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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми дослідження. Динамічні процеси, які спостерігаються останнім часом у розвитку країн світу, суттєво вплинули на  модернізацію управління в цілому та діяльність органів місцевого самоврядування, зокрема вжиття ними заходів щодо підвищення ефективності роботи. Зробивши стратегічний вибір у напрямку інтеграції до Європейської спільноти, Україна обрала шлях демократизації, побудови та зміцнення інститутів громадянського суспільства, розвитку місцевого самоврядування. Формування нових підходів до розвитку суспільства, застосування інноваційних технологій управління територіальним розвитком, які б одночасно забезпечували стале економічне зростання та покращення або принаймні збереження навколишнього середовища, є надзвичайно важливим у сучасних умовах. Разом з тим, спостерігається певна пасивність значної частини органів місцевого самоврядування щодо здійснення трансформаційних процесів, пов’язаних з переходом від кількісних показників суспільного життя до принципів якісного та безперебійного функціонування міської інфраструктури, що призводить до уповільнення процесів створення дійової системи управління, прозорої, відкритої, підконтрольної громаді.

Для досягнення більшого успіху у здійсненні результативного управління місцевими громадами багатьма українськими містами (Бердянськ, Бориспіль Комсомольськ, Луцьк, Макіївка, Славутич, Українка, Чугуїв) запроваджено системи менеджменту якості на основі міжнародних та державних стандартів ISO 9000. Адаптація даних стандартів до діяльності органів місцевого самоврядування сприяє оптимізації процесів планування, розподілу ресурсів, формуванню нових підходів до об’єктивного оцінювання результатів їх діяльності через ступінь задоволення потреб та очікувань місцевої громади. Крім того, акцент робиться не лише на підвищення ефективності процесу управління, але й на необхідність переорієнтації діяльності працівників органів місцевого самоврядування на забезпечення надання якісних послуг, що стає одним із найважливіших критеріїв оцінки ефективності управлінської діяльності. 

У зв’язку з цим зміни підходів до управління суспільним розвитком муніципальних утворень в Україні сьогодні найчастіше поєднуються з ефективністю та якістю надання послуг громадянам. Саме тому актуальність дослідження обумовлена необхідністю забезпечення організаційної довершеності діяльності органів місцевого самоврядування шляхом впровадження новітніх технологій менеджменту і підготовки нового покоління управлінців для забезпечення потреб громади. У свою чергу, довгострокове бачення і безпосередня діяльність органів місцевого самоврядування щодо вирішення проблем розвитку територіальних громад України вимагають комплексного підходу до місцевого управління, раціональне використання людського, матеріально-технічного, природно-ресурсного потенціалів, забезпечення добробуту населення. Між тим, незважаючи на те, що практика застосування систем менеджменту якості на основі міжнародних та державних стандартів ISO сьогодні є майже єдиним сучасним засобом підвищення ефективності управлінської діяльності на території, організаційно-правові засади впровадження систем менеджменту якості в органах місцевого самоврядування все ще залишаються малодослідженою сферою.

Питанням управління, зокрема в органах місцевого самоврядування, присвячено роботи багатьох вітчизняних вчених і фахівців, серед яких В. Авер’янов, В. Александров, О. Бобровська, С. Газарян, В. Гаращук, Н. Гончарук, В. Долечек, І. Коліушко, Ю. Куц, М. Лесечко, Т. Маматова, Л. Скібіцька, А. Чемерис, І. Чикаренко, О. Шморгун, В. Щербина, Г. Щокін та ін. Завдання забезпечення ефективності роботи органів місцевого самоврядування, впровадження системи менеджменту якості в органах державної влади та місцевого самоврядування висвітлено в наукових працях В. Бабаєва, Т. Калити, О. Кравченка, В. Куйбіди, М. Лахижі, В. Маматова, В. Мамонової, Н. Нижник, В. Полтавець, О. Попова, І. Ступницького, Б. Туровського, О. Чаплигіна, Ю. Шарова та ін.

Водночас узагальнення наукових публікацій свідчить, що трансформація процесів управління в органах місцевого самоврядування через впровадження системи управління якістю на основі міжнародних та державних стандартів ISO залишається недостатньо опрацьованою, а вдосконалення  організаційно-правових засад управління розвитком територій в умовах запровадження системи менеджменту якості не було предметом комплексного наукового аналізу, що визначає актуальність теми дослідження.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження виконане на кафедрі регіонального управління та місцевого самоврядування Харківського регіонального інституту державного управління Національної академії державного управління при Президентові України в межах науково-дослідних робіт «Організаційно-економічний механізм забезпечення сталого розвитку територіальних громад» (номер державної реєстрації 0106U003926) та «Управління розвитком людського потенціалу територіальної громади в інноваційно-знаннєвому суспільстві» (номер державної реєстрації 0110U000496) як складових Комплексного наукового проекту НАДУ «Державне управління та місцеве самоврядування». Автором запропоновано нові підходи до прийняття управлінських рішень на підставі проведення комплексних внутрішніх аудитів, співпраці з громадськістю на засадах корпоративізму, розвитку міської інфраструктури.

Мета і задачі дослідження. Метою дослідження є теоретичне обґрунтування та визначення напрямів забезпечення організаційної довершеності діяльності органів місцевого самоврядування щодо впровадження менеджменту якості надання послуг громадянам. 

