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Ó ÑÔÅÐ² ÏÓÁË²×ÍÎÃÎ ÀÄÌ²Í²ÑÒÐÓÂÀÍÍß

Ó ñòàòò³ ðîçêðèòî ïîíÿòòÿ òà îñîáëèâîñò³ ìîí³òîðèíãó ïóáë³÷íî-ñåðâ³ñíî¿
ä³ÿëüíîñò³. Äîñë³äæåíî îñîáëèâîñò³ ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ
ïóáë³÷íèõ ïîñëóã. Âèîêðåìëåíî òà çä³éñíåíî îïèñ îðãàí³çàö³éíî-ìåòîäè÷íî¿, îáë³êîâî-
ñòàòèñòè÷íî¿, ñîö³îëîã³÷íî¿, àíàë³òè÷íî¿, ïðîãíîçíî¿ òà ³íôîðìàö³éíî¿ ï³äñèñòåì
ìîí³òîðèíãó ïóáë³÷íî-ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³. Âèçíà÷åíî íàïðÿìè âèêîðèñòàííÿ ðåçóëü-
òàò³â ìîí³òîðèíãó ÿê ³íñòðóìåíòó çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³ òà äîñòóïíîñò³ ïóáë³÷íèõ
ïîñëóã.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ìîí³òîðèíã, ïóáë³÷íå àäì³í³ñòðóâàííÿ, ïóáë³÷íî-ñåðâ³ñíà
ä³ÿëüí³ñòü, ïóáë³÷í³ ïîñëóãè,  ñèñòåìà ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã.

Ó ñó÷àñíèõ óìîâàõ ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ çíà÷íî
çðîñòàº àêòóàëüí³ñòü ïèòàíü ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ äåðæàâíîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ.
Öÿ ïðîáëåìà íå ìîæå áóòè âèð³øåíà áåç çàïðîâàäæåííÿ â ä³ÿëüí³ñòü îðãàí³â
äåðæàâíî¿ âëàäè íîâ³òí³õ åôåêòèâíèõ ìåòîäèê óïðàâë³ííÿ, ÿê³ á â³äïîâ³äàëè çà
ñêëàäí³ñòþ óìîâàì ñüîãîäåííÿ ³ ïîòðåáóâàëè â³ä ñèñòåìè ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñò-
ðóâàííÿ â³äêðèòîñò³, îïåðàòèâíîñò³ òà àäåêâàòíîñò³ ùîäî çàïèò³â ãðîìàäÿíñüêîãî
ñóñï³ëüñòâà.

Ïðè öüîìó íåîáõ³äíèì åëåìåíòîì îðãàí³çàö³¿ óïðàâë³ííÿ â ñèñòåì³ îðãàí³â
ïóáë³÷íî¿ âëàäè âèñòóïàº ìîí³òîðèíã åôåêòèâíîñò³ ¿õ ä³ÿëüíîñò³, ùî ÿâëÿº ñîáîþ
ñèñòåìó áåçïåðåðâíîãî ñïîñòåðåæåííÿ ³ îö³íêè ðåçóëüòàò³â ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â
óïðàâë³ííÿ, à òàêîæ ñâîº÷àñíîãî âèÿâëåííÿ é óñóíåííÿ ïîìèëîê òà â³äõèëåíü â
¿õ ðîáîò³, êîíòðîëü äîñòîâ³ðíîñò³ îòðèìàíèõ ðåçóëüòàò³â. Íàéâàæëèâ³øèì
êîìïîíåíòîì ñèñòåìè ìîí³òîðèíãó ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ º ìîí³òîðèíã ÿêîñò³
òà äîñòóïíîñò³ ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ íàñåëåííþ.

Ð³çí³ àñïåêòè ïóáë³÷íèõ ïîñëóã äîñë³äæóâàëè Â.Á. Àâåð’ÿíîâ, Â.Ì. Áåâçåíêî,
Î.Ì. Áóõàíåâè÷, ².Â. Çîçóëÿ,  ².Ï. Ãîëîñí³÷åíêî, ².Á. Êîë³óøêî, Â.Ê. Êîëïàêîâ,
Î.Â. Êóçüìåíêî, ª.Â. Êóð³ííèé, Â.². Êóðèëî, ª.Î. Ëåãåçà, Ð.Ñ. Ìåëüíèê, Ã.Ì. Ïè-
capåíêî, Â.Ï. Òèìîùóê òà áàãàòî ³íøèõ â³äîìèõ â³ò÷èçíÿíèõ ó÷åíèõ. Äîñë³äæåííÿ
ñèñòåì ìîí³òîðèíãó â ð³çíèõ ñôåðàõ ëþäñüêî¿ ä³ÿëüíîñò³ âèñâ³òëåí³ â ïðàöÿõ
òàêèõ íàóêîâö³â, ÿê Ñ.Â. Áàðàáàøåâà, Î.ª. Âîëîñîâè÷, Â.Ê. Ãàë³öèíà, Ì.Ñ. Äàíüêî,
².Â. Êàëà÷îâà, Ñ.². Íåäåëüêî, À.Â. Îñòàøêîâ, Ò.Â. Ìàìîòîâà, Þ.Â. Ìàçóð, Ñ.Â. Ìà-
òþê³í, Î.À. Ðóäè÷, Ñ.Î. Òåëåøóí, Þ.Ï. Øàðîâ, À.Þ. Øåâÿêîâà. Ïðîòå ó äîñë³ä-
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æåííÿõ çàçíà÷åíèõ íàóêîâö³â ïèòàííÿì ìîí³òîðèíãó ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³ òà
îðãàí³çàö³¿ éîãî çä³éñíåííÿ ó ñôåð³ ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ íàëåæíî¿ óâàãè
íå ïðèä³ëÿëîñÿ.

Ìåòà ñòàòò³ ïîëÿãàº ó âèçíà÷åí³ ñóòíîñò³ ìîí³òîðèíãó ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³
òà ìåõàí³çìó éîãî çä³éñíåííÿ ó ñôåð³ ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ.

