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Í. Î. Çåçåêà*

ÐÎËÜ Ì²ÆÍÀÐÎÄÍÈÕ ÑÒÀÍÄÀÐÒ²Â ÌÅÍÅÄÆÌÅÍÒÓ Â ÎÏÒÈÌ²ÇÀÖ²¯

ÑÈÑÒÅÌÈ ÓÏÐÀÂË²ÍÍß ÍÀÄÀÍÍß ÑÎÖ²ÀËÜÍÈÕ ÏÎÑËÓÃ Â ÓÊÐÀ¯Í²

ßê ñâ³ä÷èòü ñâ³òîâèé äîñâ³ä, âèçíà÷àëüíîþ ìîäåëëþ îïòèì³çàö³¿ óïðàâë³ííÿ íà

ñó÷àñíîìó åòàï³ º âïðîâàäæåííÿ ñèñòåì ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ íà îñíîâ³ ì³æíàðîäíèõ

ñòàíäàðò³â ²SÎ — 90001 . Öåé ïðîöåñ â³äîáðàæàº çàãàëüíîñâ³òîâó òåíäåíö³þ ðîçâèòêó

ìåíåäæìåíòó â ö³ëîìó. Êîíöåïö³ÿ ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ àêòèâíî âõîäèòü ó ä³ÿëüí³ñòü

öåíòðàëüíèõ òà ì³ñöåâèõ îðãàí³â âèêîíàâ÷î¿ âëàäè, ïðî öå ñâ³ä÷èòü ïîñòàíîâà Êàá³íåòó

Ì³í³ñòð³â Óêðà¿íè â³ä 11 òðàâíÿ 2006 ð. ¹ 614 “Ïðî çàòâåðäæåííÿ ïðîãðàìè

çàïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿ âëàäè”2 .

Òâîð÷èé ïîøóê øëÿõ³â ï³äâèùåííÿ âëàñíî¿ ôóíêö³îíàëüíî¿ åôåêòèâíîñò³ çà ðàõóíîê

âèð³øåííÿ ïðîáëåì, ïîâ’ÿçàíèõ ³ç óäîñêîíàëåííÿì ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ òà òåõíîëîã³é

íàäàííÿ ñîö³àëüíèõ ïîñëóã íàñåëåííþ ó â³äïîâ³äíîñò³ äî âèêëèê³â ÷àñó õàðàêòåðèçóº

ä³ÿëüí³ñòü äåðæàâíî¿ ñëóæáè çàéíÿòîñò³ Óêðà¿íè (äàë³ — ÄÑÇÓ). Ñâ³ä÷åííÿì öüîãî,

çîêðåìà, º ïðàãíåííÿ Äåðæàâíîãî öåíòðó çàéíÿòîñò³ çàáåçïå÷èòè ñåðòèô³êàö³þ ÄÑÇÓ íà

â³äïîâ³äí³ñòü ñîö³àëüíèõ ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ áåçðîá³òíîìó íàñåëåííþ òà ðîáîòîäàâöÿì,

ì³æíàðîäíîìó ñòàíäàðòó ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ ÄÑÒÓ ISO 9001:2001. Öå çàâäàííÿ âèçíà÷åíî

âàæëèâîþ ñòðàòåã³÷íîþ ìåòîþ äåðæàâíî¿ ñëóæáè çàéíÿòîñò³ íà íàéáëèæ÷ó ïåðñïåêòèâó.

Ñåðåä âàãîìèõ íàóêîâèõ äîñë³äæåíü çàðóá³æíèõ â÷åíèõ ç ïèòàíü ïðîôåñ³îíàë³çàö³¿

óïðàâë³ííÿ øëÿõîì âèçíà÷åííÿ òà âïðîâàäæåííÿ ñèñòåì ÿêîñò³ â îðãàíàõ ì³ñöåâîãî

ñàìîâðÿäóâàííÿ, ìîæíà íàçâàòè ïðàö³: Ê. Ï³ð÷à, Äæ. Ê³òêà, Ä. Äæóðàíà, Ø. Êóë³, ¥³ðò-

ßí Òðóºíà, Â. Âàíêîâ³÷à, Ò. Ïîòêàíñüêîãî, Á. Òóðîâñüêîãî, Á. Ñòðîëåöê³. Ïðîáëåìè

ðîçðîáêè òåîðåòè÷íèõ îñíîâ âïðîâàäæåííÿ ñèñòåì ÿêîñò³ â ðîáîòó îðãàí³â ì³ñöåâîãî

ñàìîâðÿäóâàííÿ äîñë³äæóâàëèñü ó ïðàöÿõ â³ò÷èçíÿíèõ â÷åíèõ: Î. Áåðäàíîâî¿, Þ. Øàðîâà,

Ò. Ìàìàòîâî¿, Î. Áàá³íîâî¿, Ñ. Ìîãèëüíîãî, À. Ôîéòà, Â. Ïîëòàâåöü.

Ðàçîì ³ç òèì, íå ïîâíîþ ì³ðîþ äîñë³äæåíèìè é óçàãàëüíåíèìè â íàóêîâ³é ë³òåðàòóð³

çàëèøàþòüñÿ ïèòàííÿ âïðîâàäæåííÿ òà âèêîðèñòàííÿ ì³æíàðîäíîãî ñòàíäàðòó ÿêîñò³

ISO 9001:2000 ÿê ä³ºâîãî ³íñòðóìåíòó âïëèâó íà ñîö³àëüíî-åêîíîì³÷íèé ðîçâèòîê

àäì³í³ñòðàòèâíî-òåðèòîð³àëüíèõ îäèíèöü. Â äàí³é ñòàòò³ ìè ñïðîáóºìî ïðîàíàë³çóâàòè

àñïåêòè ñòàíîâëåííÿ öüîãî ñòàíäàðòó, à òàêîæ ïåðñïåêòèâè éîãî âïðîâàäæåííÿ â ðîáîòó

ÄÑÇÓ.

