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Практичне заняття №4 Основи публічної політики для ПО-4


ТЕМА 3.  ПУБЛІЧНЕ УПРАВЛІННЯ  ЯК СПЕЦИФІЧНИЙ ВИД УПРАВЛІНСЬКОЇ  ДІЯЛЬНОСТІ
Завдання 1* : Коротко надати відповідь

1. У чому полягають особливості управлінської діяльності та іі форми?
2. Співвідношення понять «менеджмент», «адміністрування» і «керівництво».
3. Адміністративний менеджмент як специфічна категорія і вид діяльності. Адміністративні методи управління.
4. Визначення поняття «адміністрація», «публічна адміністрація». 
5. Предметні сфери управління публічної адміністрації.
6. Сукупність вимог до діяльності публічної адміністрації.
7. Система органів публічної влади в Україні.
Завдання 2*
Карта «Суб’єкт–об’єкт–результат» (модель управлінського циклу)
Формат: 2-3 стор. 
Завдання: оберіть одну сферу та проблему (на ваш вибір) в ній, теми обираються за порядковим номером студентів в групі** : 
1. Освіта
2. Охорона здоров’я
3. Соціальний захист і соціальні послуги
4. Транспорт і мобільність
5. Житлово-комунальне господарство (ЖКГ)
6. Благоустрій і міський простір
7. Екологія та поводження з відходами
8. Енергетика та енергоефективність
9. Цифрові публічні послуги / електронне урядування
10. Громадська безпека і правопорядок
11. Цивільний захист і управління надзвичайними ситуаціями
12. Культура, молодь і спорт
13. Економічний розвиток та інвестиції / підприємництво
14. Містобудування, земельні відносини та архітектура


Побудуйте схему (можна блоками):
· проблема → ціль → рішення → виконання → контроль → оцінювання → корекція.
Позначте на кожному етапі: хто відповідальний, які ресурси, який вимірюваний результат.
Додатково: додайте 2 ризики (корупційний/організаційний) і 2 механізми мінімізації.
Приклад : 

Завдання 2: “Карта «Суб’єкт–об’єкт–результат» (модель управлінського циклу)”. Сфера цифрових публічних послуг (ЦНАП) і проблема: довгі черги та низька передбачуваність обслуговування.
Карта управлінського циклу (проблема → ціль → рішення → виконання → контроль → оцінювання → корекція)
1) Проблема (діагностика)
Суть проблеми: у ЦНАП спостерігаються черги, перевантаження “пікових годин”, повторні візити через помилки в документах, низька якість інформування.
Вимір (симптоми):
· тривалий час очікування;
· нерівномірність потоку відвідувачів;
· високий відсоток “неповних пакетів документів”;
· скарги на неясні інструкції/маршрутизацію.
Хто відповідальний за діагностику (суб’єкти):
· керівник ЦНАП;
· профільний заступник голови ОМС (цифровізація/адмінпослуги);
· аналітик/адміністратор процесів (якщо є);
· фронт-офіс (адміністратори) — як джерело даних.
Об’єкт управління: процес надання адмінпослуг (потоки, регламенти, ресурси), поведінка користувачів (підготовка документів), інфраструктура (вікна/робочі місця/ІТ).
Публічний інтерес: рівний доступ до послуг, повага до часу громадян, прозорість, зниження соціальної напруги.

2) Ціль (SMART-формулювання)
Стратегічна ціль: підвищити доступність і якість адмінпослуг, зменшивши час очікування та кількість повторних візитів.
Операційні цілі (конкретно):
1. зменшити середній час очікування на X% (наприклад, на 30%) упродовж 3 місяців;
2. знизити частку повторних візитів (через некомплект документів) на X% (наприклад, на 20%);
3. забезпечити передбачуваність: не більше Y хв очікування для Z% відвідувачів у пікові години.
Відповідальні: керівник ЦНАП + профільний заступник ОМС (співвідповідальність).

3) Рішення (вибір інструментів)
Пакет управлінських рішень (інструменти):
· цифровий інструмент: електронна черга + онлайн-запис на популярні послуги;
· організаційний інструмент: перерозподіл персоналу у пікові години, “швидке вікно” для простих операцій;
· процедурний інструмент: стандартизовані чек-листи документів + попередня перевірка пакета (pre-check);
· комунікаційний інструмент: оновлені інструкції, зрозумілі повідомлення, інформаційні плакати/сайт/соцмережі;
· партнерський інструмент: узгодження з суміжними службами (реєстр/соцзахист/паспортні сервіси) щодо узгоджених вимог.
Хто ухвалює:
· керівник ЦНАП (внутрішні регламенти);
· виконком/міський голова (якщо потрібні фінансування/закупівлі/штатні зміни);
· ІТ-відділ/підрядник (технічна реалізація).

4) Виконання (реалізація)
Ключові дії:
1. налаштувати електронну чергу та онлайн-запис (включно з категоріями послуг);
2. навчити адміністраторів (стандарти прийому, робота з системою);
3. запустити “pre-check” документів (на вході/через телефон/чат-бот/форма);
4. перерозподілити графік персоналу під пікові навантаження;
5. оновити інформаційні матеріали (чек-листи, інструкції, часті помилки).
Ресурси:
· бюджет (ПЗ/обладнання/термінал);
· робочий час персоналу;
· технічна підтримка.
Відповідальні виконавці:
· керівник ЦНАП (загальна координація);
· ІТ-відділ / підрядник (система);
· старший адміністратор (навчання і контроль стандартів);
· комунікаційник ОМС (інформкампанія).