Ñó÷àñíà ñèòóàö³ÿ â íàø³é êðà¿í³ âèìàãàº ïåðåáóäîâè çàñàä ³íôîðìàö³éíî-
àíàë³òè÷íî¿ ä³ÿëüíîñò³ òà, ïåðåäóñ³ì, ñòâîðåííÿ ñèñòåì ìîí³òîðèíãó é â³äïîâ³äíî¿
áàçè, ÿê³ á çàáåçïå÷óâàëè ñèñòåìó ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ ïîâíîþ, îá’ºêòèâíîþ
³ àêòóàëüíîþ ³íôîðìàö³ºþ äëÿ êîìïåòåíòíîãî, âñåá³÷íî çâàæåíîãî ï³äõîäó äî
ï³äãîòîâêè ³ ïðèéíÿòòÿ ð³øåíü áóäü-ÿêîãî ð³âíÿ.

Ó çàãàëüíîìó çì³ñò³ “ìîí³òîðèíã” (â³ä àíãë. monitoring â ïåðåêëàä³ – â³äñòå-
æåííÿ, íà áàç³ ëàòèíñüêîãî êîðåíÿ – monitor – ùî íàãàäóº, ïîïåðåäæàº) îçíà÷àº
áåçïåðåðâíå ñòåæåííÿ çà ÿêèì-íåáóäü ïðîöåñîì ç ìåòîþ âèÿâëåííÿ éîãî â³äïîâ³ä-
íîñò³ áàæàíîìó ðåçóëüòàòó [1, ñ. 538]. Òàêîæ ó íàóêîâ³é ë³òåðàòóð³ ï³ä ìîí³òîðèíãîì
ðîçóì³ºòüñÿ: ïðîöåñ ñèñòåìàòè÷íîãî ñïîñòåðåæåííÿ çà îá’ºêòîì ç ìåòîþ êîíòðîëþ,
àíàë³çó, îö³íêè é ïðîãíîçóâàííÿ éîãî ñòàíó [2, ñ. 37;  3, ñ. 14]; ìåòîäèêà ³ ñèñòåìà
ñïîñòåðåæåíü çà ñòàíîì ïåâíîãî îá’ºêòà àáî ïðîöåñó, ùî äàº ìîæëèâ³ñòü ñïîñòåð³ãàòè
¿õ ó ðîçâèòêó, îö³íþâàòè, îïåðàòèâíî âèÿâëÿòè ðåçóëüòàòè âïëèâó ð³çíèõ çîâí³øí³õ
ôàêòîð³â [4, ñ. 121]; ñèñòåìàòè÷íå çáèðàííÿ òà îáðîáêà ³íôîðìàö³¿, êîòðà ìîæå
áóòè âèêîðèñòàíà äëÿ ïîêðàùåííÿ ïðîöåñó ïðèéíÿòòÿ ð³øåííÿ, à òàêîæ, îïîñå-
ðåäêîâàíî, äëÿ ³íôîðìóâàííÿ ãðîìàäñüêîñò³ òà ÿê ³íñòðóìåíò çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó
ç ìåòîþ çä³éñíåííÿ ïðîåêò³â, îö³íêè ïðîãðàì ÷è âèðîáëåííÿ ïîë³òèêè [5].

Òàêèì ÷èíîì, ìîâà éäå ïðî áåçïåðåðâíå ñïîñòåðåæåííÿ çà áóäü-ÿêèì ïðîöåñîì
ç ìåòîþ âèÿâëåííÿ éîãî â³äïîâ³äíîñò³ áàæàíîìó ðåçóëüòàòó. ²íàêøå êàæó÷è,
ÿêùî ä³àãíîñòèêà ñèòóàö³¿ çä³éñíþºòüñÿ ñèñòåìàòè÷íî ç ïåâíîþ çàäàíîþ ïåð³îäè÷-
í³ñòþ ³ ç âèêîðèñòàííÿì îäí³º¿ é ò³º¿ æ (ó âñÿêîìó ðàç³, áàçîâî¿) ñèñòåìè ³íäèêàòîð³â,
ìè ìàºìî ñïðàâó ç ìîí³òîðèíãîì.

Äîâîë³ ñïåöèô³÷íó äåô³í³ö³þ ìîí³òîðèíãó íàâåäåíî ó ÄÑÒÓ ISO 9000:2015
(Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Îñíîâí³ ïîëîæåííÿ òà ñëîâíèê òåðì³í³â): öå
âèçíà÷àííÿ ñòàòóñó ñèñòåìè, ïðîöåñó, ïðîäóêö³¿, ïîñëóãè ÷è ðîáîòè. Ïðè öüîìó
óòî÷íþºòüñÿ, ùî, ïî-ïåðøå, äëÿ âèçíà÷åííÿ ñòàòóñó îá’ºêòà ìîæå áóòè ïîòð³áíî
ïåðåâ³ðÿòè, íàãëÿäàòè ÷è êðèòè÷íî ñïîñòåð³ãàòè çà íèì, é, ïî-äðóãå, òàêå âèçíà÷àííÿ
ñòàòóñó îá’ºêòà çä³éñíþºòüñÿ, çàçâè÷àé, íà ð³çíèõ ñòàä³ÿõ àáî â ð³çíèé ÷àñ [6].

