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1. Анотація до курсу 
У багатьох країнах світу органи публічного управління всіх рівнів намагаються знаходити 

нові способи, завдяки яким послуги громадянам і бізнесу стануть більш якісними, а процеси їх 
надання – більш ефективними. Поліпшити якість послуг, які надають організації публічної сфери, 
лише через модернізацію установ – надавачів цих послуг, через істотні зміни в стилі керівництва, 
системах управління та організаційній культурі, розвитку компетентності персоналу та залучення 
стейкголдерів до процесів безупинного вдосконалення. Уможливлює такі зміни упровадження в 
публічних організаціях управління на основі моделей якості та організаційної досконалості.   

Під час вивчення цієї дисципліни Ви ознайомитесь зі змістом принципів і норм діяльності за 
концепцією сервісної держави та New Public Management, нормативних вимог до реалізації 
процесів діяльності та надання послуг організаціями публічної сфери методологічними засадами, 
методами та інструментарієм управління якістю в організаціях публічної сфери, опануєте основи 
стандартів ISO на процеси та системи управління. 

https://do.nmu.org.ua/course/view.php?id=7895
https://palsg.nmu.org.ua/ua/kafedra/teachers/Мamatova/Мamatova.php
mailto:Mamatova.T.V@nmu.one
https://palsg.nmu.org.ua/ua/kafedra/teachers/Kravtsova/Kravtsova.php
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У Вас буде можливість розвинути навички моделювання та оцінювання процесів 
діяльності організацій публічної сфери, розроблення елементів системи управління якістю при 
наданні публічних послуг, користування веб-порталами публічних послуг, оцінювання діяльності 
ЦНАП за допомогою сучасного методичного інструментарію та формування пропозицій щодо її 
удосконалення. 

2. Мета та завдання курсу 
Мета дисципліни – формування у здобувачів вищої освіти системного уявлення і комплексу 
спеціальних знань щодо сучасних підходів управління якістю в публічній сфері, та комплексу вмінь 
щодо застосування усталених практик управління якістю і методів контролю якості публічних 
послуг. 

 
Завдання курсу: 

- знати і розуміти: теоретичні основи оцінювання зміст принципів і норм діяльності за 
концепцією сервісної держави та New Public Management, нормативних вимог до реалізації 
процесів діяльності та надання послуг організаціями публічної сфери; нормативних вимог до 
організації надання публічних, зокрема, адміністративних послуг; настанов міжнародних та 
національних стандартів, що можуть бути застосовані у публічних організаціях; підходи до 
контролю й оцінювання, критеріїв якості та проблем забезпечення якості публічних послуг; 

- вміти: розробляти за допомогою сучасного методичного інструментарію з урахуванням 
наявних методів контролю якості у публічній сфері міні-проєкт оцінювання діяльності організації 
публічної сфери; розробляти за допомогою сучасного методичного інструментарію з урахуванням 
наявних методів контролю якості у публічній сфері міні-проєкт оцінювання діяльності організації 
публічної сфери.  

3. Результати навчання 
Дисциплінарні результати навчання:  
– Знати і розуміти теоретичні основи, зміст принципів і норм діяльності за концепцією 

сервісної держави та New Public Management, нормативних вимог до реалізації процесів 
діяльності та надання послуг організаціями публічної сфери. 

– Знати і розуміти вимоги основних міжнародних і національних стандартів у сфері 
управління якістю; нормативних вимог до організації надання публічних, зокрема, 
адміністративних послуг; настанов міжнародних та національних стандартів, що можуть 
бути застосовані у публічних організаціях. 

– Знати і розуміти нормативні вимоги розуміти принципи державної політики  у сфері 
надання адміністративних послуг; сучасну законодавчу бази України у сфері надання 
публічних послуг; підходи щодо реалізації на практиці принципів державної політики у 
сфері надання адміністративних послуг. 

– Знати і розуміти основні категорії у сфері надання публічних послуг, види публічних 
послуг, специфічні категорії клієнтів публічних послуг. 

– Знати і застосовувати методи й інструменти забезпечення якості публічних послуг, 
моделювати процеси коригування професійної діяльності у випадку зміни вихідних умов. 

– Знати і розуміти підходи до контролю й оцінювання, критеріїв якості та проблем 
забезпечення якості публічних послуг. 

– Розробляти за допомогою сучасного методичного інструментарію з урахуванням наявних 
методів контролю якості у публічній сфері міні-проєкт оцінювання діяльності організації 
публічної сфери (на прикладі ЦНАП), збирати і аналізувати інформацію, розробляти  
пропозицій щодо її удосконалення. 

