
І. В. ЄДГА РО ВА

ОРГАНІЗАЦІЙНО-МЕТОДИЧНІЗАСАДИПЛАНУВАННЯ
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ЗНАДАННЯПУБЛІЧНИХПОСЛУГ

Обґрун то ва но ком плекс не ба чен ня стра тегії пла ну ван ня моніто рин гу  
діяль ності дер жав них служ бовців з на дан ня публічних по слуг, прий нят ної для 
ви ко ри с тан ня усіма гру па ми інте ресів. За про по но вані підхо ди доз во ля ють 
гнуч ко варіюва ти рівень де талізації пла ну, уни ка ти фак торів, що за ва жа ють 
до сяг нен ню ме ти, й здійсню ва ти моніто ринг.

Ключовіслова: дер жав на служ ба, моніто ринг на дан ня публічних по слуг, 
пла ну ван ня моніто рин гу діяль ності дер жав них служ бовців, публічні по слу ги.  

Обос но ва но ком плекс ное ви де ние стра те гии пла ни ро ва ния мо ни то рин га 
де я тель но с ти го су дар ст вен ных слу жа щих по пре до став ле нию пуб лич ных 
ус луг, при год ной для ис поль зо ва ния все ми груп па ми ин те ре сов. Пред ло жен ные 
под хо ды поз во ля ют гиб ко ва рь и ро вать уро вень де та ли за ции пла на, из бе гать 
фак то ров, от вле ка ю щих от до сти же ния це ли,  и про во дить вы ше упо мя ну-
тый мо ни то ринг. 

Ключевые слова: го су дар ст вен ная служ ба, мо ни то ринг пре до став ле ния 
пуб лич ных ус луг, пла ни ро ва ние мо ни то рин га де я тель но с ти го су дар ст вен ных 
слу жа щих, пуб лич ные ус лу ги. 

This article provides the complex vision of suitable for all the stakeholders strat-
egy of the monitoring of delivery of public services by public servants. The purposed 
approaches allow flexibly vary the level of specification of the plan, to avoid distrac-
tions on the way to aim the target and to realize monitoring.    

Key words: public administration, monitoring of delivery of public services, 
planning of the monitoring of public servants’ activities, public services. 

Одним з пріоритетів процесу модернізації державної служби, який відбу-
вається  нині у багатьох державах світу, в тому числі йУкраїні, є задоволення
потребсуспільствачерезнаданняйомупублічнихпослуг.Аджезавданнядержав-
ної служби – не контролювати та розподіляти ресурси, а служити громадянам,
задовольняти їх потреби, забезпечувати гармонійний розвиток країни шляхом
запровадженнядержавноїполітикитанаданняпрофесійноїдопомогиполітичній
владіувиробленніцієїполітики1.

Виконаннядержавнимислужбовцямисервіснихфункцій–наданняадміністра-
тивнихпослуг,якієчастиноюсферипублічнихпослуг,–визначеноузаконодав-
чому полі України в рамках положень останніх законодавчих новацій у сфері
державноїслужби2.

У зазначеному контексті першочергового значення набуває якість послуг,
забезпеченняякоївимагаєвикористанняновихуправлінськихтехнологій,утому
числімоніторингудіяльностідержавнихслужбовцівзнаданняпублічнихпослуг.

Останнімчасомтакіпровіднінауковці, якВ.Авер’янов,О.Берданова, В.
Долечек, С. Дубенко, С. Загороднюк, І. Коліушко, В. Колпаков, М. Лесечко,
А.Ліпенцев,Л.Ляшенко,В.Марченко,О.Мордвінов,Т.Мотренко,Н.Нижник,
О.Оболенський,Т.Решетняк,О.Рогожин,В.Сороко,Д.Сухинін,Н.Ходорівська,
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А.Чемерис,Г.Чміленко,Ю.Шаровтаін.приділяютьзначнуувагурозробленню
підходівдовизначенняпублічногоадмініструваннятапоняття«публічнапослу-
га», удосконаленню механізмів її надання, оцінюванню адміністративних,
соціальних послуг, аналізу впливу якості послуг на імідж державної служби в
суспільстві,підходамдовпровадженняінститутупублічнихпослугтощо3.

Та як свідчить аналіз наукових джерел, наукове обґрунтування  основних
підходівдоорганізації,утомучисліпланування,моніторингудіяльностідержав-
них службовців з надання публічних послуг (далі – моніторинг) залишається
відкритим.