Відповідно до мети дослідження поставлено такі завдання:

( з’ясувати змістовну сутність основних елементів системи менеджменту якості на основі стандартів ISO 9000 для компетентної діяльності органів місцевого самоврядування щодо надання послуг членам територіальних громад;

( узагальнити теоретико-методологічні засади організації діяльності органів місцевого самоврядування щодо зміни підходів до управління розвитком територій, зокрема – українських міст;

( охарактеризувати особливості використання міжнародного стандарту серії ISO 9001:2008 та державного стандарту ISO 9001:2009  для підвищення якості управлінської діяльності керівництва органів місцевого самоврядування;
( оцінити результати діяльності органів місцевого самоврядування щодо забезпечення якості послуг, які надаються членам територіальних громад для задоволення їхніх потреб та виявити вплив системи менеджменту якості на підвищення ефективності надання послуг;

( обґрунтувати підходи до удосконалення організаційно-правових засад впровадження менеджменту якості в органах місцевого самоврядування;

( визначити напрями забезпечення організаційної довершеності діяльності органів місцевого самоврядування та основні способи їх реалізації.

Об’єкт дослідження – процес впровадження органами місцевого самоврядування системи менеджменту якості в управлінську діяльність для задоволення потреб громадян.

Предмет дослідження – організаційно-правові засади впровадження менеджменту якості в органах місцевого самоврядування.

Методи дослідження. Методологічною основою дисертаційної роботи є методи теоретичного та емпіричного дослідження, серед яких найширше застосовувалися такі:

( системний підхід – до дослідження сфери надання  послуг органами місцевого самоврядування, стандартизації якості управлінської діяльності для розвитку територій;

( функціональний аналіз – для глибокого усвідомлення організаційно-правової сутності діяльності органів місцевого самоврядування в умовах запровадження менеджменту якості надання послуг;

( методи порівняння й аналогії – у процесі вивчення теоретико-методологічних аспектів діяльності органів місцевого самоврядування щодо впровадження системи менеджменту якості та оцінювання рівня висвітлення даного питання у вітчизняній і зарубіжній літературі;

( метод аналізу й синтезу – для оцінки діяльності та напрямів розвитку  управлінської системи органів місцевого самоврядування, кількісних її показників, динаміки якісних показників функціонування системи менеджменту якості виконавчого органу місцевого самоврядування;

( імперативний метод правового регулювання – при встановленні обов’язковості виконання рішень органів та посадових осіб місцевого самоврядування за сферами та галузями повноважень, пов’язаних з наданням послуг; 

( диспозитивний метод правового регулювання – для визначення  умов застосування організаційно-правових механізмів розвитку територій у відповідних договорах, угодах, проектах.

Наукова новизна одержаних результатів полягає в розвитку теоретичного підґрунтя організаційно-правових засад упровадження менеджменту якості в органах місцевого самоврядування у напрямку забезпечення сталого функціонування міської інфраструктури задля найповнішого задоволення потреб громадян, що конкретизується у таких положеннях:
уперше: 

( запропоновано концептуальний підхід до вдосконалення організаційно-правових засад діяльності органів місцевого самоврядування в умовах запровадження менеджменту якості надання послуг, який полягає в синергетиці нормотворчої діяльності органів місцевого самоврядування, стратегічного планування, корпоративних цінностей, альтернативних форм управління різними сферами життєдіяльності міста;

удосконалено:

( підходи до стандартизації послуг, що надаються органами місцевого самоврядування громадянам для забезпечення достатнього рівня задоволення їхніх потреб, у частині адаптації вимог стандарту ISO 9001:2009 до здійснення нормативно-правової діяльності на місцевому рівні;

( методи оцінки результатів діяльності органів місцевого самоврядування, зокрема – здійснення комплексного проведення внутрішніх аудитів системи якості надання послуг;

( засоби використання організаційно-правових засад менеджменту якості для модернізації життєзабезпечуючої інфраструктури міста – у частині управління житлово-комунальною сферою з позиції якості (якість кінцевого результату надання послуги і якість управління з використанням процесного підходу), що має бути покладено в основу розробки стандартів надання житлово-комунальних послуг;

набули подальшого розвитку:

( характеристики системи менеджменту якості надання освітніх послуг на місцевому рівні, пов’язані з адаптацією змісту понять «якість», «послуга», «споживач», «управління якістю» та ін. до специфіки галузі; визначенням етапів впровадження та розробкою методики управління освітніми процесами, які необхідно враховувати задля здійснення ефективного й результативного управління;

( обґрунтування ключових принципів відповідного стандарту серії ISO до організації діяльності органів місцевого самоврядування як передумови визначення пріоритетів розвитку території та зміни стилю муніципального управління (орієнтація на споживача, залучення персоналу, взаємовигідне партнерство з посередниками та ін.).

Практичне значення одержаних результатів полягає у тому, що сформульовані в роботі теоретичні положення, підходи та висновки доведено до рівня конкретних рекомендацій щодо удосконалення організаційно-правових засад впровадження менеджменту якості, які можуть бути використані органами місцевого самоврядування при розробці систем менеджменту якості муніципальних послуг. Запропоновані в дисертації наукові розробки прийнято до розгляду та застосовано в діяльності виконавчого комітету Люботинської міської ради Харківської області (довідка про впровадження від 21.04.2011 р. № 185) та виконавчого комітету Куп’янської міської ради (довідка про впровадження від 29.12.2010 р. № 307), що дозволило удосконалити підходи до стандартизації послуг у частині адаптації вимог стандарту ISO 9001:2009 до здійснення нормативно-правової діяльності на муніципальному рівні з побудовою багаторівневої системи нормативного забезпечення власної діяльності та розробкою стандартів на послуги, при розробці програмного забезпечення для системи моніторингу показників досягнення результатів в реалізації стратегічного плану розвитку міста, цільових бюджетних програм.