Ì.Î. Êóëåì³íèì äàºòüñÿ óí³âåðñàëüíå, ïðèäàòíå äëÿ áóäü-ÿêî¿ ñôåðè ëþäñüêî¿
ä³ÿëüíîñò³ âèçíà÷åííÿ ìîí³òîðèíãó: öå ñèñòåìà çáîðó, îáðîáêè, çáåðåæåííÿ òà
ðîçïîâñþäæåííÿ ³íôîðìàö³¿ ïðî áóäü-ÿêó ñèñòåìó ÷è ¿¿ åëåìåíòè, îð³ºíòîâàíà íà
³íôîðìàö³éíå çàáåçïå÷åííÿ óïðàâë³ííÿ ö³ºþ ñèñòåìîþ, ÿêà äîçâîëÿº ñóäèòè ïðî
¿¿ ñòàí ó áóäü-ÿêèé ÷àñ òà ïðîãíîçóâàòè ¿¿ ðîçâèòîê [7, ñ. 17]. Îòæå, ó çàãàëüíî-
íàóêîâîìó ðîçóì³íí³ ìîí³òîðèíã ðîçãëÿäàºòüñÿ ÿê ä³ÿëüí³ñòü, ùî ïåðåäáà÷àº ñè-
ñòåìàòè÷íå ñïîñòåðåæåííÿ, êîíòðîëü òà ïðîãíîçóâàííÿ ñòàíó ïåâíîãî îá’ºêòà àáî
ïðîöåñó.

Òàêèì ÷èíîì, ìîí³òîðèíã ó ñôåð³ ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ – öå ñèñòåìà
ïîñò³éíîãî ñïîñòåðåæåííÿ çà íàéâàæëèâ³øèìè ïîòî÷íèìè ðåçóëüòàòàìè, óìîâàìè
òà ïàðàìåòðàìè ðîçâèòêó ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ â ðîçð³ç³ îêðåìèõ éîãî
ñåãìåíò³â ç ìåòîþ êîðèãóâàííÿ òà ïðîãíîçóâàííÿ. Ïðàêòè÷íèì çàñòîñóâàííÿì
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ìîí³òîðèíãó ó ñôåð³ ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ º ³íôîðìàö³éíå çàáåçïå÷åííÿ
îñòàííüîãî ó ð³çíèõ ãàëóçÿõ ä³ÿëüíîñò³, â òîìó ÷èñë³ ó ñôåð³ ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³
àäì³í³ñòðàòèâíèõ îðãàí³â.

Ìåòîþ çàïðîâàäæåííÿ ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã º çàáåçïå÷åííÿ
ñèñòåìàòè÷íîãî ñïîñòåðåæåííÿ íàäàâà÷à öèõ ïîñëóã òà ³íøèõ çà³íòåðåñîâàíèõ îñ³á
çà ïðîöåäóðîþ ¿õ íàäàííÿ, à òàêîæ ³íôîðìàö³éíî-àíàë³òè÷íà ï³äòðèìêà ïðèéíÿòòÿ
ð³øåíü ùîäî íîðìàòèâíî-ïðàâîâîãî, îðãàí³çàö³éíîãî é ìåòîäè÷íîãî çàáåçïå÷åííÿ
åôåêòèâíîãî òà ÿê³ñíîãî ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã.
Ìîí³òîðèíã íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã õàðàêòåðèçóºòüñÿ òàêèìè îñîáëèâîñòÿìè:

1) ïðîâåäåííÿ ïåð³îäè÷íèõ çàì³ð³â ïîêàçíèê³â òà ³íäèêàòîð³â íàäàííÿ ïóáë³÷-
íèõ ïîñëóã, ÿê³ õàðàêòåðèçóþòü ¿õ äèíàì³êó çà ïåâíèé ïåð³îä ÷àñó (ðåêîìåíäóºòüñÿ
ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó íå ð³äøå îäíîãî ðàçó íà ð³ê);

2) ñèñòåìàòè÷íå ç’ÿñóâàííÿ ³ îö³íêà àêòóàëüíîãî ñòàíó ïîêàçíèê³â, ³íäèêàòîð³â
òà êðèòåð³¿â ³ âèêîðèñòàííÿ ö³º¿ ³íôîðìàö³¿ êàíàëàìè çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó äëÿ
ïðèéíÿòòÿ îïåðàòèâíèõ ðàö³îíàëüíèõ óïðàâë³íñüêèõ ð³øåíü;

3) çàñòîñóâàííÿ ñîö³îëîã³÷íèõ äîñë³äæåíü ó õîä³ âèçíà÷åííÿ ÿêîñò³, äîñòóïíîñò³
é êîìôîðòíîñò³ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã;

4) ïðîâåäåííÿ ï³ä ÷àñ ñîö³îëîã³÷íèõ äîñë³äæåíü ÿêîñò³ òà äîñòóïíîñò³ íàäàííÿ
ïóáë³÷íèõ ïîñëóã åêñïåðòíî¿ îö³íêè ðåçóëüòàò³â îòðèìàíèõ îáë³êîâèõ, ñòàòèñòè÷íèõ
òà ñîö³îëîã³÷íèõ äàíèõ;

5) ìîí³òîðèíã ìàº óðàõîâóâàòè, ùî îñíîâíà ä³ÿëüí³ñòü ñóá’ºêòà íàäàííÿ
ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ïîëÿãàº ó ïåðøî÷åðãîâîìó çàäîâîëåíí³ ÿê³ñíîãî âèêîíàííÿ
çâåðíåííÿ ô³çè÷íî¿ àáî þðèäè÷íî¿ îñîáè, ñóâîðîìó äîòðèìàíí³ çàêîíîäàâ÷èõ òà
íîðìàòèâíî-ïðàâîâèõ àêò³â ùîäî ðåãëàìåíòàö³¿ íàäàííÿ öèõ ïîñëóã ³, òàêèì ÷èíîì,
çàáåçïå÷óº ïð³îðèòåòíó îð³ºíòàö³þ óïîâíîâàæåíîãî îðãàíó íà áåçïîñåðåäíº
çàäîâîëåííÿ ³íòåðåñ³â ³ ïîòðåá îäåðæóâà÷³â ïîñëóã.