– Публічно презентувати результати міні-проєкту, аргументувати, обґрунтувати, 
захищати власні пропозиції під час обговорення. Ставити питання та дискутувати 
щодо складових міні-проєктів, які представлені іншими здобувачами. 
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4. Структура курсу 

 
Тижні Тематика занять Вид занять Ресурси Оцінка 

1 

Вступ до курсу  
Мета, завдання, результати 
Політика курсу  
Навчальні матеріали 
Система та критерії оцінювання  Лекція 

Силабус 
Презентація курсу 
Методичні рекомендації 
Рекомендовані джерела 
MS Whiteboard 

– 

Тема 1. Управління якістю  
в організаціях публічної сфери: 
методологічні засади, методи  
та інструментарій 

Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 

– 

Практичне заняття 1 «Філософія 
управління якістю у публічному 
секторі: від громадянина-клієнта  
до стейкголдера» 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 0-5 

2 

Тема 1. Управління якістю в 
організаціях публічної сфери: 
методологічні засади, методи та 
інструментарій 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

Практичне заняття 2 «Упровадження 
принципів безупинного 
вдосконалення за Е. Демінгом: 
виклики й можливості для 
відновлення України» 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

0-5 

3 

Тема 2. Стандартизація, оцінювання 
відповідності та управління якістю  
в організаціях публічної сфери 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

Практичне заняття 3 «Особливості 
стандартизації, оцінювання 
відповідності та управління якістю  
в організаціях публічної сфери» 
(створюємо спільний документ з 
описом кращих практик) 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

0-5 

4 

Тема 2. Стандартизація, оцінювання 
відповідності та управління якістю  
в організаціях публічної сфери 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

Практичне заняття 4 «Настанови 
міжнародних та національних 
стандартів, які можна застосувати  
в організаціях публічної сфери» 
(створюємо спільний документ за 
матеріалами ISO) 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

0-5 

5 

Тема 3. Розроблення  
та удосконалення системи 
управління якістю  

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

Практичне заняття 5 «Розроблення 
політики якості у сфері надання 
публічних послуг» 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

0-5 

6 

Тема 3. Розроблення  
та удосконалення системи 
управління якістю в організаціях 
публічної сфери  

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 
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Тижні Тематика занять Вид занять Ресурси Оцінка 
Практичне заняття 6. Моделювання, 
документування та реінжиніринг 
процесів надання публічних послуг  

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 0-5 

7 

Поточне тестування Лекція MS Forms 0-20 

Підведення проміжних підсумків 
вивчення дисципліни 

Практичне 
заняття 

Обговорення досягнутих 
результатів, емоційного стану 
Анкети у MS Forms 

 

8 

Тема 4. Забезпечення якості 
публічних послуг: світові тренди  
та кращі практики 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 

– 

Практичне заняття 7. Розвиток 
цифрової екосистеми надання 
державних послуг в Україні 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

9 

Тема 4. Забезпечення якості 
публічних послуг: світові тренди  
та кращі практики 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 

– 

Практичне заняття 7. Розвиток 
цифрової екосистеми надання 
державних послуг в Україні 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

0-10 

10 

Тема 5. Контроль з боку держави  
та громадськості як гарантія якості 
надання адміністративних послуг 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 

– 

Практичне заняття 8. Міні-проєкт 
«Моніторинг ЦНАП» (за методикою 
Центру політико-правових реформ) 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

11 

Тема 5. Контроль з боку держави  
та громадськості як гарантія якості 
надання адміністративних послуг 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

Практичне заняття 8. Міні-проєкт 
«Моніторинг ЦНАП» (за методикою 
Центру політико-правових реформ) 

Практичне 
заняття 

Методичні рекомендації 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

12 

Тема 5. Контроль з боку держави  
та громадськості як гарантія якості 
надання адміністративних послуг 

Лекція 
Презентація за темою 
Рекомендовані джерела 
Спеціалізовані веб-ресурси 

– 

Практичне заняття 8. Міні-проєкт 
«Моніторинг ЦНАП» (за методикою 
Центру політико-правових реформ). 
Обговорення отриманих результатів 
та розроблення пропозицій щодо 
вдосконалення 

Практичне 
заняття 

Презентації здобувачів 0-20 

13 

Поточне тестування Лекція MS Forms 0-20 

9. Підведення підсумків вивчення 
дисципліни 

Практичне 
заняття 

Силабус  
MS Whiteboard 
Анкети у MS Forms 

– 

 
5. Технічне обладнання та/або програмне забезпечення 

Комп’ютерне та мультимедійне обладнання.  
Активований корпоративний акаунт НТУ «ДП» (student.i.p@nmu.one).  
Microsoft Office 365. Застосунки Microsoft Office: Teams, Forms, Whiteboard, OneNote.  
Платформа дистанційного навчання НТУ «ДП» Moodle.  
Підключення до Internet. 