Теоретичні положення та наукові результати дисертаційного дослідження використані викладачами кафедри регіонального управління та місцевого самоврядування при розробці та викладанні дисциплін “Територіальна організація влади в Україні”, “Територіальне управління в Україні в умовах реформ” за програмою підготовки магістрів державного управління (акт  від 11.01.2012 р. № 01-16/08-01).

Особистий внесок здобувача. Дисертаційна робота є самостійно виконаною науковою працею. У дисертації не використовувалися ідеї та розробки співавторів опублікованих статей. Конкретний особистий внесок здобувача в них вказано у списку публікацій за темою дисертації.

Апробація результатів дослідження. Основні результати проведеного дослідження, висновки і рекомендації, що викладені в дисертаційній роботі, доповідалися й були схвалені на таких  науково-практичних заходах: науково-практичному семінарі «Гуманітарний розвиток – аспекти європейської інтеграції» (м. Харків, 2008), конференції «Стратегія регіонального розвитку: форми та механізми реалізації» (м. Одеса, 2009), Всеукраїнській науково-практичній конференції «Державна політика щодо місцевого самоврядування: стан, проблеми та перспективи» (м. Херсон, 2011), IІІ Міжнародній науково-практичній конференції «Державне регулювання соціального підприємництва та соціально відповідального бізнесу» (м. Харків, 2011).

Публікації. Основні положення дисертаційної роботи опубліковані у 8 наукових працях, серед них: 5 статей у наукових фахових виданнях (1 у співавторстві), 2 публікації у збірниках матеріалів науково-практичних конференцій, 1 монографія (у співавторстві).

Структура та обсяг дисертації. Дисертаційна робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, додатків і списку використаної літератури. Повний обсяг дисертації становить 227 сторінок, у тому числі 9 таблиць (на 5 сторінках), 16 рисунків (на 8 сторінках), 10 додатків (на 33 сторінках). Список використаних джерел налічує 183 позиції (на 19 сторінках), з них 21 – іноземними мовами.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ

У вступі визначено актуальність теми, стан наукової розробки проблеми, розкрито зв’язок з науковими програмами і планами, мету, задачі, предмет і об’єкт дослідження, сформульовано наукову новизну і практичне значення одержаних результатів, наведено дані про їх апробацію та публікацію.

У першому розділі – “Теоретичні засади менеджменту якості в органах місцевого самоврядування” – з’ясовано змістовну сутність основних елементів системи менеджменту якості на основі стандартів ISO 9000 для компетентної діяльності органів місцевого самоврядування щодо надання послуг членам територіальних громад, а також узагальнено теоретико-методологічні засади організації діяльності органів місцевого самоврядування щодо зміни моделей управління розвитком територій, зокрема, українських міст. Вдосконалення системи місцевого управління в Україні, функціонування виконавчих органів місцевого самоврядування є важливим з точки зору запровадження нових технологій управління в їхню діяльність щодо забезпечення реалізації прав і свобод громадян, надання послуг.

Проведене дослідження дало підстави для висновку про необхідність розробки сучасної моделі управління організацією, яка б відповідала таким принципам, як простота, гнучкість, ефективність, конкурентоспроможність та ін., а також розвивалась і вдосконалювалась, акумулюючи основні якісно-кількісні характеристики: невеликі підрозділи, укомплектовані меншою кількістю фахівців, але з вищою кваліфікацією; невелика кількість рівнів управління; структура, що ґрунтується на групах (командах) фахівців; характер і якість продукції (послуг), графіки і процедури роботи, зорієнтовані на споживача. Застосування менеджменту якості відповідно до міжнародних або державних стандартів ISO серії 9000 як складової управління в органах місцевого самоврядування дозволяє модернізувати управління організацією в цілому з виробленням чітких пріоритетів розвитку та задоволенням потреб усіх зацікавлених осіб. Запровадження системи менеджменту якості у виконавчих органах місцевого самоврядування сприяє вирішенню питання оптимізації процесів планування, розподілу ресурсів, визначенню нових підходів до об’єктивного оцінювання результатів їх діяльності. Потребує вирішення низка проблем, які виникають при розробці та запровадженні менеджменту якості, серед яких – необхідність адаптації вищеназваних стандартів до положень законодавчих та інших нормативно-правових актів України та використання єдиних підходів до стандартизації системи надання послуг.

Узагальнення досвіду зарубіжних країн щодо підвищення ефективності діяльності органів місцевого самоврядування свідчить, що застосування концепції менеджменту якості в місцевому самоврядуванні змінює роль органів влади в управлінні та регулюванні процесів надання послуг у напрямі задоволення потреб громадян, формує мережу інституцій оцінювання. Дослідження організаційно-правових засад впровадження муніципалітетами США, Японії, Польщі в практику управління системи менеджменту якості свідчить про успішну реалізацію її принципів і методів. Так, уроки функціонування системи управління якістю в органах публічної адміністрації Польщі довів, що передумовою зростання якості управління є адміністративно-територіальна реформа та підготовка до вступу до Європейського Союзу. 
У другому розділі – “Діагностика результатів впровадження системи менеджменту якості” – проаналізовано нормативно-правові основи запровадження системи менеджменту якості в органах місцевого самоврядування щодо забезпечення якості послуг населенню. Дослідження змістовної сутності ефективного врядування в умовах сучасного розвитку муніципального управління виявило, що зміна варіанту менеджменту на рівні однієї організації впливає на всі сфери діяльності  територіальної громади, забезпечує розробку системи поетапних заходів з переходом від примусово уніфікованого споживання певних послуг до можливості кожним замовником індивідуально вибирати якість і кількість споживання послуг (управлінських, громадських, адміністративних), що надаються жителям територіальної громади.