Ðîçãëÿäàþ÷è ñèñòåìó ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ïîòð³áíî ìàòè
íà óâàç³, ùî ö³ ïîñëóãè âèçíà÷àþòüñÿ îðãàí³çàö³ºþ íàäàííÿ, ÿê³ñòþ ³ äîñòóïí³ñòþ,
à òàêîæ õàðàêòåðèçóþòüñÿ ñóêóïí³ñòþ ê³ëüê³ñíèõ ³ ÿê³ñíèõ ïàðàìåòð³â, ÿê³
äîçâîëÿþòü âèì³ðþâàòè, âðàõîâóâàòè, êîíòðîëþâàòè òà îö³íþâàòè ðåçóëüòàò
íàäàííÿ òàêèõ ïîñëóã. Ïðè öüîìó äëÿ ð³çíèõ ïîñëóã ³ ð³çíèõ êàòåãîð³é ñïîæèâà÷³â
äîñòóïí³ñòü ïîñëóãè ìîæå âèçíà÷àòèñÿ ð³çíèìè ê³ëüê³ñíèìè òà ÿê³ñíèìè õàðàê-
òåðèñòèêàìè, ÿê çàãàëüíèìè (òåðèòîð³àëüíà íàáëèæåí³ñòü óïîâíîâàæåíîãî îðãàíó,
íàÿâí³ñòü ³íôîðìàö³éíèõ ñòåíä³â, ìîæëèâ³ñòü áåçïåðåøêîäíîãî äîñòóïó äî ïðèì³-
ùåííÿ òîùî), òàê ³ ñïåöèô³÷íèìè äëÿ ãðóïè îäåðæóâà÷³â (¿õ àäì³í³ñòðàòèâíà
ïðàâîñóá’ºêòí³ñòü). Çàäîâîëåí³ñòü îäåðæóâà÷à ïîñëóãè õàðàêòåðèçóºòüñÿ ÿê îö³íêîþ
ðåçóëüòàòó, òàê ³ îö³íêîþ ïðîöåñó âçàºìîä³¿, ùî îáóìîâëþº ïîòðåáó ó âèä³ëåí³ ÿê
êîíêðåòíèõ õàðàêòåðèñòèê ïîñëóãè, òàê ³ ïàðàìåòð³â îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â [8,
ñ. 65].

Íåîáõ³äí³ñòü çáîðó, ñèñòåìàòèçàö³¿ é îáðîáêè ð³çíîìàí³òíî¿ ³íôîðìàö³¿, à
òàêîæ ïîñò³éíîãî ïðîâåäåííÿ àíàë³çó ñèòóàö³¿, êîðèãóâàííÿ íà ¿¿ îñíîâ³ ðàí³øå
ðîçðîáëåíîãî ïëàíó ä³é, îáë³êó âåëèêîãî îáñÿãó äîäàòêîâî¿ ³íôîðìàö³¿ âèìàãàº
ðîçðîáêè é ñòâîðåííÿ ìåòîäèêè ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó ³ âèðîáëåííÿ óïðàâ-
ë³íñüêèõ ð³øåíü. Ìåòîäîëîã³÷íå çàáåçïå÷åííÿ ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ
ïîñëóã ïîâèííå áàçóâàòèñÿ íà âèêîðèñòàíí³ ñèñòåìè êðèòåð³¿â ³ ñôîðìîâàíèõ íà
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¿õ îñíîâ³ ïîêàçíèê³â, ÿê³ â³äîáðàæàþòü ïàðàìåòðè ÿêîñò³, êîìôîðòó òà äîñòóïíîñò³
òàêèõ ïîñëóã äëÿ ñïîæèâà÷³â. Ïàðàìåòðè ìàþòü áóòè ðåãëàìåíòîâàíèìè òà ñòàíäàð-
òèçîâàíèìè ùîäî íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, âðàõîâóâàòè íåîáõ³äí³ñòü ÷³òêîãî
â³äîáðàæåííÿ ïîä³áíèõ êðèòåð³¿â ó íîðìàòèâíèõ àêòàõ (àäì³í³ñòðàòèâíèõ ðåãëà-
ìåíòàõ ³ ñòàíäàðòàõ), ÿê³ çàêð³ïëþþòü ïàðàìåòðè ïîñëóã ³ ïðîöåñè ¿õ íàäàííÿ, ç
íàö³ëåí³ñòþ íà âèêîðèñòàííÿ â ÿêîñò³ êîìïëåêñíîãî ìåòîäîëîã³÷íîãî çàáåçïå÷åííÿ
ñèñòåìè ìîí³òîðèíãó ïóáë³÷íèõ ïîñëóã [9].

Çàëåæíî â³ä ãàëóç³ çàñòîñóâàííÿ ìîí³òîðèíãîâà ä³ÿëüí³ñòü ó ñôåð³ íàäàííÿ
ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ñïðÿìîâóºòüñÿ, çîêðåìà, íà âèâ÷åííÿ ÿêîñò³ ¿õ íàäàííÿ çà ïåâ-
íèìè êðèòåð³ÿìè (íàïðèêëàä, çà êðèòåð³ºì ðåçóëüòàòèâíîñò³) ç ìåòîþ îïòèì³çàö³¿
â³äïîâ³äíèõ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïðîöåäóð ³ ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ñåðâ³ñíî¿
ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè. Òàêîæ ñë³ä çàçíà÷èòè, ùî áóäü-ÿê³ àñïåêòè
ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã íåðîçðèâíî ïîâ’ÿçàí³ ³ç çàäîâîëåííÿì ïîòðåá òà ³íòåðåñ³â
ñóá’ºêò³â çâåðíåííÿ çà ¿õ íàäàííÿì [10, ñ. 420].

