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Не відокремленість у часі процесів виробництва і споживання послуг призводить до того, що послуги 

незадовільної якості, які є наслідком певних порушень у роботі підприємства, не можуть бути усунені у процесі 

поточного контролю якості, та обов’язково прийдуть до споживача. Водночас, невідповідність якості послуг вимогам 

може не тільки позбавити послугу її корисності, але й спричинити шкоду, яка за своїми наслідками може значно 

перевищити вартість самої послуги. Тому саме забезпеченню високої якості послуг підпорядкована більшість заходів 

в сфері розвитку зв’язку, уся система експлуатаційної та економічної роботи в галузі [2]. У ПАТ “Укртелеком“ 

розуміють, наскільки важливим для споживачів є отримання послуг з високою якістю, безвідмовністю та 

безперебійністю їх надання. Тому діяльність з підвищення якості послуг є однією з пріоритетних.  

Досягнення високих результатів забезпечується щоденною кропіткою працею із застосуванням системних 

підходів, засобів автоматизованого контролю та аналізу якості роботи телекомунікаційних мереж. На підприємстві 

створено вертикальну структуру служби контролю якості, яка в своїй діяльності керується положеннями 

міжнародних, державних, корпоративних нормативних та керівних документів. Також у ПАТ “Укртелеком“ 

запроваджено основні вимоги міжнародного стандарту ISO 9001:2000, які полягають у розробці політики та цілей 

контролю якості, здійсненні опитувань споживачів для визначення рівня їх задоволеності якістю надання 

телекомунікаційних послуг. Заходи для забезпечення належної якості послуг мали системний та комплексний 

характер. Так, на підприємстві впроваджено систему оцінки якості телекомунікаційних послуг, яка обов’язкова до 

виконання на всіх рівнях управління. Системою визначено 46 основних показників якості послуг, методику контролю 

за їх дотриманням та граничні нормативні рівні. Більшість показників якості контролюється щодня.  

Для контролю якості ПАТ «Укртелеком» використовує такі параметри: 

- кількість скарг (на лінію доступу за рік); 

- термін виконання замовлення на встановлення телефону (інсталяція); 

- частка замовлень, виконаних у встановлений термін; 

- час відповіді операторських служб; 

- час усунення несправностей; 

- частка несправностей, яка усунена у встановлений термін. 

Застосування такого комплексного підходу до управління якістю телекомунікаційних послуг дало 

можливість досягти значних результатів.  

Загалом, в умовах жорсткої конкуренції підприємство реалізує стратегію переходу від пасивного до 

активного продажу послуг і постійно вдосконалює механізми взаємодії з потенційними та наявними клієнтами. З 

цією метою здійснюється: 

• розробка і впровадження нових послуг та тарифів на телекомунікаційні послуги;  

• активізація пошуку та продаж телекомунікаційних послуг новим та наявними клієнтам,  

• спрощення механізмів підключення нових абонентів, пришвидшення процесу підключення;  

• вдосконалення процедур обслуговування клієнтів, розширення наявних та створення нових каналів 

комунікацій з клієнтами (сайт самообслуговування my.ukrtelecom.ua, Контакт-центр, універсальні точки продажу);  

• підбір та навчання персоналу з продажу послуг, створення відповідних умов праці та матеріального 

стимулювання результативних працівників. 

Незважаючи на те, що ПАТ «Укртелеком» займає монопольне становище в сфері телекомунікацій, 

підприємству потрібно постійно вдосконалювати процес надання послуг, їх якість та формувати нові конкурентні 

переваги. Для досягнення достатнього рівня конкурентоспроможністі управління діяльністю оператора 

телекомунікацій має бути спрямованим на: 

- нейтралізацію (подолання) або обмеження кількості негативних (деструктивних) факторів впливу на 

рівень конкурентоспроможності підприємства шляхом формування захисту проти них; 

- використання позитивних зовнішніх факторів впливу для нарощування та реалізації конкурентних переваг 

підприємства; 

- відтворювання та нарощування конкурентоспроможності оператора телекомунікацій на ґрунті розвитку 

його топ-характеристик, ринково-продуктової та просторово-часової його адаптації до змін зовнішнього середовища; 

- забезпечення гнучкості управлінських дій і рішень — їх синхронізації з динамікою дії негативних та 

позитивних чинників конкуренції на певному ринку [3, с. 215]. 