Результати вивчення досвіду органів місцевого самоврядування в Україні, які вже впровадили систему менеджменту якості надання тих чи інших муніципальних послуг, показали, що органи місцевого самоврядування стикаються з труднощами, котрі можуть призвести до невдалої реалізації цієї ініціативи або досягнення лише формальних її результатів: 1) неправильна мотивація або відсутність чіткого уявлення про цілі цієї роботи; 2) слабке усвідомлення та зобов’язання керівництва й персоналу, які не сприймають нових рішень та є неприязними до будь-яких нових ініціатив; 3) існуюча ієрархія в організації та слабка комунікація між окремими структурними підрозділами; 4) незрозумілість та суперечливість законодавчих актів, які регулюють порядок діяльності органів самоврядування, та посилання на верховенство законодавчих актів по відношенню до вимог стандарту ISO 9001:2009; 5) термінологія стандарту ISO 9001:2009 часто є незрозумілою працівниками органів місцевого самоврядування і недостатньо адаптованою до умов та особливостей їхньої щоденної діяльності. Проте моніторинг основних переваг впровадження органами місцевого самоврядування системи менеджменту якості муніципальних послуг у деяких містах України у відповідності до ISO 9001:2009 показує, що зростає роль позитивної практики та бенчмаркінгу, а сертифікація систем менеджменту якості сприяє сталому розвитку територіальних утворень, відкритості, прозорості дозвільно-узгоджувальних процедур, раціональному використанню ресурсів, розширенню інформаційного простору та взаємодії з громадськістю.

Здійснення моніторингу адаптації вимог міжнародного стандарту серії ISO 9001:2008 та ідентичного йому державного стандарту ISO 9001:2009 до організації діяльності органів місцевого самоврядування в Україні щодо забезпечення якості послуг для територіальних громад виявило, що ці вимоги сприяють удосконаленню роботи виконавчих органів місцевого самоврядування, дають можливість провести самооцінку організації, здійснити аналіз законодавства, на якому ґрунтується діяльність персоналу з виконання повноважень та надання послуг населенню. А розробка індивідуальних підходів, які впливають на стабільність функціонування органів місцевого самоврядування, дозволяє підтримувати усі процеси життєдіяльності організації в актуальному стані.
Систематизація результатів дослідження дала змогу також охарактеризувати підходи до здійснення оцінки ефективності впровадження системи менеджменту якості та визначити критерії оцінки результатів роботи органів місцевого самоврядування шляхом вивчення вимог та задоволеності населення якістю послуг, наданих муніципальними відділами та службами.

У третьому розділі – “Напрями забезпечення організаційної довершеності органів місцевого самоврядування” – обґрунтовано застосування концептуального підходу до діяльності органів місцевого самоврядування, що впроваджують систему менеджменту якості для надання послуг жителям територіальних громад (рис. 1). Архітектоніка організаційно-правових засад впровадження менеджменту якості в органах місцевого самоврядування базується на циклі Демінга «Плануй-Дій-Перевіряй-Коригуй», в якому складові кожної функції управління доповнюють одна одну, забезпечуючи погоджену взаємодію частин системи управління (секторів) як єдиного цілого.
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Рис. 1. Концептуальний підхід до розвитку організаційно-правових засад менеджменту якості 

Так, при плануванні діяльності орган місцевого самоврядування визначає цілі та процеси, необхідні для досягнення результатів організації – стратегічне планування, партнерські взаємовідносини (з громадянами та інвесторами), планування бюджету з використанням програмно-цільового методу та ін.; забезпечує охоплення усіх напрямків сталого розвитку міста.

Реалізовуючи визначені заходи, керівництво органу місцевого самоврядування (наприклад, міста) здійснює процеси діяльності з управління міською інфраструктурою/надання якісних послуг громадянам, перш за все, через систему «Єдиний офіс» або шляхом розробки проектів для розвитку різних галузей міста. Здійснення цих процесів неможливе без безпосередньої участі громадськості міста, яка у ході співпраці з міською владою укладає муніципально-правові акти – договори –з метою підвищення гарантій та вигод від спільної діяльності.

Перевірку досягнутих результатів забезпечує моніторинг та вимір процесів і кінцевого продукту діяльності (послуги) на відповідність політиці, цілям і вимогам до продукції  через проведення внутрішнього аудиту системи якості; визначення ступеню задоволеності громадян якістю послуг завдяки зворотному зв’язку (звернення, соціальні опитування тощо); документування результатів діяльності органу місцевого самоврядування у протоколах якості (звітах, книгах, журналах і т.п.).
Коригувальні та запобіжні засоби передбачають застосування дій з боку керівництва органу місцевого самоврядування для безперервного вдосконалення продуктивності процесів діяльності відділів, служб виконавчого комітету міської ради та комунальних підприємств міста – підготовка кадрового резерву на заміщення вакантних посад, підвищення кваліфікації працівників, розробка на підставі аудитів стандартів послуг, зміна організаційної культури, розвиток корпоративних цінностей.