Ïðîòÿãîì îñòàíí³õ äåñÿòè ðîê³â ä³ÿëüíîñò³ â³ò÷èçíÿíî¿ ñëóæáè çàéíÿòîñò³ ïèòàííþ

ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã ïîñò³éíî ïðèä³ëÿºòüñÿ çíà÷íà óâàãà. Ñåðåä îñíîâíèõ êðîê³â,

çðîáëåíèõ ó öüîìó íàïðÿì³ º:

— çì³öíåííÿ ìàòåð³àëüíî¿ áàçè ÄÑÇ;

— âïðîâàäæåííÿ ºäèíèõ ñòàíäàðò³â ùîäî îôîðìëåííÿ ïðèì³ùåíü öåíòð³â çàéíÿòîñò³;

— óïîðÿäêóâàííÿ ñòðóêòóðè öåíòð³â çàéíÿòîñò³ âñ³õ ð³âí³â òà ïåðåðîçïîä³ë ôóíêö³é

ì³æ ¿¿ ñêëàäîâèìè;

— ñòàíäàðòèçàö³ÿ çì³ñòó òà ïîðÿäêó ïðîöåäóð îáñëóãîâóâàííÿ â öåíòðàõ çàéíÿòîñò³,

ùî ïåðåäáà÷àº ðîçïîä³ë ïîòîê³â êë³ºíò³â òà ðàö³îíàëüíó îðãàí³çàö³þ ¿õ ðóõó â öåíòð³

çàéíÿòîñò³, óí³ô³êàö³þ äîêóìåíòîîá³ãó;

— ³íôîðìàòèçàö³ÿ ä³ÿëüíîñò³ ñëóæáè çàéíÿòîñò³ íà îñíîâ³ ªäèíî¿ ³íôîðìàö³éíî-

àíàë³òè÷íî¿ ñèñòåìè, ÿêà çàáåçïå÷èëà ³íôîðìàö³éíó ï³äòðèìêó îñíîâíèõ òåõíîëîã³÷íèõ

ïðîöåäóð îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â çà ðàõóíîê ñòâîðåííÿ ºäèíèõ åëåêòðîííèõ áàç äàíèõ

âàêàíñ³é, àïë³êàíò³â, îñâ³òí³õ óñòàíîâ òîùî, àâòîìàòèçàö³þ äîêóìåíòîîá³ãó, âïðîâàäæåííÿ

äèñòàíö³éíèõ ïîñëóã3 .

© Çåçåêà Í. Î., 2009

* ñòàðøèé âèêëàäà÷ êàôåäðè äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ òà ïîë³òèêè çàéíÿòîñò³ ²íñòèòóòó ï³äãîòîâêè êàäð³â Äåðæàâíî¿ ñëóæáè

çàéíÿòîñò³ Óêðà¿íè (ì. Êè¿â)

1 ÄÑÒÓ ²SÎ 9000-2001 Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Îñíîâí³ ïîëîæåííÿ òà ñëîâíèê [Åëåêòðîííèé ðåñóðñ] — Ðåæèì äîñòóïó:

http://budinfo.com.ua/content/view/35/79/
2 Ïðî çàòâåðäæåííÿ Ïðîãðàìè çàïðîâàäæåííÿ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â îðãàíàõ âèêîíàâ÷î¿ âëàäè: Ïîñòàíîâà Êàá³íåòó Ì³í³ñòð³â

Óêðà¿íè â³ä 11.05.2006 ð. // ÎÂÓ. — 2006. — ¹ 20. — Ñò. 1435.
3 Ìàðøàâ³í Þ., Ëÿì³íà Ë òà ³í. ªäèíà òåõíîëîã³ÿ îáñëóãîâóâàííÿ íåçàéíÿòîãî íàñåëåííÿ â öåíòðàõ çàéíÿòîñò³ Óêðà¿íè. — Ê.:

²ÏÊ ÄÑÇÓ, 2000. — 300 ñ.
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Äëÿ ïðîôåñ³éíîãî çðîñòàííÿ ôàõ³âö³â ñëóæáè çàéíÿòîñò³ ñòâîðåíî ñèñòåìó

ï³äâèùåííÿ ¿õ êâàë³ô³êàö³¿ òà ïåðåï³äãîòîâêè, ðåàë³çóºòüñÿ êàäðîâà ïîë³òèêà, ùî

ïåðåäáà÷àº íàá³ð, îö³íêó òà ñëóæáîâå ïðîñóâàííÿ ïåðñîíàëó.

Íèí³ ïèòàííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã äåðæàâíî¿ ñëóæáè çàéíÿòîñò³ ðîçãëÿäàºòüñÿ âæå ç

óðàõóâàííÿì ñòâîðåíîãî ì³öíîãî ìàòåð³àëüíîãî, ³íôîðìàö³éíîãî òà òåõíîëîã³÷íîãî

ôóíäàìåíòó ¿¿ ä³ÿëüíîñò³ òà íîâî¿ ñèòóàö³¿ íà ðèíêó ïðàö³, ÿêà âèìàãàº òâîð÷îãî

ïåðåîñìèñëåííÿ çäîáóòê³â òà ïîøóêó íîâèõ ï³äõîä³â äëÿ ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ é

ðåçóëüòàòèâíîñò³ ðîáîòè ÄÑÇ.