Отже, ПАТ «Укртелеком» має надати належну увагу наданню  послуг у потрібному обсязі, сприяти сталому 

розвитку. Для цього необхідно визначити всі можливості та загрози, слабкі та сильні сторони, вивчити фактори та 

умови впливу, враховуючи специфіку галузі та специфіку окремої послуги зв’язку, виявити резерви забезпечення 

ефективності та сталого розвитку.  
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Проблемами збалансованого розвитку регіону займалися такі вітчизняні та закордонні вчені як Б. 
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Буркинський,І. М. Вахович, З. В. Герасимчук,  Т. Галушкіна, В. Голян, Є. Хлобистов, К. Харічков  та інші. Як 

зазначає український науковець С. А. Лісовський   “збалансований розвиток”  - це вдосконалення територіальної 

організації суспільства та його взаємодії із природою. Бутирська І. М. наголошує, що екологічна збалансованість 

економіки – це оптимальна траєкторія руху людства, що дасть змогу гарантувати високу якість довкілля та 

економіки. У відповідності до наведених вище визначень збалансований розвиток ― це система певних 

управлінських рішень і системи контролю, які направлені на створення відповідних  умов для ефективного 

функціонування економічної, соціальної та екологічної складової  економіки на довгострокову перспективу, що в 

кінцевому підсумку призведе до покращення якості життя населення як на регіональному, так і на національному 

рівні. 

Аналізуючи термін збалансований розвиток регіону доцільно  буде розглянути поняття збалансованість та 

розвиток. 

Так на думку науковців Горленко І. А., Руденко Л. Г., Малюк С. Н., Лебедь Н. П. “збалансованість” -  “це 

процес відтворення визначених пропорцій, які забезпечують стабільний стан в кожний окремо взятий момент з 

метою досягнення прогресу розвитку, його піднесення” .  

Дещо іншої думки притримується  науковець Степаненко А. В., він вважає, що під збалансованістю слід розуміти 

узгодженість і відповідність ресурсів, обсягів виробництва і суспільних потреб . 

Вахович І. М. зазначає: “збалансованість – передбачає збалансований розподіл фінансових ресурсів регіону на 

соціальні, економічні та екологічні цілі відповідно до потреб, інтересів та тенденцій розвитку кожної зі сфер”. 

Галушкіна Т. П., Реутова В. Є. та Кочаровська Л. М. стверджують, що “збалансованість – це пропорційність, баланс – 

кількісне співвідношення між елементами системи, що визначає збереження її якісних характеристик “. 

Отже, “збалансованість - це довготривалий процес відтворення заздалегідь визначених пропорцій та 

структури певної системи, який дасть змогу цій системі не лише підтримувати стабільний стан, але при сприятливих 

умовах розвиватися”. Медоуз Д. Х. та Медоуз Д.Л. у своїх працях чітко розмежовують поняття “росту“   і  

“розвиватися”. “Рости” – означає збільшуватися в розмірах унаслідок поглинання чи приросту матеріалів. 

“Розвиватися” – означає розширювати чи реалізувати потенційні можливості, поліпшувати свій стан .Виходячи з 

вище наведених визначень ми можемо стверджувати, що “розвиток” – це стан при якому система поліпшується в 

першу чергу в якісних показниках, а не в кількісних. Доцільно буде охарактеризувати що таке якісне зростання. 

Вахович І. М. стверджує, що якісний ріст – це переорієнтація економічного росту з суто матеріальних задач на нові 

цілі, пов’язані з інтересами охорони природи, економних витрат ресурсів, забезпечення грошової стабільності і 

повної зайнятості [ 5, с. 16].При збалансованому розвитку йдеться перш за все про глобальну ідею усунення 

протиріччя між соціальним, екологічним і економічним аспектами розвитку суспільства і збереженням 

навколишнього середовища. 