Враховуючи потреби територіальної громади, використання підходів до управління проектами можна оцінити у двох ракурсах ( як з позиції якості кінцевого результату проекту (ступінь задоволеності громади від отримання продукту (послуги) та формування відповідного іміджу органу місцевого самоврядування), так і з позиції процесного підходу, який передбачає виконання робіт з отриманням продукту проекту через одночасне залученням клієнта (споживача продукту), наявних та додаткових ресурсів, працівників органу місцевого самоврядування та інших зацікавлених осіб (організацій, об’єднань).

На прикладі управління освітою як найважливішою сферою діяльності органів місцевого самоврядування показано, що здійснюване шляхом використання послідовних і раціонально спланованих прийомів і дій, які ведуть до одержання визначеного результату, управління реалізує цілий ряд функцій (цілепокладання, забезпечення, регулювання, корекції, оптимізації, контролю й ін.). Дані функції тісно переплітаються з такими елементами менеджменту якості: вироблення стратегії, її реалізація, вивчення стану об’єкта управління якістю й забезпечення зворотного зв’язку та ін. (рис.2).
Адаптована система управління якістю на основі міжнародних та державних стандартів ISO сприяє включенню до свого складу елементів відповідних педагогічних взаємодій, засобів і методів. Це свідчить про можливість інтеграції системи менеджменту якості та педагогічних технологій.

У дослідженні доведено, що новим інноваційним підходом для проведення трансформацій в управлінні інфраструктурою міста може стати розвиток муніципальних утворень (об’єднань співвласників багатоповерхових будинків – ОСББ, асоціацій ОСББ). На підставі аналізу особливостей ринку житлово-комунальних послуг запропоновано використовувати основні принципи запровадження системи менеджменту якості житлово-комунальних послуг на основі ISO 9000: орієнтація на споживача – ринок житлово-комунальних послуг прямо залежить від споживачів (окрім природних монополістів); залучення персоналу – залучення працівників усіх рівнів дає змогу краще використовувати їх професійні вміння і навички; системний підхід – менеджмент взаємопов’язаних процесів; постійне вдосконалення – метою діяльності є максимальне задоволення потреб споживачів; взаємовигідне партнерство з посередниками – взаємна вигода дозволяє підвищувати здатність сторін створювати додану вартість; внутрішній та зовнішній контроль – підвищує відповідальність та поінформованість виробників і споживачів.
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Рис. 2. Блок-схема процесу надання освітніх послуг

В умовах запровадження системи менеджменту якості в органах місцевого самоврядування підвищується інтерес до проблем якості внутрішнього аудиту, що пов’язано з необхідністю вдосконалення організаційних та методичних аспектів його здійснення. Оскільки аудит якості відноситься в основному до системи якості, то  його об’єктами можуть бути елементи системи якості ( процеси або продукція (послуга). При цьому функції аудиту охоплюють перевірку, оцінювання та моніторинг адекватності й ефективності внутрішнього контролю. 

Чільне місце серед таких підходів займає застосування творчих методів, які є важливим і ефективним способом розробки будь-яких інноваційних рішень. Серед багатьох існуючих методів (мозковий штурм, уявний мозковий штурм, метод асоціацій, метод асоціативних таблиць тощо) для моделювання процесів системи менеджменту якості органів місцевого самоврядування, зокрема внутрішнього аудиту, доцільно обрати метод морфологічних таблиць, який застосовується, як правило, коли треба знайти велику кількість можливих рішень для створення певного процесу або надання послуги (табл. 1).

Таблиця 1

Матриця застосування методу морфологічних таблиць

	Хто ?
	Представ-

вники

різних відділів


	Спеціа-

льна служба або відділ
	Представники

вищого

керівни-

цтва
	Внутрі-шні

спожи-вачі
	Зовнішні

спожива-чі (н-д, представники НДО)
	Запро-шені

зовнішні

спеціалі-сти
	Сам відділ(само-

аудит)

	Для

чого ?
	Перевірка

відповід-

ності

стандарту
	Перевірка

відповід-

ності

політиці та цілям
	Виявлен-

ня та

усунення

ризиків (запобіж-ні заходи)
	Пошук

сфер для удоско-

налення
	Виділен-ня

кращої

практики (узагаль-нення досвіду)
	Перевір-ка

відпові-дності корпора-тивній культурі
	Для само-аналізу

	Коли ?
	Згідно з

річним

графіком


	Згідно з

місячним

графіком


	За

рішен-ням

вищого керівни-цтва
	На запро-

шення

керівни-ків

підрозді-лів
	На запро-

шення

внутріш-ніх

спожива-чів
	За

жеребом


	1 раз, що-квартально

	Де ?
	У відділі, що

перевіря-

ється
	У відділі, що є

внутріш-

нім спо-

живачем
	У кабінеті

керівни-ка ОМС
	У спеціа-льному

примі-щенні
	У нефор-

мальній

обстанов-ці


	На комуна-льному підприє-мстві
	У відділі закладах

	Як ?
	Інтерв’ю

персоналу


	Вивчення

записів, що підтвер-джують діяльність
	Спосте-реження за

роботою
	Обгово-рення -

круглий

стіл
	Моделю-

вання

процесів


	Ділова гра


	Спів-бесідианаліз записів

	Наскі-льки

довго ?
	До 1

години
	Кілька

годин
	1 день
	Кілька днів
	1 тиждень
	
	1 тиждень

	Хто

планує?
	Аудитори


	Вище

керівни-

цтво
	Внутрі-шні

спожива-чі


	Усі

відділи, служби
	Керівник

відділу,

що переві-ряється
	Персо-нал

відділу, що переві-

ряється
	Керівник

відділу

	Які

резуль-

тати?