Çàêîíîì Óêðà¿íè “Ïðî ñîö³àëüí³ ïîñëóãè” â³ä 19.06.2003 ð. ¹ 9664  âèçíà÷åíî,

ùî ñîö³àëüí³ ïîñëóãè — öå êîìïëåêñ ïðàâîâèõ, åêîíîì³÷íèõ, ïñèõîëîã³÷íèõ, îñâ³òí³õ,

ìåäè÷íèõ, ðåàá³ë³òàö³éíèõ òà ³íøèõ çàõîä³â, ñïðÿìîâàíèõ íà îêðåì³ ñîö³àëüí³ ãðóïè ÷è

³íäèâ³ä³â, ÿê³ ïåðåáóâàþòü ó ñêëàäíèõ æèòòºâèõ îáñòàâèíàõ òà ïîòðåáóþòü ñòîðîííüî¿

äîïîìîãè (äàë³ — îñîáè, ùî ïîòðåáóþòü ñîö³àëüíèõ ïîñëóã), ç ìåòîþ ïîë³ïøåííÿ àáî

â³äòâîðåííÿ ¿õ æèòòºä³ÿëüíîñò³, ñîö³àëüíî¿ àäàïòàö³¿ òà ïîâåðíåííÿ äî ïîâíîö³ííîãî æèòòÿ.

Ñò. 5 çàçíà÷åíîãî Çàêîíó âèçíà÷åí³ âèäè ñîö³àëüíèõ ïîñëóã òà ôîðìè ¿õ íàäàííÿ. Ñåðåä

íèõ ïîñëóãè, ÿê³ íàäàº ÄÑÇÓ, à ñàìå:

– ïîñëóãè ç ïðàöåâëàøòóâàííÿ — ïîøóê ï³äõîäÿùî¿ ðîáîòè, ñïðèÿííÿ ó

ïðàöåâëàøòóâàíí³ òà ñîö³àëüíå ñóïðîâîäæåííÿ ïðàöåâëàøòîâàíî¿ îñîáè;

– ïîñëóãè ç ïðîôåñ³éíî¿ ðåàá³ë³òàö³¿ îñ³á ç îáìåæåíèìè ô³çè÷íèìè

ìîæëèâîñòÿìè — êîìïëåêñ ³íôîðìàö³éíèõ çàõîä³â, ñïðÿìîâàíèõ íà ñòâîðåííÿ ñïðèÿòëèâèõ

óìîâ äëÿ ðåàë³çàö³¿ ïðàâà íà ïðîôåñ³éíó îð³ºíòàö³þ òà ï³äãîòîâêó, îñâ³òó, çàéíÿò³ñòü;

– ³íôîðìàö³éí³ ïîñëóãè — íàäàííÿ ³íôîðìàö³¿, íåîáõ³äíî¿ äëÿ âèð³øåííÿ

ñêëàäíî¿ æèòòºâî¿ ñèòóàö³¿ (äîâ³äêîâ³ ïîñëóãè);

– ñîö³àëüíî-åêîíîì³÷í³ ïîñëóãè — çàäîâîëåííÿ ìàòåð³àëüíèõ ³íòåðåñ³â ³ ïîòðåá

îñ³á, ÿê³ ïåðåáóâàþòü ó ñêëàäíèõ æèòòºâèõ îáñòàâèíàõ, ùî ðåàë³çóþòüñÿ ó ôîðì³ íàäàííÿ

íàòóðàëüíî¿ ÷è ãðîøîâî¿ äîïîìîãè, à òàêîæ äîïîìîãè ó âèãëÿä³ îäíîðàçîâèõ êîìïåíñàö³é.

Êð³ì òîãî, íîðìàìè ö³º¿ æ ñòàòò³ ïåðåäáà÷åíî, ùî ïåðåë³ê ñîö³àëüíèõ ïîñëóã, îïèñ

¿õ çì³ñòó òà ÿêîñò³ çàçíà÷àþòüñÿ â Äåðæàâíîìó êëàñèô³êàòîð³ ñîö³àëüíèõ ñòàíäàðò³â òà

íîðìàòèâ³â, ÿêèé çàòâåðäæåíî Íàêàçîì Ì³í³ñòåðñòâà ïðàö³ òà ñîö³àëüíî¿ ïîë³òèêè Óêðà¿íè

â³ä 17 ÷åðâíÿ 2002 ð. ¹ 2935 . Ïðè öüîìó ñîö³àëüí³ ñòàíäàðòè òà íîðìàòèâè íà

âèùåïåðåë³åí³ ñîö³àëüí³ ïîñëóãè â çàçíà÷åíîìó äîêóìåíò³ â³äñóòí³.

Ó ðîçðîáö³ ñòàíäàðò³â, íîðìàòèâ³â òà ì³í³ìàëüíèõ ñòàíäàðò³â ÿêîñò³ ñîö³àëüíèõ

ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ ÄÑÇÓ çàö³êàâëåí³ ÿê êë³ºíòè äåðæàâíî¿ ñëóæáè çàéíÿòîñò³, òàê ³ ¿¿

ôàõ³âö³. Àäæå, îêð³ì ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ â³äïîâ³äí³ ñòàíäàðòè çàêëàäàþòü

íåîáõ³äíó áàçó äëÿ âèð³øåííÿ òàêèõ àêòóàëüíèõ ïèòàíü ÿê âèçíà÷åííÿ íîðìàòèâ³â

÷èñåëüíîñò³ ïðàö³âíèê³â öåíòð³â çàéíÿòîñò³, îö³íêà åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ öåíòð³â

çàéíÿòîñò³, ñòâîðåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïîñëóã â äåðæàâí³é ñëóæá³ çàéíÿòîñò³.