 

mailto:student.i.p@nmu.one
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6. Система оцінювання та вимоги  
6.1. Навчальні досягнення здобувачів вищої освіти за результатами вивчення курсу 

оцінюватимуться за шкалою, що наведена нижче: 

Рейтингова шкала Інституційна шкала 

90 – 100 відмінно   

74-89 добре  

60-73 задовільно  

0-59 незадовільно 

 
Загальні критерії досягнення результатів навчання відповідають описам  

6-го кваліфікаційного рівня НРК. 

6.2. Здобувачі вищої освіти можуть отримати підсумкову оцінку з навчальної дисципліни на 
підставі поточного оцінювання знань за умови, якщо набрана кількість балів з поточного 
тестування та виконання і захисту практичних робіт складатиме не менше 60 балів. Максимально 
за поточною успішністю здобувач вищої освіти може набрати 100 балів. 

Теоретична частина оцінюється за результатами поточного тестування під час лекції на 
сьомому (за темами 1-3) та тринадцятому тижні (за темами 4-5). Кожен з поточних тестів 
складається з 10 тестових запитань двох типів (одна правильна відповідь або декілька правильних 
з кількох варіантів відповідей), за кожне питання можна отримати від 1 до 3 балів залежно від 
його складності. За кожен з двох тестів здобувач може отримати до 20 балів. Загалом за поточне 
тестування отримується максимум 40 балів. 

Практична частина оцінюється за результатами: 
– виконання практичних завдань: види завдань та розподіл балів див. у табл. розділу 4; 

при несвоєчасному виконання практичних завдань оцінка знижується вдвічі. 
У сумі за практичну частину курсу при поточному оцінюванні отримується максимум  

60 балів. 
Отримані бали за теоретичну частину та практичні роботи додаються і є підсумковою 

оцінкою за вивчення навчальної дисципліни. Максимально за поточною успішністю здобувач 
вищої освіти може набрати 100 балів. 

Розподіл максимальної кількості балів за складовими поточного контролю: 

Теоретична частина Практична частина Разом 

40 60 100 

 
6.3. Критерії оцінювання підсумкової роботи. У випадку якщо здобувач вищої освіти за 

поточною успішністю отримав менше 60 балів та/або прагне поліпшити оцінку проводиться 
підсумкове оцінювання (іспит) під час сесії. Якщо здобувач не здав у письмовій формі виконаних 
індивідуальних завдань (дві практичні роботи), він отримує незадовільну підсумкову оцінку  
з дисципліни.  

Іспит проводиться у вигляді комплексної контрольної роботи, яка включає запитання  
з теоретичної та практичної частини курсу. Білет складається з 60 тестових завдань із чотирма 
варіантами відповідей, одна правильна відповідь оцінюється в 1 бал (разом 60 балів)  
та 10 тестових завдань з практичної частини, кожне з запитань оцінюється максимум у 4 бали 
(разом 40 балів), причому:  

− 4 бали – відповідність еталону; 

− 3 бали – відповідність еталону з незначними помилками; 

− 2 бали – часткова відповідність еталону, питання повністю не розкрите; 

− 1 бал – невідповідність еталону, але відповідність темі запитання; 

− 0 балів – відповідь не наведена або не відноситься до теми запитання. 
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Отримані бали за відкриті та закриті тести додаються і є підсумковою оцінкою за вивчення 
навчальної дисципліни. Максимально за підсумковою роботою здобувач вищої освіти може 
набрати 100 балів. 

 
7. Політика курсу 

7.1. Політика щодо академічної доброчесності. Академічна доброчесність здобувачів 
вищої освіти є важливою умовою для опанування результатами навчання за дисципліною і 
отримання задовільної оцінки з поточного та підсумкового контролів. Академічна доброчесність 
базується на засудженні практик списування (виконання письмових робіт із залученням зовнішніх 
джерел інформації, крім дозволених для використання), плагіату (відтворення опублікованих 
текстів інших авторів без зазначення авторства), фабрикації (вигадування даних чи фактів) що 
можуть використовуватися в освітньому процесі. Політика щодо академічної доброчесності 
регламентується відповідними нормами «Положення про систему запобігання та виявлення 
плагіату у Національному технічному університеті «Дніпровська політехніка»: 
https://old.nmu.org.ua/ua/content/activity/us_documents/Положення_запобіг_виявл_плагіат-
2025.pdf.   