	Звіт

аудиторів


	Звіт

відділу
	Відеоза-пис
	Обгово-рення на форумі
	Обгово-рення на дні якості
	
	Звіт, день якості відділу


При використанні методу морфологічних таблиць команда повинна визначити зміст таких складових: 1) параметрів рішення ( характеристик, що визначають рішення, у даному випадку ( визначають можливий варіант реалізації аудиту; 2) опцій ( усіх можливих значень цих параметрів; 3) кожен  параметр має мати одну або кілька опцій – так група шляхом їх комбінування визначає можливий варіант реалізації внутрішнього аудиту (може бути обрано кілька варіантів реалізації).

Висновки

Проведене дослідження надало можливість запропонувати нове вирішення актуального науково-прикладного завдання щодо теоретичного обґрунтування та визначення напрямів забезпечення організаційної довершеності діяльності органів місцевого самоврядування, що впроваджують систему менеджменту якості надання послуг членам територіальної громади задля найповнішого задоволення їхніх потреб. Одержані результати дозволяють зробити такі висновки і рекомендації.

1. Дослідження теоретичних засад менеджменту якості показало, що проблема організаційно-правового забезпечення впровадження системи менеджменту якості в органах місцевого самоврядування, хоча й є об’єктом уваги багатьох науковців, все ще залишається не до кінця вирішеною, оскільки розглядаються лише окремі аспекти цього питання. Тому застосування організаційно-правових засад впровадження системи менеджменту якості органами місцевого самоврядування для надання послуг вимагає комплексної розвідки, пов’язаної з необхідністю підвищення ефективності та результативності діяльності муніципалітетів шляхом використання альтернативних форм управління комунальною власністю міста, корпоративних відносин та проектного менеджменту, процесного підходу до управління різними галузями міста на підставі даних внутрішніх аудитів системи якості тощо.

2. Обґрунтовано застосування концептуального підходу до удосконалення організаційно-правових засад діяльності органів місцевого самоврядування в умовах запровадження менеджменту якості щодо надання послуг, який базується на синергетиці нормотворчої діяльності органів місцевого самоврядування, стратегічного планування, корпоративних цінностей, альтернативних форм управління різними сферами життєдіяльності територіальної громади: освітою, житлово-комунальним сектором тощо. При цьому показано, що витрачання певних фінансових коштів на впровадження управлінських моделей, які ґрунтуються на наукових підходах, є виправданим, оскільки забезпечує кардинальне підвищення ефективності управління, що є особливо важливим саме в умовах недостатності ресурсів та серйозної зношеності місцевої інфраструктури. Використання потенціалу корпоративних відносин сприяє підвищенню результативності та ефективності діяльності органів самоорганізації населення, зокрема об’єднань співвласників багатоквартирних будинків, за рахунок створення інтегрованих самоорганізованих структур, що поєднують інтереси жителів у здійсненні правового, організаційного та економічного забезпечення процесів життєдіяльності.

3. Удосконалено підходи до стандартизації послуг, що надаються органами місцевого самоврядування членам територіальних громад для забезпечення рівня задоволення їхніх потреб, у частині адаптації вимог стандарту ISO 9001:2009 до здійснення нормативно-правової діяльності на муніципальному рівні з побудовою багаторівневої системи нормативного забезпечення власної діяльності та розробкою стандартів на послуги. Простежено зв’язок між системою менеджменту якості та вдосконаленням співпраці влади та громади щодо укладання між ними муніципально-правових актів. Результатом такої взаємодії стає підвищення довіри громади до влади, взаємовизнання та відповідальність за спільні дії, координація дій між владою та неурядовими організаціями, удосконалення системи партнерських стосунків, розширення можливостей впливу громади на владу, формування демократичної влади та згуртування громади, більше практичних дій, спрямованих на вирішення проблем життєдіяльності громади.

4. Визначено методологічний інструментарій для оцінки ефективності та

результативності впровадженої системи менеджменту якості як з точки зору досягнення поставлених цілей, так і з точки зору економічності. Показано, що найбільш незалежно та професійно оцінити надійність та ефективність існуючої системи менеджменту процесів діяльності органів місцевого самоврядування, а також запропонувати рекомендації щодо її вдосконалення може система внутрішнього аудиту, якому властива максимальна гнучкість, здатність до швидкого виправлення помилок та вдосконалення управлінської діяльності органу влади. 

Запропоновано у здійсненні комплексного проведення внутрішніх аудитів системи якості щодо її функціонування та надання послуг використовувати метод морфологічних таблиць, який можна застосовувати як на етапах впровадження системи менеджменту, так і на етапах підтримки й удосконалення. При цьому органу місцевого самоврядування для ефективного практичного застосування даної методики потрібно легалізувати її у внутрішніх документах, що регламентують діяльність організації, порядок, інструменти проведення перевірки, схеми взаємин внутрішніх аудиторів з відділами та комунальними підприємствами, що підлягають аудиту.