Ìîí³òîðèíã íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã çä³éñíþºòüñÿ ÷åðåç:
– àíàë³ç ìàòåð³àë³â çàñîá³â ìàñîâî¿ ³íôîðìàö³¿ ùîäî ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³

îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè;
– â³äâ³äóâàííÿ ñëóæáîâèõ ïðèì³ùåíü àäì³í³ñòðàòèâíîãî îðãàíó ç â³ëüíèì

ðåæèìîì äîñòóïó;
– ïðîâåäåííÿ áåñ³ä ç ïåðñîíàëîì ñóá’ºêò³â íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã òà

ãðîìàäÿíàìè, ÿê³ îäåðæóâàëè òàê³ ïîñëóãè;
– âèêîðèñòàííÿ ïîâ³äîìëåíü îêðåìèõ ãðîìàäÿí ïðî ïîðóøåííÿ ¿õ ïðàâ ÿê

îäåðæóâà÷³â ïóáë³÷íèõ ïîñëóã òà íàäàííÿ â³äïîâ³äíî¿ ïðàâîâî¿ îö³íêè ä³ÿì ñóá’ºêò³â
íàäàííÿ òàêèõ ïîñëóã;

– â³çóàëüíå ñïîñòåðåæåííÿ çà ä³ÿìè ïåðñîíàëó ñóá’ºêò³â íàäàííÿ ïîñëóã ï³ä
÷àñ áåçïîñåðåäíüîãî âèêîíàííÿ íèìè ñâî¿õ îáîâ’ÿçê³â òà ïðèéîìó ãðîìàäÿí;

– ô³êñàö³þ óìîâ òà ïîðÿäêó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã â îðãàíàõ âëàäè çà
äîïîìîãîþ â³äåî ³ ôîòîçéîìêè;

– îïðàöþâàííÿ òà ñèñòåìàòèçàö³þ îòðèìàíèõ äàíèõ;
– ï³äãîòîâêó âèñíîâê³â ³ ðåêîìåíäàö³é ùîäî ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ òà

ÿêîñò³ â ïðîöåñ³ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, ¿õ íàëåæíå îôîðìëåííÿ òà äîâåäåííÿ
äî â³äîìà ñóá’ºêòà çâåðíåííÿ çà îòðèìàííÿì;

– ïîäàëüøå ñïîñòåðåæåííÿ çà âïðîâàäæåííÿì íàäàíèõ ðåêîìåíäàö³é òà ïðî-
ïîçèö³é ³ â³äïîâ³äíå ðåàãóâàííÿ [10, ñ. 422–423].

Îòæå, ìîí³òîðèíã íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ìîæíà âèçíà÷èòè ÿê ñèñòåìàòè÷íå
ñïîñòåðåæåííÿ, âèâ÷åííÿ òà àíàë³ç â³äïîâ³äíîñò³ ôóíêö³îíóâàííÿ ñôåðè íàäàííÿ
ïóáë³÷íèõ ïîñëóã çàêîíîäàâ÷î âèçíà÷åíèì ïðèíöèïàì íàäàííÿ òàêèõ ïîñëóã íà
îñíîâ³ êðèòåð³¿â åôåêòèâíîñò³, ÿêîñò³ òà äîñòóïíîñò³.

Ïðè ïðîâåäåí³ ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã âèÿâëÿþòüñÿ, àíàë³-
çóþòüñÿ òà îö³íþþòüñÿ:

– çíà÷åííÿ îñíîâíèõ ïàðàìåòð³â îðãàí³çàö³¿, ÿêîñò³, äîñòóïíîñò³ òà êîìôîðò-
íîñò³ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã;

– ïðîáëåìè, ùî âèíèêàþòü ó ñïîæèâà÷à ïðè îäåðæàí³ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã;
– îö³íêà çàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â ïîñëóã îðãàí³çàö³ºþ ¿õ íàäàííÿ, ÿê³ñòþ,

äîñòóïí³ñòþ òà êîìôîðòí³ñòþ (ÿê â ö³ëîìó, òàê ³ çà îêðåìèìè ïàðàìåòðàìè);
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– çâåðíåííÿ çàìîâíèê³â äî àäì³í³ñòðàòèâíèõ îðãàí³â òà ñóá’ºêò³â íàäàííÿ,
íåîáõ³äí³ äëÿ îäåðæàííÿ ê³íöåâîãî ðåçóëüòàòó ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, íîðìàòèâíî
âñòàíîâëåí³ é ôàêòè÷í³, ñêëàä ³ ê³ëüê³ñòü;

– ô³íàíñîâ³ âèòðàòè çàìîâíèêà ïîñëóãè ïðè îäåðæàí³ íèì ê³íöåâîãî ðåçóëü-
òàòó, â³äõèëåííÿ ôàêòè÷íèõ â³ä íîðìàòèâíî âñòàíîâëåíèõ çíà÷åíü;

– âèòðàòè ÷àñó çàìîâíèêà ïðè îäåðæàíí³ íèì ê³íöåâîãî ðåçóëüòàòó ïóáë³÷íî¿
ïîñëóãè, íîðìàòèâíî âñòàíîâëåí³ é ôàêòè÷í³ òà â³äõèëåííÿ ôàêòè÷íèõ â³ä íîðìà-
òèâíî âñòàíîâëåíèõ;

– íàÿâí³ñòü íåôîðìàëüíèõ ïëàòåæ³â ó çâ’ÿçêó ç îäåðæàííÿì ïîñëóã.
Ìîí³òîðèíã ðîçãëÿäàºòüñÿ ÿê ³íôîðìàö³éíà, ä³àãíîñòè÷íà, íàóêîâà, ïðîãíîçíà

ñèñòåìà, ðåàë³çàö³ÿ ÿêî¿ çä³éñíþºòüñÿ ï³ä ÷àñ ïóáë³÷íîãî àäì³í³ñòðóâàííÿ. Öÿ
ñèñòåìà âêëþ÷àº â ñåáå òàêîæ é îñíîâí³ åëåìåíòè îö³íêè íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïî-
ñëóã, à ñàìå:

– îö³íêó, ÿêà çàñíîâàíà íà àíàë³ç³ äàíèõ îáë³êó òà çâ³òíîñò³ óïîâíîâàæåíîãî
îðãàíó, ùî íàäàº ïîñëóãó;

– îö³íêó, ÿêà çàñíîâàíà íà àíàë³ç³ ³íòåðàêòèâíèõ çâåðíåíü ãðîìàäÿí;
– îö³íêó, ÿêà çàñíîâàíà íà äàíèõ ñîö³îëîã³÷íîãî îïèòóâàííÿ.
Ïðè ïðîâåäåí³ ìîí³òîðèíãó ñë³ä âðàõîâóâàòè íåîäíîð³äíèé õàðàêòåð ³íôîð-

