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Впровадження системи управління якістю в органах державної податкової служби

Сучасні тенденції світового соціально-економічного розвитку,  характерною рисою якого є бурхлива динаміка інтеграційних процесів, ставлять перед Україною відповідні стратегічні завдання та потребують від неї активної участі в їх розв’язанні.

Для України європейська інтеграція – це ефективний шлях модернізації економіки, усунення існуючих технологічних прогалин, залучення додаткових іноземних інвестицій і новітніх технологій, створення нових робочих місць, підвищення конкурентної спроможності вітчизняного товаровиробника, вихід на світові ринки, насамперед на ринок Європейського Союзу (далі – ЄС).

Внутрішнє забезпечення процесу iнтеграцiї України до ЄС та iмплементацiя Угоди про партнерство та спiвробiтництво покладається на центральні органи виконавчої влади України у спiвпрацi з органами законодавчої влади та місцевого самоврядування.

Реалiзацiю стратегiї iнтеграцiї України до ЄС забезпечує Кабiнет Мiнiстрiв України. 

У ході реалізації процесів інтеграції постала необхідність  реформування стандартів функціонування всієї системи державного управління, в тому числі й Державної податкової служби України. Ефективним засобом для цього визнали запровадження сучасної системи управління якістю.

Система управління якістю (далі – СУЯ) – це частина системи управління організацією, яка спрямована на досягнення високих результатів відповідно до цілей у сфері якості й на задоволення потреб, очікувань або вимог зацікавлених сторін. Фактично СУЯ забезпечує стабільну високу якість продукції та послуг протягом усього часу і на всіх етапах функціонування організації.

Впровадження СУЯ передбачає застосування системного підходу для аналізу складних процесів у системах державного управління, який дозволяє виділити важливі елементи та зв’язки, прослідкувати процеси, що відбуваються, а також виявити слабкі функціональні ланки в системі, що перешкоджають досягненню поставлених цілей. 

Першим кроком до впровадження СУЯ в органах держаної влади на загальнонаціональному рівні стало затвердження постановою Кабінету Міністрів України від 11 травня 2004 року № 614  Програми запровадження системи управління якістю в органах виконавчої влади.

Для організації та проведення робіт із створення та запровадження СУЯ в органах виконавчої влади обрано підхід, передбачений положеннями міжнародного стандарту ISO 9001:2000 (в Україні прийнятий як ДСТУ ISO 9001:2001). Згідно вимог ДСТУ ISO 9001:2001, СУЯ повинна бути представлена, як сукупність взаємодіючих процесів, що забезпечують стабільне надання споживачам послуг належної якості.

Вимоги стандарту ISO 9001 носять загальний характер і не передбачають забезпечення однорідності структури СУЯ або документації, тому що можуть застосовуватися у діяльності будь-якої організації незалежно від типу, розміру та послуг, які вона надає. Текст ISO 9001 не містить вимог до інших систем менеджменту (екологічний менеджмент, техніка безпеки та охорона праці, фінансовий менеджмент), але дозволяє організації інтегрувати свою СУЯ з відповідними вимогами загальної системи управління.

Процес впровадження СУЯ в органах Державної податкової служби України доцільно класифікувати так: управлінські процеси; процеси управління ресурсами; процеси надання послуг; процеси забезпечення надання послуг (операційні процеси). Ці процеси реалізовуються у вигляді системи «вхід-вихід», елементами якої є окремі операції, спрямовані на досягнення заданих цілей, що оцінюються конкретними показниками. 

Під час розробки структури СУЯ важливо встановити зв’язки з іншими процесами та зовнішніми елементами, визначити відповідальних осіб за кожен процес і окреслити коло їх повноважень, необхідних для розвитку та постійного удосконалення цих процесів.

Ефективним інструментом у цьому процесі може бути застосування методів моделювання для планування заходів щодо запобігання впливу негативних факторів на результати здійснення  процесів. Для запобігання ймовірності виникнення та мінімізації дії негативних наслідків операційних та організаційно-управлінських процесів варто запроваджувати процеси управління ризиками. 

Управління ризиками передбачає застосування запобіжних заходів, які дають змогу знизити долю негативного впливу всієї сукупності невизначеностей на остаточні результати процесу прийняття тактичних та стратегічних рішень.

Різноманітні складові частини СУЯ повинні бути інтегровані в єдину систему управління, яка використовує спільні елементи. Це дасть можливість спростити планування, розподіл ресурсів, визначення додаткових цілей та оцінювання загальної результативності діяльності організації. 

На сучасному етапі в органах Державної податкової служби України на центральному рівні проведено ряд робіт, спрямованих на неухильне забезпечення впровадження СУЯ, алгоритми роботи якої будуть відповідати найвибагливішим вимогам відповідних міжнародних стандартів.

Серед принципових складнощів реалізації впровадження СУЯ є необхідність забезпечення високої гнучкості алгоритмів роботи СУЯ з метою врахування в них усіх неоднозначностей норм чинного податкового законодавства, які перешкоджають можливості надання якісних послуг органами Державної податкової служби України. 

Підбиваючи підсумок, слід зазначити, що СУЯ, впроваджена згідно  вимог стандартів серії ISO 9001 – це ефективна модель управління, яка, навіть в умовах економічної нестабільності, дозволяє оперативно та адекватно реагувати на зміни зовнішнього середовища, а також дієвий інструмент для аналізу роботи організації, що дозволяє бачити вузькі місця і своєчасно впроваджувати запобіжні та коригувальні заходи. Крім того, впровадження стандарту ISO 9001 – це додаткова гарантія забезпечення належної якості послуг, яка дозволяє організації досягти високого рівня задоволення своїх клієнтів (споживачів послуг).
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