5. Обґрунтовано ключові принципи відповідного стандарту серії ISO до організації діяльності органів місцевого самоврядування як передумови визначення пріоритетів розвитку території та зміни стилю муніципального управління. Показано, що вимоги до побудови структури процесів системи менеджменту якості передбачають підвищення рівня керівництва, вдосконалення системи документообігу, управління ресурсами, моніторингу та аналізування результатів діяльності. Згідно з цими вимогами органи місцевого самоврядування можуть розробити процеси визначення стратегії розвитку територій, ресурсного забезпечення, взаємодії із споживачами та формування  місцевих програм для досягнення поставлених цілей і завдань.
За результатами аналізу особливостей впровадження менеджменту якості в містах України, спрямованих на удосконалення управління територіальним розвитком, визначено підходи для створення дієвої системи оцінювання діяльності органів місцевого самоврядування зі встановленням критеріїв та розробкою показників якості, що дає можливість застосовувати не тільки наявні у системі управління механізми, але й власноруч створені показники якості, які в умовах динамічних змін повинні постійно переглядатися і гнучко реагувати на потреби громадян. При цьому застосування системи оцінювання якості надання послуг через розробку показників якості, визначення соціального самопочуття населення (об’єктивний стан людини, групи, прошарку тощо крізь призму можливостей задоволення суттєвих потреб) стає чинником упорядкування та стимулювання роботи посадових осіб органів місцевого самоврядування.

6. Удосконалено засоби використання організаційно-правових засад менеджменту якості  для модернізації життєзабезпечуючої інфраструктури міста – у частині управління житлово-комунальною сферою з позиції якості (якість кінцевого результату надання послуги і якість самого управління з використанням процесного підходу), яке вимагає розробки стандартів надання житлово-комунальних послуг. Створення дієздатної системи обслуговування та утримання різних галузей міста допоможе зняти фінансове навантаження на міський бюджет, зберегти та попередити руйнацію, наприклад, існуючого житлового фонду, створити конкурентне середовище на ринку житлових послуг, удосконалити систему оплати послуг. При цьому стимулювання економічного і раціонального господарювання і використання ресурсів забезпечить не тільки надійну роботу інженерно-комунальних систем життєзабезпечення, комфортність, безпечні умови проживання громадян, а й підвищить господарську самостійність житлових підприємств, їх відповідальність за якість надання послуг та обслуговування споживачів, дасть можливість оптимального співвідношення рівня оплати за послуги і доходів населення.

7. Визначено характеристики системи менеджменту якості надання освітніх послуг на місцевому рівні (як можливі варіанти здійснення ефективного й результативного управління в найважливішій сфері діяльності органів місцевого самоврядування), пов’язані з адаптацією змісту понять «якість», «послуга», «споживач», «управління якістю» та ін. до специфіки галузі, а також розробкою методики управління освітніми процесами і встановленням етапів впровадження. З’ясовано залежність низки функцій (цілепокладання, забезпечення, регулювання, корекція, оптимізація, контроль та ін.) з такими елементами управління якістю: вироблення стратегії менеджменту якості, її реалізація, вивчення стану об’єкта управління якістю й забезпечення зворотного зв’язку. Таким чином, адаптована система менеджменту якості на основі міжнародних стандартів в освітній галузі сприяє включенню до свого складу елементів відповідних педагогічних взаємодій, засобів і методів, що свідчить про можливість інтеграції системи менеджменту якості та педагогічних технологій для досягнення якості процесу (організаційного, навчального, виховного), результату (задоволення батьків, навченість учнів, їхня готовність до професійної діяльності) та відповідності критеріям (показникам) оцінки ефективності.

Основні результати дисертації дають підстави запропонувати органам місцевого самоврядування рекомендації щодо застосування організаційно-правових засад впровадження системи менеджменту якості на основі ДСТУ ISO 9001:2009 з використанням концептуального підходу; проведення комплексних внутрішніх аудитів системи якості щодо надання послуг структурними підрозділами виконавчого комітету та комунальними підприємствами міста; запровадження корпоративних відносин для здійснення ефективної взаємодії з громадськістю з питань управління житлово-комунальним господарством.
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Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата наук з державного управління за спеціальністю 25.00.04 – місцеве самоврядування. – Харківський регіональний інститут державного управління Національної академії державного управління при Президентові України. – Харків, 2012

У дисертації розглядаються актуальні питання удосконалення організаційно-правової діяльності органів місцевого самоврядування в умовах запровадження менеджменту якості надання послуг громадянам.

Удосконалено підходи до стандартизації послуг, що надаються органами місцевого самоврядування членам територіальних громад, адаптовано вимоги державного стандарту ISO 9001:2009 до здійснення нормативно-правової діяльності на муніципальному рівні. Проаналізовано особливості впровадження менеджменту якості в містах України для ефективного управління територіальним розвитком. Визначено підходи для створення дієвої системи оцінювання діяльності органів місцевого самоврядування зі встановленням критеріїв та розробкою показників якості.

Обґрунтовано застосування концептуального підходу до удосконалення організаційно-правових засад діяльності органів місцевого самоврядування в умовах запровадження менеджменту якості надання послуг.