ìàö³éíèõ äæåðåë ³ ìåòîä³â îäåðæàííÿ é âèêîðèñòàííÿ ³íôîðìàö³¿.
Ôàêòîðàìè, ÿê³ âïëèâàþòü íà ÿê³ñòü ïóáë³÷íèõ ïîñëóã º: ñòàíäàðòèçàö³ÿ òà

ðåãëàìåíòàö³ÿ ïðîöåñó íàäàííÿ òàêèõ ïîñëóã; ñòâîðåííÿ ìåõàí³çì³â, ùî îð³ºíòóþòü
îðãàíè ïóáë³÷íî¿ âëàäè íà ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ íàäàíèõ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ³ îáñëó-
ãîâóâàííÿ; äîòðèìàííÿ âèñîêèõ åòè÷íèõ ñòàíäàðò³â ïðè íàäàíí³ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã;
ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ³íôîðìàö³éíî¿ â³äêðèòîñò³ òà ïðîçîðîñò³ ïðîöåäóð îðãàí³â
âëàäè, à òàêîæ êîìóí³êàö³¿ ç³ ñïîæèâà÷åì; ðàö³îíàëüíà ñïåö³àë³çàö³ÿ îðãàí³â ïóá-
ë³÷íî¿ âëàäè ç íàäàííÿ îêðåìèõ ïîñëóã ó â³äïîâ³äíîñò³ ³ç âñòàíîâëåíèìè ïîâíîâà-
æåííÿìè; îïòèì³çàö³ÿ áþäæåòíèõ âèäàòê³â íà ïóáë³÷í³ ïîñëóãè, à òàêîæ ¿õí³é
ðàö³îíàëüíèé ðîçïîä³ë â³äïîâ³äíî äî ïð³îðèòåò³â êë³ºíò³â îðãàí³â âëàäè, ñóñï³ëüñòâà
â ö³ëîìó; âèçíà÷åííÿ êðèòåð³¿â ïëàòîñïðîìîæíîñò³ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã; ï³äâèùåííÿ
â³äïîâ³äàëüíîñò³ îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè çà âèêîíàííÿ ñâî¿õ ïîâíîâàæåíü; îðãà-
í³çàö³éíà ñòðóêòóðà îðãàí³â âëàäè, â³äïîâ³äàëüíèõ çà ðåàë³çàö³þ; ô³çè÷íå çàáåç-
ïå÷åííÿ âçàºìîä³¿ (çîêðåìà: íàñê³ëüêè íàëåæíèì ÷èíîì îáëàäíàí³ ïðèì³ùåííÿ
äåðæàâíèõ îðãàí³â, íàñê³ëüêè âîíè îñíàùåí³ ñó÷àñíèì òåõí³÷íèì îáëàäíàííÿì,
ÿêà ÷àñòîòà ãåîãðàô³÷íî¿ ìåðåæ³ äåðæàâíèõ îðãàí³â òîùî) [11].

Ó ñèñòåì³ ìîí³òîðèíãó äîö³ëüíî âèîêðåìëþâàòè îðãàí³çàö³éíî-ìåòîäè÷íó,
îáë³êîâî-ñòàòèñòè÷íó, ñîö³îëîã³÷íó, àíàë³òè÷íó, ïðîãíîçíó òà ³íôîðìàö³éíó ï³äñè-
ñòåìè. Îðãàí³çàö³éíî-ìåòîäè÷íèé áëîê âêëþ÷àº êîíöåïö³þ, îðãàí³çàö³éíó ñõåìó,
êîîðäèíàö³þ ìîí³òîðèíãó. Îáë³êîâî-ñòàòèñòè÷íèé áëîê çä³éñíþº îáë³êîâó ³
ñòàòèñòè÷íó ï³äòðèìêó àíàë³òè÷íèõ ³ ïðîãíîçíèõ äîñë³äæåíü, ï³ëîòí³ ñòàòèñòè÷í³
îáñòåæåííÿ, ï³äãîòîâêó ìàòåð³àë³â çà ï³äñóìêàìè íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã çà
ïåâíèé ïåð³îä ÷àñó. Ñîö³îëîã³÷íèé áëîê ì³ñòèòü ñåð³þ ñîö³îëîã³÷íèõ îïèòóâàíü ³
äîñë³äæåíü. Àíàë³òè÷íèé áëîê âêëþ÷àº òåìàòè÷í³ àíàë³òè÷í³ ðîçðîáêè. Ïðîãíîçíèé
áëîê ì³ñòèòü ïðîãíîç îñíîâíèõ êðèòåð³¿â, ïîêàçíèê³â, ³íäèêàòîð³â ³ ñöåíàð³¿â. Äî
ñêëàäó ³íôîðìàö³éíîãî áëîêó âõîäÿòü ³íôîðìàö³éíå ñõîâèùå ñòðóêòóðîâàíèõ äàíèõ
ç ðîçâèíåíèìè ïîøóêîâèìè ìåõàí³çìàìè, çàñîáàìè âåäåííÿ á³áë³îòåêè íåñòðóê-
òóðîâàíèõ äîêóìåíò³â, çàñîáàìè ï³äòðèìêè ãðóïîâî¿ ðîáîòè, áàçè äàíèõ, ñàéòè,
ïîðòàëè, íàóêîâî-ïðàêòè÷í³ êîíôåðåíö³¿, àâòîðñüê³ ïóáë³êàö³¿, íàóêîâ³ çâ³òè.

