щодо державних послуг та якісну професійну підготовку посадовців в окресленій сфері;

· підходи до адаптації досвіду провідних країн світу в частині організаційно-правового забезпечення діяльності регіональних органів влади щодо надання державних послуг, зокрема, це стосується створення організацій за типом „єдиного вікна”, запровадження картки опису процедури надання послуг, надання державних послуг на конкурсній основі та ліцензування цих послуг тощо;

дістало подальший розвиток:

1. обґрунтування форм і методів діяльності регіональних органів влади в наданні державних послуг, що передбачає: розширення видів послуг дійових „контактних центрів”, які не тільки приймають і направляють звернення громадян за послугою до відповідних органів влади, а й контролюють своєчасність і якість реагування на ці звернення; скорочення невиправданих витрат часу на контактування споживачів послуг із чиновниками та спрощення процедури їх надання;

2. сутнісні ознаки поняття „організаційно-правові механізми надання державних послуг”, зокрема в контексті його трактування як сукупності організаційних форм, методів, інструментів державного управління та правових норм, які застосовують органи влади та уповноважені на здійснення діяльності у визначеній сфері організації, підприємства, установи різних форм власності для надання державних послуг;

3. визначення основних вад та суперечностей, що характеризують існуючий стан у сфері надання державних послуг регіональними органами влади (нечіткість визначення відповідного понятійного апарату, реєстру, унормування стандартів державних послуг та класифікації критеріїв оцінювання їх якості; неналежний рівень доступності та незручність отримання державних послуг, низька якість їх надання, бюрократизм та недостатній рівень професіоналізму чиновників, повільне запровадження в діяльність регіональних органів влади системи управління якістю та ін.).
Практичне значення одержаних результатів. Сформульовані в дисертації положення поглиблюють теоретичні уявлення щодо змісту та форм надання державних послуг, визначають роль регіональних органів державної влади в цьому процесі, відкривають нові можливості для подальшого вдосконалення організаційно-правових механізмів їх надання. Висновки й рекомендації можуть використовуватися у практичній діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування України у сфері надання державних послуг та в навчальному процесі вищих навчальних закладів, які займаються підготовкою фахівців у галузі „Державне управління”, підвищенням кваліфікації посадовців.

Основні результати дослідження використані Управлінням державної служби Головного управління державної служби України в Луганській області під час упровадження та сертифікації системи управління якістю послуг відповідно до вимог міжнародного стандарту в органах виконавчої влади та органах місцевого самоврядування Луганської області у 2010 р. (довідка від 14 жовтня 2010 р. № 02-19.1з/1-591) (дод. А); Державним підприємством „Харківський регіональний науково-виробничий центр стандартизації, метрології та сертифікації” під час розроблення курсу лекцій для фахівців органів виконавчої влади та місцевого самоврядування з метою впровадження системи управління якістю (довідка від 29 жовтня 2010 р. № 5884) (дод. Б); в процесі проведення занять з підвищення кваліфікації державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування в Харківському регіональному інституті державного управління Національної академії державного управління при Президентові України (акт від 18 жовтня 2010 р.) (дод. В); Головним управлінням праці та соціального захисту населення Харківської обласної державної адміністрації під час розроблення складової Програми інформатизації Харківської області „Електронна Харківщина на 2011-2013 роки” у частині задоволення інформаційних потреб населення в соціальній сфері (довідка від 5 жовтня 2011 р. № 04-22/04/6372) (дод. Ґ). 

Особистий внесок здобувача. Наукові положення, розробки і висновки дисертаційного дослідження є підсумком самостійно проведених здобувачем досліджень. У працях, підготовлених спільно з іншими науковцями, роль здобувача полягає у з’ясуванні нормативно-правових засад надання державних послуг. 

Апробація результатів дослідження. Основні положення й висновки дисертаційного дослідження оприлюднено на VIIІ, Х та ХІ міжнародних наукових конгресах „Державне управління та місцеве самоврядування” (м. Харків, 2008-2011 рр.), науково-практичній конференції „Актуальні проблеми державного управління та державної служби в умовах світової кризи” (м. Харків, 2009 р.). 

Публікації. Основні положення дисертаційного дослідження викладено в 9 наукових працях, 5 з яких опубліковано у виданнях, включених до переліку фахових у галузі науки „Державне управління”. Загальний обсяг публікацій становить 3,5 авт. арк.

ВИСНОВКИ

Одержані в ході дослідження результати розв’язують актуальне науково-прикладне завдання щодо вдосконалення організаційно-правових механізмів надання державних послуг на регіональному рівні. Проведене дослідження дозволяє сформувати такі висновки і пропозиції:

1. За умов трансформації українського суспільства, розбудови соціальної, правової держави, створення демократичної системи державного управління зростає роль органів влади в наданні державних послуг на регіональному рівні. Сутність надання державних послуг полягає в забезпеченні законності та клієнт-орієнтованому підході, прозорості та якості їх надання, доступності відповідного інформаційного простору, постійному взаємозв’язку надавача та споживача послуг, упровадженні сучасних організаційно-правових форм. 

Відтак організаційно-правові механізми надання державних послуг розглядаються як сукупність організаційних форм, методів, інструментів та правових норм, які застосовують органи влади та уповноважені на здійснення діяльності у визначеній сфері організації, підприємства та установи різних форм власності.