Øâèäê³ çì³íè íà ðèíêó ïðàö³ ïîòðåáóþòü àäåêâàòíèõ çì³í â ïð³îðèòåòàõ, ìåòîäàõ,

àêöåíòàõ ä³ÿëüíîñò³ ñëóæáè çàéíÿòîñò³, ³, çîêðåìà, ïîë³ïøåííÿ ÿêîñò³ òà ïîäàëüøîãî

ðîçâèòêó ¿¿ ïîñëóã. Ïîñòóïîâî ïð³îðèòåòîì ä³ÿëüíîñò³ ÄÑÇ ñòàº ïîïåðåäæåííÿ áåçðîá³òòÿ.

Öå îçíà÷àº, ùî âñå á³ëüøî¿ âàãè íàáóâàþòü ïðîôîð³ºíòàö³éíà ðîáîòà ç ìîëîääþ, ÿêà

çàê³í÷óº ñåðåäí³ íàâ÷àëüí³ çàêëàäè, ³íøèìè êàòåãîð³ÿìè íåïðàöþþ÷èõ ãðîìàäÿí íà îñíîâ³

ïðîãíîçó ðîçâèòêó ì³ñöåâîãî ðèíêó ïðàö³; ïîñëóãè ïðàö³âíèêàì, ÿê³ áàæàþòü çì³íèòè

ïðîôåñ³þ àáî ì³ñöå ðîáîòè, ñïðèÿííÿ ï³äâèùåííþ êâàë³ô³êàö³¿ ïðàöþþ÷èõ ãðîìàäÿí;

ñïðèÿííÿ ï³äïðèºìñòâàì ó ðîçâèòêîâ³ òà âèçíà÷åíí³ çì³ñòó êóðñ³â íàâ÷àííÿ ³ ïåðåíàâ÷àííÿ

òîùî. Äðóãèé ïð³îðèòåò — öå ³íäèâ³äóàë³çàö³ÿ ðîáîòè ç áåçðîá³òíèìè êë³ºíòàìè, ÿêà

ïåðåäáà÷àº ðîçðîáêó ïîñëóã äëÿ ïåâíèõ ö³ëüîâèõ ãðóï, ùî âêëþ÷àþòü, çîêðåìà, çàõîäè ç

ï³äãîòîâêè êàíäèäàò³â äî ðîáîòè øëÿõîì íàáóòòÿ ïðîôåñ³éíèõ òà ñîö³àëüíèõ íàâè÷îê,

ôîðìóâàííÿ â³äïîâ³äíèõ ïñèõîëîã³÷íèõ óñòàíîâ òîùî6 .

Òàêèì ÷èíîì ïåðøî÷åðãîâèì çàâäàííÿì ç ðîçðîáêè ñòàíäàðò³â ÿêîñò³ ïîñëóã ñëóæáè

çàéíÿòîñò³ ìàº áóòè âèçíà÷åííÿ ïîâíîãî ïåðåë³êó ïîñëóã, ÿê³ äåðæàâíà ñëóæáà çàéíÿòîñò³

4 Ïðî ñîö³àëüí³ ïîñëóãè: Çàêîí Óêðà¿íè â³ä 19.03.2003 ð. // ÎÂÓ. — 2003. — ¹ 29. — Ñò. 1435.
5 Äåðæàâíèé êëàñèô³êàòîð ñîö³àëüíèõ ñòàíäàðò³â ³ íîðìàòèâ³â çàòâåðäæåíèé Íàêàçîì Ì³í³ñòåðñòâà ïðàö³ òà ñîö³àëüíî¿ ïîë³òèêè

Óêðà¿íè â³ä 17.06.2002 ð. // Þðèäè÷íèé â³ñíèê Óêðà¿íè. — 2003. — ¹ 20.
6 Õîðóæåíêî Î. Î. Âïðîâàäæåííÿ ì³æíàðîäíî¿ íîðìè ÿêîñò³ ISO 9001:2000 â ðîáîòó îðãàí³â ì³ñöåâîãî ñàìîâðÿäóâàííÿ â

Óêðà¿í³ [Åëåêòðîííèé äîêóìåíò]. — ²íôîðìàö³éíî-àíàë³òè÷íèé ðåñóðñ  «Ä³àëîã.ua» — http://dialogs.org.ua/

issue_full.php?m_id=11844.

Í. Î. ÇÅÇÅÊÀ
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íàäàº êë³ºíòàì ç óðàõóâàííÿ çì³í â ïð³îðèòåòàõ ¿¿ ä³ÿëüíîñò³. Íàñòóïíèì çàâäàííÿì º

âëàñíå ðîçðîáêà ñòàíäàðò³â ïîñëóã.

Ñåð³ÿ ñòàíäàðò³â ²SÎ 9000 áóëà ðîçðîáëåíà Ì³æíàðîäíîþ îðãàí³çàö³ºþ ç

ñòàíäàðòèçàö³¿ çàäëÿ òîãî, ùîá äîïîìîãòè îðãàí³çàö³ÿì ïðîäåìîíñòðóâàòè ñâîþ çäàòí³ñòü

íàäàâàòè ïîñëóãè, ùî â³äïîâ³äàþòü âèìîãàì ñïîæèâà÷³â ³ çàáåçïå÷èòè ¿õ â³äïîâ³äí³ñòü

âñòàíîâëåíèì íîðìàòèâíèì âèìîãàì. Âîíè áàçóþòüñÿ íà ïðèíöèïàõ òîòàëüíîãî

ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ ³ ì³ñòÿòü óí³âåðñàëüí³ âèìîãè äî ñèñòåì óïðàâë³ííÿ. Â³äïîâ³äíî äî

âèìîã ²SÎ 9001:2000 â îñíîâó ïîáóäîâè ñèñòåìè ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ ïîêëàäåí³ òàê³

îñíîâîïîëîæí³ ïðèíöèïè:

1) îð³ºíòàö³ÿ íà ñïîæèâà÷à ïîñëóã;

2) ë³äåðñòâî êåð³âíèöòâà;

3) çàëó÷åííÿ äî ðîçðîáêè, âïðîâàäæåííÿ òà âäîñêîíàëåííÿ ñèñòåìè ïåðñîíàëó;

4) ïðîöåñíèé ï³äõ³ä äî îðãàí³çàö³¿ óïðàâë³ííÿ;

5) ñèñòåìíèé ï³äõ³ä äî óïðàâë³ííÿ;

6) ïîñò³éíå ïîë³ïøåííÿ çà ðàõóíîê êîðåãóþ÷èõ òà çàïîá³æíèõ çàõîä³â;

7) ï³äõ³ä äî ïðèéíÿòòÿ óïðàâë³íñüêèõ ð³øåíü íà ï³äñòàâ³ ôàêò³â;

8) âçàºìîâèã³äí³ ñòîñóíêè ç ïàðòíåðàìè7 .

Ñèñòåìà ñòàíäàðò³â íå âèçíà÷àº, ùî ³ ÿê ïîòð³áíî çðîáèòè äëÿ äîñÿãíåííÿ áàæàíîãî

ðåçóëüòàòó, à âêàçóº íà òå, ÷îãî ïîòð³áíî äîñÿãòè ðîçãëÿäàþ÷è î÷³êóâàíèé ðåçóëüòàò ÿê

ö³ëü. Äåðæàâíèé Ñòàíäàðò Óêðà¿íè (ÄÑÒÓ) º óêðà¿íñüêèì ïåðåêëàäîì ISO 9001:2000,

ÿêèé ì³ñòèòü âèìîãè äî ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, ñïðÿìîâàí³ íà çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³ ³

ï³äâèùåííÿ çàäîâîëåíîñò³ ñïîæèâà÷³â â Óêðà¿í³. Â³í ââåäåíèé ó ä³þ ç 1 æîâòíÿ 2001

ðîêó8 .

Ì³æíàðîäíèé ñòàíäàðò ç óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ²ÑÎ 9004-2-91. ×àñòèíà 2 “Ðóêîâîäÿùèå

óêàçàíèÿ ïî óñëóãàì” äàº íàñòóïíå âèçíà÷åííÿ ïîñëóãè: “Ïîñëóãà — ðåçóëüòàò âçàºìîä³¿

ïîñòà÷àëüíèêà ³ çàìîâíèêà ³ âíóòð³øíüî¿ ä³ÿëüíîñò³ ïîñòà÷àëüíèêà ïî çàäîâîëåííþ ïîòðåá

çàìîâíèêà”9 . Ï³ä ÿê³ñòþ ïîñëóãè ðîçóì³þòü ¿¿ çäàòí³ñòü çàäîâîëüíèòè î÷³êóâàííÿ ³ ïîòðåáè

ñïîæèâà÷³â: “ÿê³ñòü — ñóêóïí³ñòü âëàñòèâîñòåé ³ õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêö³¿ àáî ïîñëóãè,

ÿêà çàáåçïå÷óº çàäîâîëåííÿ îáóìîâëåíèõ ïîòðåá àáî òèõ ïîòðåá, ùî ïåðåäáà÷àþòüñÿ”10 .

Ì³æíàðîäíèé ñòàíäàðò ðåêîìåíäóº äëÿ ñòâîðåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïîñëóã

ðîçðîáëÿòè ñïåöèô³êàö³þ ïîñëóãè, ñïåöèô³êàö³þ ïðîöåñó íàäàííÿ ïîñëóãè ³ ñïåöèô³êàö³þ

óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïîñëóãè.

Íà äóìêó Ê. Ï³ð÷ òà Äæ. Ê³òêà ³ç Eagle Group USA, Inc., êëþ÷îâ³ âèìîãè ISO 9001

îïèðàþòüñÿ íà ïåðøó ç âîñüìè çàñàä óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ, à ñàìå “îð³ºíòàö³ÿ íà êë³ºíòà”,

ùî íàêëàäàº íà îðãàí³çàö³þ, ÿêà åôåêòèâíî âïðîâàäèëà ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ,

îáîâ’ÿçîê ïåðìàíåíòíîãî âäîñêîíàëåííÿ ïðîöåñ³â, ïîâ’ÿçàíèõ ç îáñëóãîâóâàííÿì êë³ºíòà11 .

Â òðàêòóâàíí³ ïîíÿòòÿ “ñîö³àëüíà ïîñëóãà” â Çàêîí³ Óêðà¿íè “Ïðî ñîö³àëüí³ ïîñëóãè”

â³ä 19.06.2003 ð. íå àêöåíòîâàíî ìîìåíò âçàºìîä³¿ êë³ºíòà òà ïîñòà÷àëüíèêà ïîñëóãè.

Àëå, íà íàø ïîãëÿä, öå ïîëîæåííÿ º ïðèíöèïîâèì äëÿ ðîçðîáêè ñòàíäàðò³â ÿêîñò³

ñîö³àëüíèõ ïîñëóã, ù íàäàþòüñÿ ÄÑÇÓ. Îñê³ëüêè äëÿ öèõ ïîñëóã êë³ºíòè º àêòèâíèìè

ó÷àñíèêàìè ïðîöåñó íàäàííÿ ïîñëóã, ³ ¿õíÿ ïîâåä³íêà òà êîìïåòåíòí³ñòü âïëèâàþòü íà ¿¿

ÿê³ñòü. Òîìó êë³ºíòè ñëóæáè çàéíÿòîñò³ ìàþòü áóòè íå ò³ëüêè ïî³íôîðìîâàí³ ïðî òîé

âíåñîê, êîòðèé âîíè ìîæóòü âíåñòè â ÿê³ñòü ïîñëóãè, à é â ñïåöèô³êàö³ÿõ â³äïîâ³äíèõ

ïîñëóã ìàþòü âèçíà÷àòèñÿ ¿õí³ ä³¿, íåîáõ³äí³ äëÿ çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã.