Ïðè ïðîºêòóâàíí³ ñèñòåìè ìîí³òîðèíãó ïðîïîíóºòüñÿ âèä³ëÿòè îðãàí³çà-
ö³éíèé, äîñë³äíèöüêèé, àíàë³òè÷íèé, çâ³òíî-³íôîðìàö³éíèé òà çàêëþ÷íèé åòàïè.
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Íà ïî÷àòêîâîìó åòàï³ – îðãàí³çàö³éíîìó – âèçíà÷àþòüñÿ ö³ë³ ìîí³òîðèíãó, ñòâî-
ðþºòüñÿ ìîäåëü éîãî çä³éñíåííÿ, âèçíà÷àþòüñÿ ñóá’ºêòè ïðîâåäåííÿ, íàá³ð ïàðàìåò-
ð³â ïîêàçíèê³â òà ³íäèêàòîð³â, çã³äíî ç ÿêèìè ïðîâîäèòüñÿ ìîí³òîðèíã, à òàêîæ
ðîçðîáëþºòüñÿ éîãî ïðîãðàìà. Òàêîæ âèçíà÷àþòüñÿ ñïîñîáè çâ’ÿçêó ì³æ ñóá’ºêòîì
òà îá’ºêòàìè ïðîâåäåííÿ íàóêîâèõ äîñë³äæåíü. Ï³ä ÷àñ äîñë³äíèöüêîãî åòàïó
âèçíà÷àºòüñÿ ³íôîðìàö³éíå ïîëå äîñë³äæåííÿ ³ çä³éñíþºòüñÿ çáèðàííÿ âòîðèííî¿
³íôîðìàö³¿, çîêðåìà äàíèõ äåðæàâíî¿ òà â³äîì÷î¿ ñòàòèñòèêè, íîðìàòèâíî-ïðàâîâèõ
àêò³â òà ñòàíäàðò³â, ÿê³ ðåãëàìåíòóþòü íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã. Âîäíî÷àñ
â³äáóâàºòüñÿ çáèðàííÿ ïåðâèííî¿ ³íôîðìàö³¿ ùîäî ïîòî÷íîãî ñòàíó ïðîöåñó íàäàííÿ
ïóáë³÷íèõ ïîñëóã â³äïîâ³äíèìè ñóá’ºêòàìè. Ïðè âèêîíàíí³ ðîá³ò íà öüîìó åòàï³
áàæàíèì º âèêîðèñòàííÿ òàêèõ ìåòîä³â ñîö³îëîã³÷íèõ äîñë³äæåíü: ìàñîâå ³ åêñïåðòíå
îïèòóâàííÿ, ñïîñòåðåæåííÿ, åêñïåðèìåíò, ³ì³òàö³éíå ìîäåëþâàííÿ. Ï³ä ÷àñ
çàñòîñóâàííÿ çàçíà÷åíèõ ìåòîä³â äîö³ëüíå âèêîðèñòàííÿ àíêåòóâàííÿ, òåëåôîííîãî
îïèòóâàííÿ, ³íòåðâ’þâàííÿ, ³íòåðíåò-îïèòóâàííÿ. Àíàë³òè÷íèé åòàï âêëþ÷àº
³íòåãðàö³þ ç³áðàíî¿ ³íôîðìàö³¿ â ³íôîðìàö³éíî-àíàë³òè÷íó ñèñòåìó ìîí³òîðèíãó,
à òàêîæ ïðîâåäåííÿ îáðîáêè òà ñèñòåìàòèçàö³¿ ³íôîðìàö³¿, îäåðæàíî¿ íà ïîïåðåäí³õ
åòàïàõ. Ó õîä³ çâ³òíî-³íôîðìàö³éíîãî åòàïó íà îñíîâ³ ïîïåðåäíüîãî àíàë³çó
ôîðìóºòüñÿ çâåäåíèé ï³äñóìêîâèé çâ³ò, à íà çàêëþ÷íîìó åòàï³ âèçíà÷àþòüñÿ
çàâäàííÿ ùîäî ïðîâåäåííÿ ìîí³òîðèíãó íà ìàéáóòí³ ïåð³îäè [12, ñ. 229–230].

ßê³ñíó îö³íêó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ñë³ä ïðîâîäèòè íà îñíîâ³ ñîö³î-
ëîã³÷íîãî äîñë³äæåííÿ, íàéâàæëèâ³øîþ ñêëàäîâîþ ÿêîãî º ïðîâåäåííÿ ñîö³îëî-
ã³÷íîãî îïèòóâàííÿ. Ïðè÷îìó äîö³ëüíî ïðîâîäèòè ñîö³îëîã³÷íå îïèòóâàííÿ äâîõ
ãðóï ðåñïîíäåíò³â: 1) âèá³ðêîâå îïèòóâàííÿ ãðîìàäÿí, ÿê³ áåçïîñåðåäíüî îòðèìàëè
ïîñëóãè; 2) âèá³ðêîâå îïèòóâàííÿ ïðàö³âíèê³â, ÿê³ áåçïîñåðåäíüî íàäàþòü ïîñëóãè.

Âàæëèâå çíà÷åííÿ ìàº çàñòîñóâàííÿ ìåòîäó ñï³âñòàâëåííÿ îäåðæàíèõ
ôàêòè÷íèõ äàíèõ ç îô³ö³éíèìè ïàðàìåòðàìè îðãàí³çàö³¿ ³ ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã,
ÿê³ âèçíà÷åíí³ ó â³äïîâ³äíèõ ñòàíäàðòàõ, çàêîíîäàâ÷èõ òà íîðìàòèâíî-ïðàâîâèõ
àêòàõ. Çáèðàííÿ âòîðèííèõ äàíèõ ïåðåäáà÷àº ðîáîòó ç òàêèìè äâîìà ñêëàäîâèìè:
îãëÿä â³äîì÷î¿ çâ³òíîñò³ òà àíàë³ç äîêóìåíò³â. Çà ðåçóëüòàòàìè îãëÿäó â³äîì÷î¿
çâ³òíîñò³ âèçíà÷àºòüñÿ îá’ºêòèâíà ³íôîðìàö³ÿ ïðî ê³ëüê³ñí³ õàðàêòåðèñòèêè é
óìîâè íàäàííÿ ïîñëóã, âèçíà÷àºòüñÿ ñêëàä ³ ñòðóêòóðà ïîêàçíèê³â, ¿õ ê³ëüê³ñí³ òà
ïèòîì³ õàðàêòåðèñòèêè, ï³äñóìêè âèêîíàííÿ ä³þ÷èõ ñòàíäàðò³â, íîðìàòèâ³â òà
ðåãëàìåíò³â. Ó ðåçóëüòàò³ ñîö³îëîã³÷íèõ äîñë³äæåíü çä³éñíþºòüñÿ îö³íêà çàäîâîëå-
íîñò³ ñïîæèâà÷³â ÿê³ñòþ ³ äîñòóïí³ñòþ íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã.

