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МОНІТОРИНГ ЯКОСТІ ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ  
 

Система надання послуг населенню продовжує перебувати на етапі 

формування, має ряд досягнень, проте потребує і подальшого розвитку. 

Особливо це стосується якості послуг, які надаються. Саме тому пропонуємо 

детальніше розглянути питання моніторингу. 

Завданнями моніторингу є: 

- виявлення рівня задоволеності заявників якістю надання послуг і забезпеченням 

їх доступності; 

- визначення відповідності умов, процедури і результатів надання державних 

послуг очікуванням їх одержувачів; 

- виявлення проблем, що виникають у заявників при отриманні державних послуг, 

і вимог (очікувань), що стосуються якості їх надання; 

- розробка рекомендацій щодо оптимізації процесу надання послуг, підвищення 

якості їх надання; 

- контроль подальшої динаміки досліджених параметрів якості та доступності 

державних послуг, результативності заходів щодо їх поліпшення. 

З метою проведення моніторингу послуги поділяються на такі групи: 

– За категоріями заявників 

– За напрямками діяльності 

Моніторинг буде складатися з етапів, представлених на рис.1. 

 

 

 



 

 

Рисунок 1 – Етапи моніторингу якості послуг 

 

При проведенні моніторингу виявляються і аналізуються наступні пункти: 

- Думка заявника про якість надання державних послуг та забезпеченні їх 

доступності, включаючи оцінку за такими основними критеріями: 

- Час надання послуг. 

- Час очікування в черзі при отриманні послуг. 

- Компетентність співробітника сервісного центру. 

- Комфортність умов в приміщенні, в якому надані послуги. 

- Доступність інформації про порядок надання послуг 

При проведенні опитування кількість опитуваних заявників, що отримали 

послугу, має бути достатнім для складання об'єктивної оцінки рівня 

визначаються кадрові та матеріальні ресурси, необхідні для 

проведення моніторингу, складається графік проведення 

моніторингу 

здійснюється збір інформації. Зібрана інформація може бути як 

на паперовому носії, так і в електронній формі ресурси, необхідні 

для проведення моніторингу, складається графік проведення 

моніторингу 

отримані дані обробляються як вручну, так і з використанням 

мережевих, локальних апаратних і програмних засобів автоматизації 

та автоматизованої обробки даних, які передбачають також графічну 
візуалізацію даних (статистичні таблиці, графіки, матриці), що 

полегшують процес обробки отриманої інформації. При використанні 

декількох джерел даних про рівень задоволеності заявників якістю 

надання послуг і забезпеченням їх доступності обчислюється 

середньоарифметичне значення показників. 

розробка управлінських рішень, забезпечується розгляд результатів 

моніторингу на оперативних нарадах та їх використання в якості 

основи для прийняття управлінських рішень. 
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здійснюється аналіз результатів моніторингу, формування звітів 

та відповідних підсумкових висновків. Отримані в ході 

моніторингу дані повинні бути порівнянні з даними минулих 

періодів, а також плановими показниками 



задоволеності заявників якістю надання адміністративної послуги та 

забезпеченням їх доступності.  
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