Ñòàíäàðòè ïîñëóã äåðæàâíî¿ ñëóæáè çàéíÿòîñò³ ìàþòü òàêîæ âðàõîâóâàòè

ïîñåðåäíèöüêèé õàðàêòåð ¿¿ ä³ÿëüíîñò³. Çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ¿¿ êë³ºíò³â çàëåæèòü â³ä ÿêîñò³

âàêàíñ³é. Öå ïîíÿòòÿ âêëþ÷àº âèìîãè äî îïëàòè ïðàö³, óìîâ ïðàö³, ìîæëèâîñòåé

ïðîôåñ³éíîãî ðîñòó òîùî. Îñîáëèâî öå ñòîñóºòüñÿ ðîá³òíè÷èõ ïðîôåñ³é. Ââàæàºìî, ùî â

7 ÄÑÒÓ ²SÎ 9001-2001 Äåðæàâíèé ñòàíäàðò Óêðà¿íè Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Âèìîãè (²SÎ 9001:2000, SDT) — Ê.: Äåðæñòàíäàðò

Óêðà¿íè, 2001.
8 ÄÑÒÓ ²SÎ 9000-2001 Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Îñíîâí³ ïîëîæåííÿ òà ñëîâíèê [Åëåêòðîííèé ðåñóðñ] — Ðåæèì äîñòóïó:

http://budinfo.com.ua/content/view/35/79/.
9 Ìåæäóíàðîäíûé ñòàíäàðò ÈÑÎ: 9004 — 2:1991. Îáùåå ðóêîâîäñòâî êà÷åñòâîì è ýëåìåíòû ñèñòåìû êà÷åñòâà. ×.2. Ðóêîâîäÿùèå

óêàçàíèÿ ïî óñëóãàì/ Ïåð. ñ àíãë. / Íàó÷. ðåä. Â. È. Ãëååâ. — Ì.: Âñåðîñ. íàó÷. –èññëåä. èí-ò ñåðòèôèêàöèè Ãîññòàíäàðòà

Ðîññèè (ÂÍÈÈÑ), 1996.
10 ÄÑÒÓ ²SÎ 9004-2001 Ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ. Íàñòàíîâè ùîäî ïîë³ïøåííÿ ä³ÿëüíîñò³ [Åëåêòðîííèé ðåñóðñ] — Ðåæèì

äîñòóïó: http://www.iso.staratel.com/ISO9000/Doc/GOSTRISO90042001/90042001.htm.
11 Ï³ð÷ Ê., Ê³òêà Äæ. ISO 9001:2000: Íîâà ÿê³ñòü . Eagle Group USA, Inc. [Åëåêòðîííèé äîêóìåíò]. — Öåíòð íàóêîâèõ äîñë³äæåíü

(ì. Áåðäÿíñüê) — http://center.berdyansk.net/2002iso/iso/Iso90012000.htm.

ÐÎËÜ Ì²ÆÍÀÐÎÄÍÈÕ ÑÒÀÍÄÀÐÒ²Â ÌÅÍÅÄÆÌÅÍÒÓ Â ÎÏÒÈÌ²ÇÀÖ²¯

ÑÈÑÒÅÌÈ ÓÏÐÀÂË²ÍÍß ÍÀÄÀÍÍß ÑÎÖ²ÀËÜÍÈÕ ÏÎÑËÓÃ Â ÓÊÐÀ¯Í²
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ñïåöèô³êàö³¿ ïîñëóã ç ïðàöåâëàøòóâàííÿ ìàþòü áóòè çàçíà÷åí³ òàêîæ âèìîãè äî ÿêîñò³

âàêàíñ³é.

Ç ³íøîãî áîêó ïîñåðåäíèöüêèé õàðàêòåð ä³ÿëüíîñò³ ÄÑÇÓ âèìàãàº âåëèêî¿ óâàãè äî

ðîçâèòêó çîâí³øí³õ êîíòàêò³â îðãàí³çàö³¿, îñíîâí³ ç ÿêèõ ïîâ’ÿçàí³ ç³ çáîðîì âàêàíñ³é,

äîñë³äæåííÿì ðèíêó ïðàö³, à òàêîæ êîíòàêòàìè ç ñîö³àëüíèìè ïàðòíåðàìè, ç ³íøèìè

óñòàíîâàìè ñîö³àëüíîãî çàõèñòó, ç íàâ÷àëüíèìè çàêëàäàìè òà ãðîìàäñüêèìè îðãàí³çàö³ÿìè.

Ó çâ’ÿçêó ç öèì âàæëèâèìè àñïåêòàìè çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã º íàëàãîäæåííÿ òà

ï³äòðèìêà çîâí³øí³õ êîíòàêò³â â³äïîâ³äíèìè ñòðóêòóðíèìè ï³äðîçä³ëàìè äåðæàâíî¿ ñëóæáè

çàéíÿòîñò³ íà âñ³õ ð³âíÿõ ¿¿ ä³ÿëüíîñò³. ², çîêðåìà, öå ïèòàííÿ êîìï’þòåðíî¿ ï³äòðèìêè

îáì³íó ³íôîðìàö³ºþ ç ³íøèìè óñòàíîâàìè ñîö³àëüíîãî çàõèñòó. Ö³ âèìîãè ìàþòü òàêîæ

çíàéòè â³äîáðàæåííÿ â ñïåöèô³êàö³¿ ïðîöåñ³â íàäàííÿ ïîñëóã.