Ñåðåä àíàë³òè÷íèõ ìåòîä³â íàéá³ëüø òåõíîëîã³÷íî ïðèäàòíèìè äëÿ ïðîâåäåííÿ
ñèñòåìàòè÷íîãî ìîí³òîðèíãó ³íôîðìàö³éíèõ ïîòîê³â âåëèêîãî îáñÿãó º êîíòåíò-
àíàë³ç, ÿêèé âèñòóïàº îñíîâíèì ìåòîäîì ÿê³ñíî-ê³ëüê³ñíîãî àíàë³çó çì³ñòó äîêó-
ìåíò³â ç ìåòîþ âèÿâëåííÿ àáî âèì³ðþâàííÿ ð³çíèõ ôàêò³â ³ òåíäåíö³é, ùî â³äî-
áðàæàþòüñÿ â öèõ äîêóìåíòàõ.

Âåëèêå ïðàêòè÷íå çíà÷åííÿ ìàº ìåòîäè÷íèé ï³äõ³ä, îð³ºíòîâàíèé íà âèçíà-
÷åííÿ êîíêðåòíèõ ïðîöåäóð, ðåàë³çàö³ÿ ÿêèõ çàáåçïå÷èòü ïðîåêòóâàííÿ ³
ôóíêö³îíóâàííÿ ìîí³òîðèíãó, ðîçðîáëåííÿ êîíêðåòíîãî çì³ñòó ä³ÿëüíîñò³ ïî
êîæí³é ïðîöåäóð³, à òàêîæ âèçíà÷åííÿ óìîâ ¿õ ðåàë³çàö³¿. Äî êîíêðåòíèõ ïðîöåäóð
ñèñòåìè ìîí³òîðèíãó â³äíîñÿòüñÿ: ³äåíòèô³êàö³ÿ îðãàí³çàòîð³â ìîí³òîðèíãó; âèçíà-
÷åííÿ ö³ëåé, êëþ÷îâèõ ïîêàçíèê³â òà ³íäèêàòîð³â, äæåðåë äàíèõ; îö³íêà äîñòóïíèõ
ðåñóðñ³â; ³íôîðìóâàííÿ ³ çàëó÷åííÿ ó÷àñíèê³â ìîí³òîðèíãó; çáèðàííÿ, îáðîáëåííÿ
òà àíàë³ç äàíèõ; ðîçðîáêà ³ íàäàííÿ çâ³òó; îö³íêà ðåçóëüòàò³â òà îö³íêà ñèñòåìè
ìîí³òîðèíãó.

© Tsyhanov Oleh, 2019



ISSN 2072–8670 (Print) ÍÀÓÊÀ ² ÏÐÀÂÎÎÕÎÐÎÍÀ
NAUKA I PRAVOOKHORONA

Issue 4(46) 2019    http://naukaipravoohorona.com/

244

Issue 4(46) 2019

Ðåçóëüòàòè ìîí³òîðèíãó íàäàííÿ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã ìîæóòü áóòè âèêîðèñòàí³:
– äëÿ îïòèì³çàö³¿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïðîöåäóð, ùî ðåàë³çóþòüñÿ ï³ä ÷àñ íà-

äàííÿ òàêèõ ïîñëóã;
– áåçïîñåðåäíüî â ïðîöåñ³ ðîçðîáêè òà ðåàë³çàö³¿ çàõîä³â, ñïðÿìîâàíèõ íà

ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³, äîñòóïíîñò³ òà çàáåçïå÷åííÿ êîìôîðòíîñò³ íàäàííÿ ïîñëóã;
– ïðè îö³íö³ åôåêòèâíîñò³ ïóáë³÷íî-ñåðâ³ñíî¿ ä³ÿëüíîñò³;
– äëÿ ³íôîðìóâàííÿ ãðîìàäñüêîñò³ ç ìåòîþ çàáåçïå÷åííÿ “ïðîçîðîñò³”

óïðàâë³ííÿ íà äåðæàâíîìó òà ðåã³îíàëüíîìó ð³âíÿõ.
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The research paper is devoted to revealing the essence of monitoring of service
activity and features of its implementation in the field of public administration.
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Monitoring in the field of public administration is defined as a system of continuous
observation of the most important current results, conditions and parameters of the
development of public administration in the context of its individual segments for the
purpose of adjustment and forecasting. Implementation of monitoring in the field of
public administration is the information support of the latter in various fields of
activity, including in the sphere of service activity of administrative bodies.

The purpose of monitoring of the provision of public services is to ensure a
systematic observation of the provider of these services and other interested persons
in the procedure of their provision, as well as information and analytical support for
decision-making regarding the legal, organizational and methodological support of
the effective and high-quality functioning of the system of provision of public services.

The peculiarities of the functioning of the monitoring system of public service
activity are investigated. Considering that system, it should be mentioned that public
services are determined by the organization of provision, quality and availability, and
are characterized by a set of quantitative and qualitative parameters allowing to
measure, take into account, control and evaluate the results of such services.

The review of organizational and methodological, accounting and statistical,
sociological, analytical, forecasting and informational subsystems of monitoring of
public-service activity is distinguished and carried out. For the foundation of the
monitoring system, it is suggested to distinguish organizational, research, analytical,
reporting, information and final stages. The directions of the use of monitoring results
as a tool for quality assurance and accessibility of public services are identified.

Keywords: monitoring, public administration, public service activities, public
services, monitoring system of public services provision.

Îòðèìàíî: 24.10.2019

© Tsyhanov Oleh, 2019