5) Контроль (моніторинг виконання)
Що контролюємо (оперативно, щотижня):
· працездатність системи черги (збої/простій);
· навантаження по годинах (піки);
· дисципліну застосування чек-листів;
· кількість скарг і типові причини.
Інструменти контролю:
· дашборд із системи е-черги;
· журнал інцидентів/скарг;
· вибірковий контроль якості (таємний клієнт/спостереження).
Хто контролює:
· керівник ЦНАП;
· профільний заступник ОМС;
· внутрішній аудит/відділ контролю (за наявності);
· громадський моніторинг (опційно).

6) Оцінювання (після 1–3 місяців)
Індикатори результату:
· середній та медіанний час очікування;
· % відвідувачів, що обслужені в межах цільового часу;
· кількість повторних візитів;
· кількість скарг (і їх структура).
Індикатори якості:
· задоволеність (коротке опитування після послуги);
· зрозумілість інформації (частка помилок у документах);
· доступність для МГН (комфорт, навігація).
Висновок оцінювання (логіка):
· що спрацювало (наприклад, онлайн-запис зняв піки);
· де “вузькі місця” залишились (дефіцит вікон на 2 послуги, слабкий pre-check тощо).

7) Корекція (поліпшення)
Типові коригувальні дії:
· збільшити частку онлайн-запису для найпопулярніших послуг;
· додати “окремий канал” для простих звернень (довідки/витяги);
· змінити інструкції, якщо типові помилки повторюються;
· посилити pre-check (чат-бот/форма завантаження документів);
· переглянути графік персоналу (під пікові години).
Хто ухвалює корекції: керівник ЦНАП + виконком (якщо потрібні ресурси/закупівлі).

Стисла схема “суб’єкт–об’єкт–результат”
· Суб’єкт: орган місцевого самоврядування (виконком) + керівництво ЦНАП + ІТ/комунікації
· Об’єкт: процес надання адмінпослуг (черга, маршрутизація, стандарти прийому, ресурси)
· Результат: зменшення часу очікування, менше повторних візитів, вища задоволеність і прозорість сервісу

Загальний висновок. Розглянутий приклад у сфері цифрових публічних послуг (ЦНАП) засвідчує, що публічне управління має процесний і циклічний характер та реалізується як послідовність взаємопов’язаних управлінських дій: від діагностики проблеми доступності послуг (черги, нерівномірність навантаження, повторні звернення) до формування цілей, вибору інструментів впливу, організації виконання, моніторингу, оцінювання та корекції управлінських рішень. У цьому контексті суб’єкт публічного управління здійснює регуляторно-організаційний вплив на об’єкт управління — процес надання адміністративних послуг і пов’язані з ним ресурси, процедури, кадрові та інформаційні компоненти — з орієнтацією на досягнення публічного інтересу, що виражається в забезпеченні рівного доступу, передбачуваності, прозорості та належної якості обслуговування громадян.
Використання цифрових інструментів (електронна черга, онлайн-запис, стандартизовані чек-листи, попередня перевірка пакета документів) виступає не самоціллю, а засобом управлінського вдосконалення, спрямованим на зниження транзакційних витрат для громадян і адміністрації, мінімізацію процедурних помилок та оптимізацію пропускної спроможності фронт-офісу. Водночас результативність управлінського впливу визначається не декларативністю впровадження цифрових рішень, а наявністю вимірюваних показників результату та якості (час очікування, частка обслугованих у цільовий час, частота повторних візитів, структура скарг, рівень задоволеності), а також функціонуванням механізмів підзвітності й контролю, що забезпечують запобігання формальному виконанню та корупційним ризикам.
Таким чином, кейс ЦНАП наочно демонструє специфіку публічного управління як управлінської діяльності, орієнтованої на суспільну цінність: воно поєднує правові й організаційні інструменти, ресурсну дисципліну та сервісну логіку, а його завершеність підтверджується здатністю системи не лише ухвалювати й реалізовувати рішення, але й забезпечувати зворотний зв’язок і безперервне вдосконалення на основі даних та оцінювання фактичних ефектів для громадян.






Ключові терміни: управління, феномен управління, підходи до вивчення управління, системний підхід, кібернетичний підхід, кібернетичне тлумачення управління, обмеження кібернетичного підходу, процес управління, упорядкування системи, соціальна система, керуюча підсистема (суб’єкт управління), керована підсистема (об’єкт управління), зворотний зв’язок, управлінське рішення, управлінський вплив, цілепокладання, функції управління, механізми управління, види управління, соціальне управління, державне управління, публічне управління, публічне адміністрування, public administration, public management, менеджмент, адміністрування, співвідношення управління та адміністрування, керівництво, leadership, влада, power, панування, domination, легітимність влади, державний  бюджет, бюджетний процес, бюджетне планування. 
*Виконані завдання (обсягом до 5-10 стор) надіслати на ел. пошту keb_shpak@ztu.edu.ua до 02.03.2026 та презентувати на практичному занятті (завдання виконувати за допомогою комп’ютера, згідно вимог : формат А4 (210x297 мм) з використанням шрифтів текстового редактора Word розміру 14 з 1,5 міжрядковим інтервалом. Мінімальна висота шрифту 1,8 мм. Текст роботи необхідно друкувати, залишаючи поля таких розмірів: ліве - 30 мм, праве -10 мм, верхнє - 20 мм, нижнє - 20 мм. Шрифт друку має бути чітким, чорного кольору середньої жирності. Щільність тексту  роботи має бути однаковою). В роботі та назві файлу, що надсилається,  обов’язково вказувати групу та П.І.Б. студента.
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