Îñê³ëüêè íàäàííÿ ïîñëóã ó äåðæàâí³é ñëóæá³ çàéíÿòîñò³ ðåãóëþºòüñÿ â³äïîâ³äíîþ

íîðìàòèâíî-ïðàâîâîþ áàçîþ, ïîë³ïøåííÿ ¿õ ÿêîñò³ ïîâ’ÿçàíî ³ç ñâîº÷àñíèì ðîçâèòêîì

ö³º¿ áàçè â³äïîâ³äíî äî ñèòóàö³¿ íà ðèíêó ïðàö³, ÿêà ìàº áåçïîñåðåäí³é âïëèâ íà ôîðìóâàííÿ

ïîòðåá êë³ºíò³â ÄÑÇÓ.

Íàÿâí³ñòü áàãàòüîõ ð³çíîïëàíîâèõ àñïåêò³â ïðîáëåìè çàáåçïå÷åííÿ ÿêîñò³ ïîñëóã

äåðæàâíî¿ ñëóæá³ çàéíÿòîñò³ (îðãàí³çàö³éíî-óïðàâë³íñüêèõ, ñîö³àëüíî-ïñèõîëîã³÷íèõ,

ïðàâîâèõ, ³íôîðìàö³éíî-òåõíîëîã³÷íèõ) º ùå îäíèì àðãóìåíòîì äëÿ çàñòîñóâàííÿ

ñèñòåìíîãî ï³äõîäó äî ¿¿ âèð³øåííÿ íà îñíîâ³ ñòâîðåííÿ â³äïîâ³äíî¿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ

ÿê³ñòþ ïîñëóã, íåîáõ³äíîþ ñêëàäîâîþ ÿêî¿ º ñïåöèô³êàö³ÿ ïîñëóã òà çàòâåðäæåííÿ

ñòàíäàðò³â ÿêîñò³ ïîñëóã ñëóæáè çàéíÿòîñò³.

Îñíîâíèìè ïåðåâàãàìè âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè ISO 9001:2000 â ÄÑÇÓ, íà íàøó

äóìêó, º:

– ñèñòåìà ãàðàíòóº ïîñë³äîâíó ä³ÿëüí³ñòü, ùî â³äïîâ³äàº âèìîãàì ïîïåðåäíüî

âñòàíîâëåíèõ ïðîöåäóð íàäàííÿ ñîö³àëüíèõ ïîñëóã òà ¿õ ðåãóëÿðíå âäîñêîíàëåííÿ;

– ñèñòåìà ñòâîðþº ìîæëèâ³ñòü ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ìåíåäæìåíòó òà êîíòðîëþ â

ñèñòåì³ óïðàâë³ííÿ, íàïðèêëàä, äëÿ ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ïðîçîðîñò³ â ñèñòåì³ âíóòð³øíüîãî

äîêóìåíòîîá³ãó, ÷³òêîãî ïîä³ëó ïîâíîâàæåíü, çàâäàíü òà â³äïîâ³äàëüíîñò³;

– ñèñòåìà çàáåçïå÷óº âèñîêèé òà ïðîãðåñóþ÷èé ñòàíäàðò îáñëóãîâóâàííÿ òà

ïîâíèé ³íôîðìàö³éíèé ïàêåò äëÿ æèòåë³â òåðèòîð³àëüíî¿ ãðîìàäè;

– ðàö³îíàëüíå òà åôåêòèâíå âèêîðèñòàííÿ ðåñóðñ³â, îñîáëèâî ëþäñüêèõ;

– ïðèñòîñóâàííÿ äî ôóíêö³îíóþ÷èõ â ªÑ ñòàíäàðò³â ÿêîñò³, ùî ñïðèÿòèìå â

ìàéáóòíüîìó ëåãøîìó äîñòóïó äî ñòðóêòóðíèõ ôîíä³â ªÑ ÷åðåç ï³äòâåðäæåííÿ çàñòîñóâàííÿ

ì³æíàðîäíèõ ïðîöåäóð óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ;

– çá³ëüøåííÿ ÿê³ñíèõ òà ïåðñïåêòèâíèõ êîíòàêò³â ç ïîòåíö³éíèìè

ãðàíòîäàâöÿìè, çàêîðäîííèìè ïàðòíåðàìè òà ³íâåñòîðàìè;

– ñåðòèô³êàò ÿêîñò³ ISO º íåçàì³ííèì ï³äòâåðäæåííÿì âèñîêî¿ ÿêîñò³

çàäîâîëåííÿ ñóñï³ëüíèõ ïîòðåá â òåðèòîð³àëüí³é ãðîìàä³.

Îòæå, ïîäàëüøå âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ â ÄÑÇÓ äîçâîëèòü ÷³òê³øå

âðåãóëþâàòè êîìïåòåíö³þ òà ñôåðè â³äïîâ³äàëüíîñò³ ïðàö³âíèê³â òà êåð³âíèöòâà.

Ïðàö³âíèêè àäåêâàòí³øå ñïðèéìàòèìóòü ö³ë³ ñâîº¿ ðîáîòè òà áóäóòü á³ëüøå àñîö³þâàòè

ñåáå ç ÿê³ñíèìè ðåçóëüòàòàìè ä³ÿëüíîñò³.