У разі порушення здобувачем вищої освіти академічної доброчесності (списування, плагіат, 
фабрикація), робота оцінюється незадовільно та має бути виконана повторно. При цьому викладач 
залишає за собою право змінити тему завдання. 

Політика щодо використання штучного інтелекту під час опанування курсу  регламентується 
відповідними нормами «Політики щодо використання штучного інтелекту в діяльності 
Національного технічного університету «Дніпровська політехніка»: 
https://old.nmu.org.ua/ua/content/activity/us_documents/Політика_ШІ_2025.pdf.  

7.2. Комунікаційна політика. 
Здобувачі вищої освіти повинні мати активовану університетську пошту.  
Обов’язком здобувача вищої освіти є перевірка один раз на тиждень (щонеділі) поштової 

скриньки на НТУ Microsoft Office та відвідування групи дисципліни у Microsoft Teams. 
Рекомендуємо створити профілі та підписатися на сторінку кафедри державного управління 

і місцевого самоврядування у Facebook: https://www.facebook.com/kafedra.publicmanagement/.  
Протягом тижнів самостійної роботи обов’язком здобувача вищої освіти є робота у рамках 

дисципліни дистанційно у застосунку Microsoft Teams та на корпоративній платформі Moodle 
(www.do.nmu.org.ua ). 

Усі письмові запитання до викладача стосовно дисципліни мають надсилатися на 
університетську електронну пошту або до групи у Microsoft Teams. 

7.3. Політика щодо перескладання. 
Роботи, які здаються із порушенням термінів без поважних причин оцінюються на нижчу 

оцінку. Перескладання відбувається із дозволу деканату за наявності поважних причин 
(наприклад, лікарняний). 

7.4. Відвідування занять.  
З 24.02.2022 реалізація освітньої діяльності відбувається в умовах правового режиму 

воєнного стану. Наявна низка небезпек: повітряні тривоги, ризики припинення 
енергозабезпечення, мобільного та Інтернет-зв'язку. Згідно з наказами по університету у 2024-
2025 навчальному році освітня діяльність здобувачів другого (магістерського) рівня вищої освіти 
всіх форм навчання здійснюється з використанням дистанційних технологій через синхронні та 
асинхронні комунікації. 

Відвідування онлайн лекцій та практичних занять реалізується через приєднання до 
«наради» в «команді» Microsoft Teams. Під час повітряної тривоги заняття перериваються і 
продовжуються лише за умов перебування учасників освітнього процесу у захищених 
приміщеннях. Викладачем (за технічної та безпекової можливості) здійснюється запис заняття для 
підтримки асинхронного формату навчання. 

https://old.nmu.org.ua/ua/content/activity/us_documents/Положення_запобіг_виявл_плагіат-2025.pdf
https://old.nmu.org.ua/ua/content/activity/us_documents/Положення_запобіг_виявл_плагіат-2025.pdf
https://old.nmu.org.ua/ua/content/activity/us_documents/Політика_ШІ_2025.pdf
https://www.facebook.com/kafedra.publicmanagement/
http://www.do.nmu.org.ua/
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У випадках відсутності енергозабезпечення, мобільного та Інтернет-зв'язку викладачем 
забезпечується асинхронний формат навчання та комунікація зі здобувачами за допомогою 
каналів зв’язку, що функціонують. 

Про причини неможливості взяти участь в онлайн заняттях, ускладненні доступу до 
 матеріалів на дистанційних платформах НТУ «ДП» тощо здобувач вищої освіти має повідомити 
викладача в особистих повідомленнях чатів Microsoft Teams, або листом на корпоративну е-пошту 
НТУ «ДП», або через старосту чи представника адміністрації інституту. 

7.5. Політика щодо оскарження оцінювання. Якщо здобувач вищої освіти не згоден з 
оцінюванням його знань він може оскаржити виставлену викладачем оцінку у встановленому 
порядку.  

7.6. Зарахування результатів навчання, які отримані у неформальній освіті.  Здійснюється 
відповідно до «Положення про визнання в Національному технічному університеті «Дніпровська 
політехніка» результатів навчання, набутих у неформальній та/або інформальній освіті» 
http://surl.li/zopmhq. 

7.7. Участь в анкетуванні. Наприкінці вивчення курсу та перед початком сесії здобувачам 
вищої освіти буде запропоновано анонімно заповнити електронні анкети (MS Forms). Посилання 
на форму буде розміщено у Teams курсу. Заповнення анкет є важливою складовою вашої 
навчальної активності, що дозволить оцінити дієвість застосованих методів викладання та 
врахувати ваші пропозиції стосовно покращення змісту навчальної дисципліни. Додаткові 5 балів 
за участь у опитування та інші досягнення. 
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