Запропоновано у здійсненні комплексного проведення внутрішніх аудитів системи якості використовувати для оцінки діяльності органів місцевого самоврядування метод морфологічних таблиць. Визначено характеристики системи менеджменту якості надання освітніх послуг на місцевому рівні, пов’язані з адаптацією змісту понять «якість», «послуга», «споживач», «управління якістю» та ін. до специфіки галузі; визначенням етапів впровадження та розробкою методик управління освітніми процесами.

Доведено необхідність використання засобів організаційно-правових засад менеджменту якості для модернізації житлово-комунальної інфраструктури міста.
Ключові слова: місцеве самоврядування, територіальна громада, організаційно-правові засади, система менеджменту якості, концептуальний підхід, внутрішній аудит, метод морфологічних таблиць.

АННОТАЦИЯ

Минаева Г. Н. Организационно-правовые основы внедрения менеджмента качества в органах местного самоуправления. – Рукопись.
Диссертация на соискание научной степени кандидата наук по государственному управлению по специальности 25.00.04 – местное самоуправление. – Харьковский региональный институт государственного управления Национальной академии государственного управления при Президенте Украины. – Харьков, 2012.

В диссертации рассматриваются актуальные вопросы совершенствования организационно-правовой деятельности органов местного самоуправления в условиях внедрения менеджмента качества предоставляемых гражданам услуг.

Усовершенствованы подходы к стандартизации услуг, предоставляемых органами местного самоуправления членам территориальных громад, с построением многоуровневой системы нормативного обеспечения собственной деятельности и разработкой стандартов на услуги. Адаптированы требования государственного стандарта ISO 9001:2009 к осуществлению нормативно-правовой деятельности на муниципальном уровне,. Проанализированы особенности внедрения менеджмента качества в городах Украины для эффективного управления территориальным развитием.

Обоснованы ключевые принципы соответствующего стандарта серии ISO относительно организации деятельности органов местного самоуправления как предпосылки определения приоритетов развития территории и изменения стиля управления городской инфраструктурой. Показано, что требования к построению структуры процессов в системе менеджмента качества предусматривают повышение уровня руководства, совершенствование системы документооборота, управления ресурсами, мониторинга и анализа результатов деятельности. Определены подходы для создания действенной системы оценки деятельности органов местного самоуправления с установлением критериев и разработкой показателей качества.

Обосновано применение концептуального подхода к усовершенствованию организационно-правовых основ деятельности органов местного самоуправления в условиях внедрения менеджмента качества предоставляемых услуг.

Предложено в осуществлении комплексного проведения внутренних аудитов системы качества использовать для оценки деятельности органов местного самоуправления метод морфологических таблиц. Определены характеристики системы менеджмента качества образовательных услуг, которые предоставляются на местном уровне, связанные с адаптацией содержания понятий «качество», «услуга», «потребитель», «управление качеством» и др. к специфике отрасли; этапов внедрения и разработкой методик управления образовательными процессами. Установлена зависимость целого ряда функций (целеполагание, обеспечение, регулирование, коррекция, оптимизация, контроль и др.) с такими элементами управления качеством: выработка стратегии менеджмента качества, ее реализация, изучение состояния объекта управления качеством и обеспечение обратной связи.

Доказана необходимость использования средств организационно-правовых основ менеджмента качества для модернизации жизнеобеспечивающей инфраструктуры города, в частности – управление жилищно-коммунальной сферой с позиции качества (качество конечного результата предоставления услуги и качество управления с использованием процессного подхода), которое требует разработки стандартов предоставления жилищно-коммунальных услуг.

Ключевые слова: местное самоуправление, территориальная громада, организационно-правовые основы, система менеджмента качества, концептуальный подход, внутренний аудит, метод морфологических таблиц.

ANNOTATION

Minaeva G. M. Organizational and legal basis for the introduction of quality management in the bodies of local self-government. – Manuscript. 

Dissertation for getting of a scientific degree of Candidate of Sciences in Public Administration following the speciality 25.00.04 – local self-government – Kharkiv Regional Institute of Public Administration of National Academy of Public Administration attached to the Office of the President of Ukraine. − Kharkiv, 2012.

The dissertation is devoted to the topical issues of improvement of organizational and legal activity of the bodies of local self-government in the conditions of introducing the quality management provision of services to the citizens.
Improved approaches to the standardization of the services provided by bodies of local self-government the residents of territorial communities, adapted the requirements of state standard ISO 9001:2009 to the implementation of the legal activity at the municipal level. In the work of the peculiarities of introduction of quality management in the cities of Ukraine for the effective management of territorial development. Identified approaches for the creation of an effective system of evaluation of activity of bodies of local self-government with establishing the criteria and the development of quality indicators.

Substantiated the application of the conceptual approach to the improvement of the organizational and legal basis of activity of bodies of local self-government in the conditions of introducing the quality management of services provision.

Proposed in the implementation of the integrated conduct the internal audits of the quality system used for the evaluation of the activities of the local self-government bodies method of morphological tables. Characterizations of the quality management system of educational services at the local level, associated with the adaptation of the content of the concepts of «quality», «service», «consumer», «quality management» and the other to the specifics of the industry; the stages of implementation and development of methods of management of educational processes.

Proved the necessity to use means of the organizational-legal bases of quality management for modernization of housing and utilities infrastructure of the city.

Key words: local self-government, territorial community, organizational and legal basis of the system of quality management, conceptual approach, internal audit, the method of morphological tables.
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Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.















































2. Складові фінансового ринку України знаходяться у постійній взаємодії та існує зв’язок між динамікою показників, які їх характеризують








Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.






































