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ПУТИ СОВЕРШЕНСТВОВАНИЯ УПРАВЛЕНИЯ В ОРГАНАХ ГОСУДАРСТВЕННОЙ 

ВЛАСТИ И МЕСТНОГО САМОУПРАВЛЕНИЯ 
 

В мире системы менеджмента качества 
давно уже получили признание как модели ус-
пешного функционирования предприятий 
практически для любой отрасли народного хо-
зяйства. Для многих зарубежных стран, в том 
числе европейских, создание систем управле-
ния качеством на соответствие международ-
ным стандартам в государственных структурах 
стало обычным явлением. Особенно активно в 
этом направлении разрабатывались системы 
менеджмента качества в Польше. К 2006 г. 
65% всех органов исполнительной власти и 
82% органов местного самоуправления имели 
сертификаты на соответствие ISO 9001:2000 
[1].  

В Украине системы управления качест-
вом муниципальных услуг, соответствующих  
национальным и международным стандартам, 
успешно внедрены и сертифицированы лишь в 
немногим более десяти исполнительных коми-
тетов городов и районов, в том числе:  испол-
коме Ленинского районного совета г. Донецка, 
мэриях городов Бердянска (Запорожская об-
ласть), Комсомольска (Полтавская область), 
Макеевки (Донецкая область). В 2005 г. на со-
ответствие стандарту сертифицирована систе-
ма управления качеством Главного управления 
государственной службы Украины. Ведется 
работа по  внедрению и обеспечению функ-
ционирования системы управления качеством 
в исполнительных комитетах городов: Каме-
нец-Подольский (Хмельницкая область), Сла-
вутич (Киевская область), Коростень (Жито-
мирская область), в Волынской и Киевской 
облгосадминистрациях. 

Система управления качеством, прежде 
всего, направлена на то, чтобы житель любого 
города мог реально ощутить эффективность 
работы местной власти. Ведь властные струк-
туры существуют на деньги граждан, и поэто-
му горожане уже сегодня вправе требовать за 
свои средства оказания качественных управ-
ленческих (административных и социальных) 
услуг. Если с этой точки зрения взглянуть на 

опыт городов Польши, поэтапно внедряющих 
систему ISO, то можно сказать, что эти изме-
нения касаются прежде всего новых подходов 
к управлению ресурсами, процессами, персо-
налом.  

В последнее время на страницах зару-
бежной и отечественной печати значительно 
усилился интерес к вопросам повышения эф-
фективности и качества работы органов госу-
дарственного управления и местного само-
управления. Возможностям и целесообразно-
сти  внедрения принципов TQM (Total Quality 
Management –Всеобщего управления качест-
вом) были посвящены статьи А.Рыжова [2], 
В.Затеева [3]. В условиях дальнейшей демо-
кратизации гражданского общества совершен-
ствование и практическое применение крите-
риев качества в этой области может стать важ-
нейшим инструментом управления системой 
органов государственной власти в интересах 
народа, обеспечивая осуществление власти на-
рода «через органы государственной власти».  

В украинской печати до настоящего 
времени данные вопросы обсуждались лишь в 
немногих работах [4]. Однако определенный 
сдвиг произошел после принятия Постановле-
ния Кабинета Министров Украины от 11 мая 
2006 г. № 614 [5].  .  

Целью данной статьи является ознаком-
ление с опытом внедрения систем управления 
качеством в органах муниципальной власти 
Польши и Украины и путях их совершенства-
вания. 

Украина и Польша активно взаимодей-
ствуют в этой сфере. Фундация „Знаю как”, 
Польская фундация рыночной трансформа-
ции,Фундация «Млода демократия» (Люблин, 
Польша), центр муниципального менеджмента 
в Люблине – партнеры по разработке сущест-
вующих систем управления качеством в Ук-
раине [6].  Главной задачей сотрудничества  

 
 

© А.И. Момот, Т.В. Егоренко,  
И.Г. Федоренко, 2010 



                                        Наукові праці ДонНТУ. Серія: економічна. Випуск 38-3 
 

http://www.donntu.edu.ua / «Библиотека»/ «Информационные ресурсы» 
http://www.instud.org, http://www.nbuv.gov.ua/portal/natural/Npdntu/texts.html  

56 

украинского и польского ведомств является 
создание в Украине аполитической государст-
венной администрации. Соглашение преду-
сматривает реализацию совместных проектов  
и программ, которые предусматривают обуче-
ние украинских госслужащих в Польше, ста-
жировку представителей Украины в польских 
административных органах и наоборот. Ре-
зультатом такого взаимодействия Главгос-
службы Украины и Гражданской службы Рес-
публики Польша должно было стать внедрение 
в нашей стране модели управления качеством 
в подразделениях государственной админист-
рации Украины.  

В 2004 г. Великопольское воеводское 
управление в Познани получило Сертификат 
Качества, подтверждающий выполнение тре-
бований нормы EN ISO 9001:2000 в рамках 
реализации уставных задач, осуществляемых 
профессионально и доброжелательно, со ста-
рательностью совершенствовать работу и ока-
зать услугу, согласно нормам современной ад-
министрации. 