Ефективне функціонування моніторингу залежить насамперед від того,
наскількиякісновінбувспланований.Нанашудумку,плануваннявищезазначе-
ногомоніторингузавждимаєвизначатисьзагальнимпланомуправліннянадан-
нямпублічнихпослугтабазуватисьнапринципах,притаманнихплануваннюв
цілому, і підходах, які вже стали традиційними для технологій управління.
Сучасні концепції управління – стратегічне управління, управління якістю,
управлінняпроектами,управлінняефективністютощо–маютьдоситьобґрунто-
ваний набір принципів, які стосуються і стадії планування. Отже, планування
моніторингу має відбуватись відповідно до таких принципів: об’єктивність
оцінкинаявнихресурсівдляйоговпровадженняіпідтримки;доступністьвизна-
ченихресурсів;повнотавикористаннянаданихресурсів;своєчасністьпостачан-
няресурсногозабезпечення,зокреманаявністьвідміннорозвиненого«зворотно-
гозв’язку».

Щодопідходівдоплануваннямоніторингу,то,яксвідчитьпрактичнийдосвід,
доцільнимбудевикористанняпроцесногоісистемногопідходів.Аджепроцесний
підхідпередбачаєзастосуваннявмежахорганізаціїсистемипроцесівразомзїх
ідентифікацієюівзаємодіями,атакожкеруваннямнимидляодержаннябажаного
результату4.Системнийпідхіддаєнамможливістьрозглядатипроцеспланування
не як набір взаємопов’язаних дій з підготовки проведення моніторингу, а як
невід’ємну складову життєвого циклу моніторингу та управлінську діяльність,
щозабезпечуєстратегічнійоперативніпроцесипідвищенняефективностіпрове-
деннямоніторингу.

Мета планування моніторингу нерозривно пов’язана з його місією та
сутністю.Зокрема,місієюмоніторингудіяльностідержавнихслужбовцівзнадан-
ня публічних послуг є участь в ефективній  інтеграції публічно-управлінської
діяльностіорганувлади,вякомудержавніслужбовцізабезпечуютьобслуговуван-
ня процесу надання публічних послуг,  у «світ якості» публічного управління.
Відповіднодомісіївизначаєтьсяйсутністьмоніторингу,якаполягаєусвоєчасно-
мунаданніданихдлязабезпеченнякерованостікожногозетапівпроцесунадан-
няпублічноїпослугизбокуосіб,відповідальнихзаїїякість.

Отже, метою планування моніторингу  пропонуємо визначити залучення
необхіднихресурсівтатехнологійдлязабезпеченняіпідтриманняфункціонуван-
ня вищезазначеногомоніторингу із всебічним врахуваннямйого особливостей,
зокрема його проведення різними стейкхолдерами (виробниками публічних
послуг,споживачами,особою,уповноваженоюназдійсненнядержавногоконтро-
лю(нагляду)усферіпублічнихпослугтатретімиособами,якінеберутьучастіу
виробленні або споживанні публічнихпослуг). Так,моніторингможепроводи-
тись одноособово, тобто без залучення інших учасників процесу надання
публічнихпослугчиназасадахкомплексногопідходу,тобтоіззалученнямвироб-
ників або споживачів публічних послуг, або і тих, й інших на певних етапах
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моніторингу.
Щеоднієюособливістюмоніторингуєте,щовінявляєсобоюдинамічнутех-

нологію,якаудосконалюєтьсяувідповідьназмінивнутрішньоготазовнішнього
середовища.Наприклад,підчасфункціонуваннямоніторингуможуть впровад-
жуватисьновіінструментизборуданихтаметодиїхвимірюванняіаналізу,вико-
ристовуватисьактуальнікомунікаційніабоопераційнітехнічнізасобитощо.

Зурахуваннямвищевикладеного,пропонуємотакіетапиплануваннямоніто-
рингу:

Iетап–розробленняконцепціїмоніторингу;
ІІетап–розробленняадмініструваннямоніторингом;
IІІ етап–реалізація заходів з інтеграціїмоніторингувдіяльністьучасників

моніторингу.
Першийетапєнайбільшскладнимякзазмістомзаходів,такізаїхкількістю.