Ó ðåçóëüòàò³ ïðîâåäåíîãî äîñë³äæåííÿ ìè ââàæàºìî çà äîö³ëüíå çàïðîïîíóâàòè

íàñòóïí³ çàõîäè:

1. Íîðìàòèâíî-ïðàâîâà îñíîâà ïîâèííà â³äîáðàæàòè ïð³îðèòåòè ñîö³àëüíî¿ äîïîìîãè

çã³äíî ³ç ì³æíàðîäíèìè ñòàíäàðòàìè. Ïåðøî÷åðãîâèìè ïð³îðèòåòàìè ä³ÿëüíîñò³ ÄÑÇÓ

ìàþòü áóòè: ñîö³àëüíà äîïîìîãà òà ï³äòðèìêà â îòðèìàíí³ îñâ³òè, ïðîôåñ³¿, ðîáîòè,

³íòåãðàö³¿ ³íâàë³ä³â, äîïîìîãà ìîëîä³.

2. Íàãàëüíî ³ñíóº ïîòðåáà ñòâîðèòè îêðåìó ºäèíó îðãàí³çàö³éíó ñòðóêòóðó ïðè

Ì³íïðàö³, ÿêà êîîðäèíóâàòèìå ä³ÿëüí³ñòü íàäàâà÷³â ñîö³àëüíèõ ïîñëóã. Äî ôóíêö³¿ òàêî¿

ñòðóêòóðè ìàþòü âõîäèòè: ïëàíóâàííÿ òà êîîðäèíàö³ÿ äåðæàâíèõ ñîö³àëüíèõ ïðîãðàì

äëÿ ð³çíèõ âðàçëèâèõ êàòåãîð³é, ñòàíäàðòèçàö³ÿ òà àêðåäèòàö³ÿ íàäàâà÷³â, âèäà÷à ë³öåíç³é,

âåäåííÿ ðåºñòðó íàäàâà÷³â ñîö³àëüíèõ ïîñëóã, ìîí³òîðèíã òà êîíòðîëü ÿêîñò³ ïîñëóã,

ôîðìóâàííÿ äåðæàâíèõ ñîö³àëüíèõ çàìîâëåíü íà íàäàííÿ ñîö³àëüíèõ ïîñëóã òîùî.

3. Íåîáõ³äíî âïðîâàäèòè â òåðèòîð³àëüíèõ ñëóæáàõ çàéíÿòîñò³ çà ïðèíöèïîì

“ºäèíîãî â³êíà” ïðîöåäóðè âèçíà÷åííÿ òà ïåðâèííîãî îö³íþâàííÿ ïîòðåá êë³ºíò³â ó
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ñîö³àëüíèõ ïîñëóãàõ, ïëàíóâàííÿ çàêóï³âë³ ïîñëóã òà íàïðàâëåííÿ êë³ºíò³â íà îòðèìàííÿ

ñîö³àëüíèõ ïîñëóã íà ï³äñòàâ³ âèçíà÷åíèõ ïîòðåá.

4. Äîö³ëüíî âèçíàòè ñîö³àëüíó ðîáîòó çã³äíî ç ñó÷àñíîþ äåô³í³ö³ºþ, ÿêà ïðèéíÿòà

ó ì³æíàðîäí³é ïðàêòèö³, ÿê ôàõîâó äîïîìîãó â îòðèìàíí³ äîñòóïó äî ñîö³àëüíèõ áëàã.

Óäîñêîíàëèòè ñèñòåìó ï³äãîòîâêè ôàõ³âö³â ñëóæá òà çàêëàä³â, ÿê³ íàäàþòü ñîö³àëüí³

ïîñëóãè, â òîìó ÷èñë³ ³ íåäåðæàâíèõ ñóá’ºêò³â. Çàïðîâàäèòè áåçïåðåðâíó ñèñòåìó ï³äãîòîâêè

ñîö³àëüíèõ ïðàö³âíèê³â, â òîìó ÷èñë³, çà ñïåö³àë³çàö³ºþ ùîäî ðîáîòè ç îêðåìèìè ãðóïàìè

îòðèìóâà÷³â.

Êð³ì òîãî, âèêëàäåíå äîçâîëÿº çðîáèòè âèñíîâîê, ùî çàïðîâàäæåííÿ âêàçàíèõ

íîâàö³é ïîòðåáóº ÿê ïåðåãëÿäó ïîëîæåíü ÷èííîãî çàêîíîäàâñòâà íàäàííÿ ñîö³àëüíèõ ïîñëóã,

òàê ³ íåîáõ³äí³ñòü ïåðåäáà÷èòè ó ñòàíäàðòàõ ñîö³àëüíèõ ïîñëóã â³äïîâ³äàëüí³ñòü íàäàâà÷³â

òàêèõ ïîñëóã çà îðãàí³çàö³þ íàâ÷àííÿ ïðàö³âíèê³â íà ðîáî÷îìó ì³ñö³, ðîçðîáèòè ïëàí

ï³äâèùåííÿ îïëàòè ïðàö³ ôàõ³âöÿì ç ñîö³àëüíî¿ ðîáîòè (âêëþ÷àþ÷è ñèñòåìó íàäáàâîê),

çàêð³ïèòè ñèñòåìó íàäáàâîê íà îêëàä ñîö³àëüíèì ïðàö³âíèêàì, ñôîðìóâàòè ìåòîäè÷íî-

íàóêîâó áàçó äëÿ âïðîâàäæåííÿ íîâèõ ìåòîä³â òà ìåòîäèê ñîö³àëüíî¿ ðîáîòè, óïðàâë³ííÿ,

ìîí³òîðèíãó òà êîíòðîëþ.

Ñòàòòÿ ðåêîìåíäîâàíà äî äðóêó êàôåäðîþ Äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ òà ïîë³òèêè

çàéíÿòîñò³ ²íñòèòóò ï³äãîòîâêè êàäð³â Äåðæàâíî¿ ñëóæáè çàéíÿòîñò³ Óêðà¿íè

(ïðîòîêîë ¹ 7 â³ä 24 âåðåñíÿ 2008 ðîêó)
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