В рамках внедрения Системы Управле-
ния Качеством была сформулирована Миссия 
Управления, которая проповедует, что Вели-
копольское воеводское управление в Познани 
строит имидж современного публичного учре-
ждения, действующего на основании лучших 
европейских образцов доброжелательной и 
профессиональной администрации. Последст-
вием внедрения Системы была разработка 
стандартов по качеству оказываемых услуг для 
клиента. Процесс перемен произошел на двух 
плоскостях. Он охватил, прежде всего, отно-
шения Клиент-Управление-Клиент, сосредото-
чился также на внутренних действиях Управ-
ления. Благодаря формальным образцам про-
цедур, клиент после прихода в Управление по-
лучает конкретную, комплексную информа-
цию по способу и сроку оформления дела, со-
держания заявлений и необходимых приложе-
ний. Управление гарантирует реализацию ус-
луг на высоком уровне качества и с повторяе-
мостью, профессионально, согласно обязы-
вающему законодательству и внутренним по-
ложениям, обеспечивает явность и прозрач-
ность действий, создает клиенту условия вы-
сказаться насчет работы Управления. 

Эффектом от внедрения Управления яв-
ляется прежде всего улучшение внутренней 
коммуникации, унификация способа реализа-
ции обслуживания в рамках одного отдела, а 
также в представительствах Управления. 

Система управления, отвечающая требо-

ваниям международного стандарта ISO 
9001:2001, является своеобразным "фундамен-
том" для построения общей, более совершен-
ной системы управления в аппарате органа 
власти такой как Total Quality Management или 
Common Assessment Framework, специально 
разработанной ведущими специалистами по 
государственному управлению из 15-ти стран 
ЕС. 

Главное управление государственной 
службы Украины первое в Украине среди цен-
тральных органов исполнительной власти вне-
дрило систему управления качеством. Работа 
по разработке и внедрению системы управле-
ния качеством на соответствие требованиям 
ДСТУ ISO 9001-2001 в Главном управлении 
государственной службы Украины началась в 
сентябре 2004 г. при участии структур Укра-
инской ассоциации качества. 

За 2005 г. были осуществлены все ос-
новные шаги по построению системы управле-
ния качеством: определены услуги Главгос-
службы Украины, основные категории потре-
бителей, установлены критерии качества услуг 
и признаки их несоответствия; разработана и 
внедренная документация системы управления 
качеством; подготовлен персонал Главгос-
службы Украины и внедрена системная внут-
ренняя учеба; положено начало системному 
изучению ожиданий и удовлетворенности по-
требителей услуг Главгосслужбы Украины; 
проведен сертификационный аудит, результа-
том которого стал сертификат на соответствие 
требованиям ГСТУ ISO 9001-2001. 

Основным и одним из важнейших дос-
тижений внедрения системы управления каче-
ством является изменение мышления и дейст-
вий работников Главгосслужбы Украины от-
носительно предоставления качественных ус-
луг, а не простого "формального" выполнения 
должностных обязанностей. В процессе ис-
пользования стандарта ISO 9001:2000 был на-
лажен эффективный контроль и управление. 
Кроме того, произошло уменьшение количест-
ва ошибок, повышение удовлетворенности по-
требителей и персонала, снижение неэффек-
тивных расходов (в т.ч. расходов времени), по-
вышение имиджа организации. 

Следует отметить, что система управле-
ния качеством в исполкоме г. Бердянска разра-
батывалась и внедрялась совместно с директо-
ром Центра подготовки муниципальных и го-
сударственных служащих при Люблинском 
воеводстве Павлом Прокопом и сотрудниками 
Фонда "Молодая демократия"  (проект "Через 
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качество – к партнерству").  
В г. Бердянске в 2003 г.был адаптирован 

польский опыт внедрения международных 
стандартов ISO 9001:2000 на муниципальные 
услуги. Предпосылками внедрения стандартов 
управления качеством на услуги явились: пер-
вая – необходимость инновационного обнов-
ления формы и содержания управления в ис-
полнительных органах местного и государст-
венного управления, детерминированного 
трансформацией местного управления от от-
раслевого подхода к территориальному на ос-
нове сочетания функционального и простран-
ственного развития; вторая – потребность по-
вышения эффективности работы органов мест-
ного самоуправления.  

Было установлено, что при получении 
стандартной справки при обычном документо-
обороте гражданин на ее получение затрачива-
ет 14-16 часов, а чиновник – 1,5 часа, в то же 
время при электронном документообороте 
временные затраты сокращаются в 10-15 раз. 
Технология обслуживания предпринимателей 
по принципу «единого окна» и внедрение в 
органах исполнительной власти внутреннего 
электронного документооборота – интранета 
являются подсистемой прокачественного 
управления администрацией; третья предпо-
сылка – прямое влияние на качество жизни 
жителей путем формирования: а) более этич-
ной и более прозрачной власти; б) принятия 
обоснованных управленческих решений по ин-
тегрированному территориальному развитию; 
в) установления партнерских отношений вла-
сти и граждан. Муниципалитет (мэрия, горис-
полком, администрация) – можно образно 
представить как своеобразный магазин, в ко-
тором жители определенной территории выби-
рают главного менеджера-продавца, который и 
отвечает за организацию предоставле-
ния/продажи искомого ассортимента и необ-
ходимого качества услуг согласно наличия оп-
ределенных предписаний, главными из кото-
рых являются Конституция страны, соответст-
вующие Законы (Кодексы) в области муници-
пального развития и решения местных органов 
власти; четвертая предпосылка – потребность 
«выруливания» муниципального менеджмента 
на дорогу мирового опыта и естественной 
адаптации международного опыта самоуправ-
ления и международных стандартов управле-
ния применительно к молодой демократии 
постсоветских стран. 