2. Аналіз світового досвіду у сфері надання державних послуг дає підстави для висновку, що головним напрямом адміністративних реформ має стати: забезпечення прозорості, оперативності, доступності якісних послуг; мотивація посадовців щодо надання якісних послуг, створення альтернативних структур з правом надання державних послуг на конкурсній основі; введення єдиних офісів надання державних послуг, електронного уряду та постійного отримання від населення оцінок щодо якості послуг; запровадження в органах влади системи управління якості, розроблення картки опису державних послуг. 

Світові тенденції в розвитку державного управління підтверджують настійну необхідність в поліпшенні надання державних послуг, особливо на регіональному рівні. Доведено результативність зарубіжної практики використання різноманітних організаційно-правових форм надання державних послуг, у тому числі створення організацій за типом «єдиного вікна» та надання послуг за допомогою мережі Інтернет.

3. Надання державних послуг на регіональному рівні характеризується недосконалістю структурно-функціонального та нормативного забезпечення діяльності органів влади в зазначеній сфері. Аналіз прийнятих останнім часом нормативно-правових актів на центральному рівні, розпорядчих документів регіональних органів влади щодо надання державних послуг засвідчує наявність низки недоліків. Насамперед це стосується нечіткості визначення відповідного понятійного апарату, реєстру, унормування стандартів державних послуг та класифікації критеріїв оцінювання їх якості.

Вітчизняній практиці надання державних послуг притаманні суттєві проблеми щодо їх отримання, що підтверджується результатами проведених експертних опитувань споживачів та надавачів державних послуг. Неналежний рівень доступності та незручність отримання цих послуг, низька якість їх надання, бюрократизм та недостатній рівень професіоналізму чиновників, повільне запровадження в діяльність органів влади системи управління якістю визначили споживачі державних послуг. Опитування виявили відмінності в оцінці, що була надана споживачами, та самооцінюванні з боку посадовців змісту, якості та своєчасності надання державних послуг регіональними органами влади. 

4. Обґрунтовано необхідність удосконалення класифікації критеріїв оцінки якості надання державних послуг, за допомогою яких можна визначити, наскільки споживач цієї послуги задоволений її наданням. 

З метою визначення споживачем рівня задоволеності державними послугами запропоновано класифікувати критерії оцінки якості їх надання на зовнішні та внутрішні. До зовнішніх критеріїв віднесено умови отримання послуг споживачами, що визначають зручність розташування, сприятливість режиму роботи, можливість вільного доступу та вибору способу звернення за послугою до організації (надавача), облаштування місць прийому споживачів, своєчасність їх отримання, рівень поінформованості про послугу. Внутрішні критерії характеризують рівень професіоналізму та морально-ділової етики посадовців, технічного та побутового забезпечення їх діяльності, технологічності процесу надання державної послуги.

5. Визначено напрямки реформування організаційно-правових механізмів надання державних послуг на регіональному рівні, що передбачають: удосконалення кадрового забезпечення та професійного навчання працівників владних структур; інформаційного супроводу споживачів та надавачів у зазначеній сфері; запровадження класифікації критеріїв якості надання послуг; організацію зворотного зв’язку між споживачами та надавачами послуг. Із метою вдосконалення нормативно-правового забезпечення в окресленій сфері запропоновано внести доповнення до Закону України „Про місцеві державні адміністрації” (у частині їх повноважень, а саме: „…місцеві державні адміністрації в межах відповідної адміністративно-територіальної одиниці забезпечують надання державних послуг юридичним та фізичним особам)”, та зміни до постанови Кабінету Міністрів України „Про заходи щодо упорядкування адміністративних послуг” (стосовно затвердження Порядку надання адміністративних послуг).
6. Доведена доцільність запровадження інноваційних управлінських технологій щодо надання державних послуг у частині формування послідовності етапів, розширення поінформованості споживачів про державні послуги, відбору, професійної підготовки та підвищення кваліфікації посадовців зазначеної сфери. Запровадження зазначених технологій складають напрямки удосконалення організаційно-правових механізмів надання державних послуг на регіональному рівні. 

Доцільним, вважаємо, розробку орієнтованого переліку (реєстру) державних послуг, насамперед, тих, що забезпечують вирішення життєвих проблем населення. Для цього всі послуги, які надаються органами державної влади, органами місцевого самоврядування та створеними ними підприємствами, установами та організаціями, пропонуємо переглянути і систематизувати за наступними критеріями: послуги, надання яких варто залишити за державними органами влади та органами місцевого самоврядування; послуги, надання яких може бути передане недержавним суб’єктам (у порядку делегування повноважень); послуги, які можуть бути скасовані без шкоди для суспільства та держави. 

Надання якісних державних послуг має бути однією з центральних завдань удосконалення діяльності регіональних органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування. Необхідність покращення якості надання державних послуг потребує пошуку принципово нових підходів до вирішення питання оптимізації зазначеної сфери, у тому числі нових організаційно-правових форм їх надання.

7. Виходячи з того, що упровадження в Україні „контактних центрів” відіграє певну позитивну роль у задоволенні потреб споживачів (у сегменті надання інформаційних послуг), запропоновано розширити сферу надання ними послуг. 

Регіональним органам влади надано рекомендації щодо створення сучасних організаційно-правових форм – регіональних центрів надання державних послуг, діяльність яких дозволить спростити процедуру їх надання та скоротити терміни отримання споживачами державних послуг.
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