По-перше,особа,щопроводитимемоніторинг,маєвідповістинатакізапитання:
1)навіщопроводитимоніторингіхтобратимевньомуучасть;
2)які(якіснітакількісні)ресурсипотрібнідлязабезпеченняфункціонування

моніторингу;
3)якітехнологіїтаінструментипроведеннямоніторингупотрібнідляефек-

тивноговикористанняресурсів.
Найважливішимкрокомуплануваннімоніторингу,знашоїточкизору,єціле-

покладання.Насьогоднінауковцівизначаютьнабіртакихспецифічнихцілей,як
проміжне оцінювання, контроль відповідності діяльності стандартам послуг,
оптимізаціявидатківнанаданняпублічнихпослуг,підвищеннярівняобізнаності
споживачівусферіпублічнихпослуг,визначеннязаслуг(рейтингування),підви-
щення професіоналізації виробників публічних послуг, впровадження нових
стандартівпублічнихпослуг,прогнозуванняперебігупроцесунаданняпублічних
послугзапевнихумов5.Зважаючинавищевикладене,пропонуємовикористову-
ватибагатовимірнийпідхід,якийдлязручностіназвемо«3D-підхід».Йогозміст
полягаєвкласифікаціїпотребтааналізіцілейвиробниківпублічнихпослуг,спо-
живачівцихпослугта«зовнішньогосередовища».Такийпідхіднетількидопо-
можеобратиоптимальнуціль,алейотриматипідтримкутазначнознизитирівень
спротивувнутрішньогоізовнішньогосередовища,якийвиникнепідчасвпрова-
дження моніторингу. Далі, відповідно до мети, визначають завдання, які слід
реалізувати для її досягнення, тамежі дослідження, у рамках якихпроводити-
метьсямоніторинг.

Невід’ємним елементом відповіді на перше запитання буде визначення
відповідальностійзобов’язанькерівництваособи,яказдійснюватимемоніторинг,
а також межі повноважень і відповідальності безпосередніх виконавців, тобто
фахівців,якіпроводитимутьмоніторинг.Крімтого,вартовизначитиперіодичність
звітуванняпрорезультати.

Зміствідповідінадругезапитанняпершогоетапуплануванняполягаєувиз-
наченніможливостізабезпеченняресурсами,якіусучаснихтеоріяхуправління
визначаються як «inputs»6.  Визначення цієї можливості полягає у знайденні
відмінності між бажаними (або регламентованими) та наявними якісними і
кількісними характеристиками ресурсів, необхідних для проведення заходів
(«outputs»)моніторингузметоюотриманнябажанихрезультатів(«outcomes»).У
контексті специфіки вищезазначеного моніторингу до ресурсів належатимуть
інформаційне, правове, кадрове, фінансове, матеріально-технічне та наукове
забезпечення.Оцінканаявнихресурсівздійснюєтьсятрадиційнимидлякожного
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виду оцінки методами. Але з огляду на те, що моніторинг є інформаційно-
аналітичною системою, яка  діє в період між оцінюванням якості публічних
послуг,тоособливуувагуслідприділитианалізутакихінформаційнихресурсів,
якстандартипублічнихпослуг,документипровнесеннязміндоцихстандартів,
скарги та відгуки  споживачів публічних послуг, звіти про заходи з усунення
недоліківабоудосконаленнядіяльностідержавнихслужбовців.Якщомоніторинг
здійснюєтьсяневперше,тодо інформаційнихресурсівналежатимутьтакзвані
«incomes»–звітипрорезультатипопередніхмоніторингів,звітипрорезультати
попередньогооцінюванняякостіпублічнихпослуг,звітипрорезультатироботиз
відхиленнями,виявленимипідчаспопередньогомоніторингу,абоневідповідно-
стями,виявленимипідчасоцінювання,тощо.

Безперечно,що ефективне проведеннямоніторингу залежить від кадрового
ресурсу, а саме наявності спеціалістів, які мають професійну підготовку за
відповіднимфаховимнапрямомта/абопрактичнийдосвідпроведеннямоніторин-
говихдосліджень.Якщоякістькадровогоресурсуневідповідаєвищезазначеним
вимогам, то до проекту плану заходів, які здійснюватимуться на останньому
(організаційно-підготовчому)етапі,слідвнестизаходизпідготовкивідповідних
фахівцівзвласногокадровогорезерву,аборозглянутиіншийваріант,якийвизна-
чаєтьсяурамкахвідповідінаостаннєзапитанняпершогоетапу.

Відповідьназапитаннящодотехнологійтаінструментівпроведеннямоніто-
рингу,потрібнихдляефективноговикористанняресурсів,формуєтьсянапідставі
попередніх відповідей.У контексті проблематики нашого дослідження  пропо-
нуємоздійснюватиобґрунтованийвибіртехнологіїмоніторингузатакимикри-
теріями:

–відповідність«філософії»технологіївизначенійметімоніторингу;
–відповідністьтехнологіїтаінструментівсистеміуправлінняабоадміністра-

тивнійтехнології,якавикористовуєтьсявиробникомпублічнихпослуг,чийпро-
цеснаданнябудедосліджуватись(наприклад,системауправлінняякістю,систе-
ма управління результативністю, система оцінювання діяльності державних
службовців,збалансованасистемапоказниківтощо);