Опыт внедрения системы, соответст-
вующий стандарту  ISO 9001 в г. Бердянске, 

позволил сделать следующие выводы: 
1. Система управления качеством ISO 

9001:2000 на муниципальные услуги является 
инвестицией в качество персонала, оптимиза-
цию процессов использования ресурсов, услуг, 
работ, в имидж города как активного.  

2. Инновационная модель – индикатор 
для инвесторов, активно разрабатывающих 
проекты инвестиционного освоения рекреаци-
онного комплекса города.  

3. Установлено, что оптимальный срок 
для внедрения трансформаций в небольшом 
городе – 1,5-2 года, а условием реализации яв-
ляется систематическая работа команды по 
внедрению системы управления качеством на 
муниципальные услуги согласно требованиям 
ISO. 

Однако следует заметить, что в процессе 
внедрения системы менеджмента качества 
возникало достаточно много проблем. Особен-
но это касалось осведомленности граждан и их 
поддержки начинаниям властей. Далеко не все 
население оценило положительные стороны 
новых систем управления. По результатам 
проведенного социологического исследования 
в 2005 г. из 1017 респондентов на вопрос 
«Поддерживаете ли Вы нововведения по сис-
теме управления качеством в муниципалите-
те?» согласилось ответить 985 чел. (97 %). Из 
числа опрошенных поддержку оказали  352 
чел. (36 %), частично поддержали –197 чел. (20 
%), ничего об этом не слышали – 348 чел. (35 
%), отказались поддержать – 88 чел. (9 %) [7]. 

Проведенный анализ опыта внедрения 
систем менеджмента качества в органах госу-
дарственной власти и местного самоуправле-
ния Польши и Украины позволил установить 
следующие закономерности:  

а) повысилась оперативность сотрудни-
ков муниципальных учреждений в части реа-
гирования на жалобы и обращения граждан. 
Вследствие этого произошло сокращение оче-
редей к ответственным работникам, уменьше-
ние повторных обращений и жалоб в област-
ные и центральные органы власти.  

б) изменилось в определенной мере от-
ношение граждан к органам власти и местного 
самоуправления вследствие смены стереотипа 
мышления рядового гражданина, основанного 
на чувстве собственной беспомощности и не 
защищенности перед чиновниками.  
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ВОЗНИКНОВЕНИЕ СИМБИОТИЧЕСКИХ СТРУКТУР 
КАК СЛЕДСТВИЕ  И  ФАКТОР ИННОВАЦИОННОГО РАЗВИТИЯ 

 
Рынки высоких технологий привлекают 

повышенное внимание исследователей вслед-
ствие их исключительной важности при разра-
ботке концепции инновационно ориентиро-
ванной экономики. 

Характер и способы конкурентной борь-
бы на высокотехнологичных рынках [1], фор-
мирование входных и выходных барьеров 
[2, 3], а также «парадоксы развития» [4], воз-
никающие вследствие того, что инновации, 
являясь основой процесса развития, в тоже 
время являются источником социальных и 
технологических проблем, – все эти вопросы, 
несмотря на значительные усилия исследова-
телей, не нашли еще своего окончательного 
решения. 

Подробный анализ современного со-
стояния исследований проблем теории и прак-
тики рынков высоких технологий дан в моно-
графии В.П. Соловьева [5], в которой исследо-
ваны обобщенные показатели, отражающие 
уровень входных и выходных барьеров для 
инновационной продукции, сформулированы 
принципы аналитического определения границ 
соответствующих рынков, изложены совре-
менные подходы к формированию синергети-

ческих методов управления в инновационной 
экономике. 

Однако исследование рынков высоких 
технологий еще далеко не закончено. В част-
ности, ранее, при изучении причин аномально-
го поведения субъектов рынка высоких техно-
логий, было показано, что экономическое про-
странство рынков высокотехнологичной про-
дукции  (в том числе и регионального уровня) 
представляет собой несколько «экономико-
симбиотических подпространств» (рис.1), об-
разованных симбиотическими структурами, 
относящимися к конкурирующим симбиотиче-
ским рядам [6]. При этом под экономическим 
симбиозом понималось такое сосуществование 
двух и более экономически неэквивалентных 
субъектов экономической деятельности в об-
ласти высоких технологий, при котором ус-
пешная экономическая деятельность каждого 
возможна только при успешной экономиче-
ской деятельности другого.  

Экономико-производственные связи об-
разующие технологический ряд, в котором 
продукция предприятий – предыдущих членов  
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