– економічна ефективність, індикатором якої є отримання запланованих
результатівмоніторингувмежахвиділенихобсягівресурсівособи,яказдійсню-
ватимемоніторинг;

–соціальнаефективність,індикаторомякоїєвідповідністьвимогамсоціаль-
ноївідповідальностіособи,яказдійснюватимемоніторинг;

–очікуванийрівеньопоруучасниківмоніторингу.
На підставі результатів проведеного аналізу приймається одне з декількох

рішеньщодошляхуреалізаціїмоніторингу:використовуєтьсятехнологіяоднієїз
сучаснихсистемуправління,адаптованадопотребтацілеймоніторингу;розроб-
ляєтьсявласнамодельмоніторингу;проведеннямоніторингудоручаєтьсятретій
особі.

НазавершенняпершогоетапурозробляєтьсяПланроз’яснювальноїроботи,
який містить алгоритм реалізації заходів щодо подолання опору учасників
моніторингу. Для визначення заходів слід проаналізувати насамперед  методи
таких процесів моніторингу, як вибір критеріїв і показників процесу надання
публічнихпослуг,збіртавимірюванняінформації,тлумаченняотриманихданих
танаданнявисновківірекомендаційнапідставірезультатівпроведеногомоніто-
рингу.ДоПлануроз’яснювальноїроботислідвносититакізаходи,якнавчальні
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семінари,майстер-класи,«круглістоли»,семінаризобмінудосвідомщодопро-
ведення моніторингу діяльності державних службовців з надання публічних
послуг,зустрічізкерівництвомвиробникапублічнихпослуг,атакожконсульту-
ванняпрацівників,якібезпосередньозаймаютьсянаданнямпублічнихпослуг.

Надругомуетапіплануваннямоніторингурозробляєтьсясистемаадміністру-
ваннязазначениммоніторингом.Слідвраховувати,щовимірюваннятаспостере-
женнязапроцесомнаданняпослугнезакінчуєтьсясаменасобі,аджевищезазна-
чениймоніторингзавждиєневід’ємнимелементомнаступногоетапу–оцінюван-
ня якості публічних послуг. Крім того, як зазначалось вище, він є складовою
системи управління, яка запроваджена виробником публічних послуг. Отже,
процесамиадмініструваннямоніторингомєпроцесиконтролюйогопроведення,
оцінюваннярезультатів,удосконаленнямоніторингутаавтоматизованезбережен-
нярезультатів,отриманихуходімоніторингу.Приформуваннінаборузаходівз
удосконаленнябажанощенаетапіплануваннярозробитиПрограмуудосконален-
нямоніторингу,якамаєувійтидоПланупроведенняконтролю,оцінкитаудоско-
наленнявищезазначеногомоніторингу.

Останній,ІІІ-й,етапплануваннямоніторингупередбачаєрозробленнякален-
дарногопланупроведеннямоніторингутавтіленнязаходів,передбаченихпопе-
реднімиетапами.Крімтого,нанашудумку,нацьомуетапіслідрозробитиформи
документування (протоколювання, звітності тощо) результатів моніторингу, а
також, за потреби,формидокументів, наприклад, для забезпеченняфункціону-
ванняінструментівнаетапізборуінформації(анкети,ут.ч.онлайн-опитувальні
листитощо).ВсіетапимаютьбутиузагальненіуПланіпроведеннямоніторингу,
який являє собоюпакет таких документів: 1) безпосередньо календарнийплан
проведеннязазначеногомоніторингу;2)перелікпублічнихпослуг,процеснадан-
няякихсліддосліджувати;3)стандартипублічнихпослуг;4)матеріалипоперед-
ньогооцінюваннятамоніторингу,скаргитапропозиціїспоживачів(занаявності);
5) документи, розроблені (отримані) на попередніх етапах. План проведення
моніторингузатверджуєтьсявідповіднимрозпорядчимактомособи,яказдійсню-
ватимевищезазначениймоніторинг.

Отже,впровадженнямоніторингудіяльностідержавнихслужбовцівзнадання
публічнихпослугзалежитьвідйогокоректногоплануваннязбокуосіб,якіпро-
водитимуть моніторинг. Враховуючи специфіку вищезазначеного моніторингу,
пропонуємоздійснюватийогоплануванняутриетапивідповіднодосистемного,
процесногота«3D»підходів.Результатомплануваннястанезатвердженийзгідно
із законодавством План проведення моніторингу діяльності державних служ-
бовцівзнаданняпублічнихпослуг.
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