На сучасному етапі розвитку людської цивілізації суспільство ототожнюється з соціо – еколого – 

економічною системою (СЕЕ). Розглядаючи СЕЕ систему як функціональну взаємодію трьох підсистем і 

застосовуючи відомий критерій оптимуму Парето, українські науковці Є.Борщук та В.Загорський запропонували 

наступне визначення біогармонійного розвитку соціально – еколого – економічної системи – розвиток СЕЕ системи є 

біогармонійним, якщо поліпшення стану будь – якої підсистеми СЕЕ системи не відбувається за рахунок погіршення 

стану інших підсистем [2, с.113  ]. З цим твердженням можна погодитися і лише додати, що розвиток будь – якої 

підсистеми СЕЕ системи повинен бути заздалегідь продуманим і відповідати параметрам розвитку всієї СЕЕ 

системи. Стабільність соціальної складової СЕЕ системи, на думку Недіна І. В., передбачає “стабільність динаміки 

чисельності населення, мінімізацію залежності від несприятливих умов навколишнього природного середовища 

(НПС), забезпечення соціальної справедливості”. Стабільність екологічної підсистеми СЕЕ системи, на його думку, 

також передбачає обмеження, обумовлені необхідністю охорони НПС із метою збереження біорізноманіття та 

чисельності флори і фауни. Стабільність економічної підсистеми СЕЕ системи передбачає “економічний розвиток, 

що забезпечує можливість задоволення майбутніх поколінь у природних ресурсах, тобто збалансованість 

задоволення потоків енергії й інформації між соціальною екологічною підсистемами” [3, с.16 - 17 ].З цими 

твердженнями можна погодитися, лише зауважити, що стабільність соціальної складової СЕЕ системи не повинен 

призводити до стабільності населення на якомусь певному кількісному рівні. Стабільність соціальної складової СЕЕ 

системи на нашу думку означає створення механізму при якому прогнозоване збільшення кількості населення не 

повинно викликати негативних змін у економічній або екологічній складовій СЕЕ системи.   

Під результатом діяльності СЕЕ системи вчений Панухник О. В. розуміє економічний добробут громадян, їх 

соціальну захищеність та якісне навколишнє середовище, сприятливе для життєдіяльності індивідів [4,с116 ]. 

Сталість соціально – економічного розвитку передбачає гармонізацію функціонування комплексу факторів 

природоохоронного та соціально – економічного характеру, що дасть можливість забезпечити ефективне 

використання наявних економічних  потужностей держави та створення умов для збереження природного 

середовища. На сьогодення постало питання про негайне внесення кардинальних змін в систему соціальних, 

екологічних та економічних відносин. Гармонійний розвиток соціальної, економічної та екологічної системи надають 

нам можливість створити нову стратегію розвитку суспільства на тривалу перспективу та вирішити головні 

соціально – економічні проблеми сучасності. Збалансованість соціально – економічного розвитку передбачає 

гармонізацію та функціонування комплексу факторів середовищеформуючого, природоохоронного і соціально – 

економічного характеру, яка забезпечує ефективне використання виробничого потенціалу і створення належних умов 

для збереження природного середовища, сприятливого для життєдіяльності людей наступних поколінь.  

Особливості в розвитку економік різних країн,  окремих регіонів у економічній, соціальній та екологічній сфері  

визначили необхідність створення  різних підходів до розробки і реалізації моделі збалансованого розвитку у 

масштабах країни та окремо взятого регіону. На сьогодення стає зрозумілим, що основна увага економічного 

зростання буде перенесена на регіональний рівень. Світовий досвід показує, що баланс рівноваги в державі, її 

цілісність і поступовий розвиток можуть бути забезпеченні лише за умови врахування регіональних особливостей, 
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регіональної політики, розширення прав і обов’язки регіонів у розвитку факторів виробництва, адже екологічні 

проблеми виникають саме на регіональному рівні, який може перерости у національний, всепланетарний [1, с. 50]. 

Для України питання розробки стратегії збалансованого розвитку є надзвичайно важливим. Так, Кабінет 

Міністрів України у 1997 році розробив проект Концепції сталого розвитку України з метою здійснення перебудови 

всієї економіко – соціальної системи. Вирішальну роль в успішному проведенні стратегії збалансованого розвитку 

буде відігравати регіональний фактор. Аналіз зарубіжного досвіду таких країн як Франція, Великобританія, 

Німеччина показує,  що саме регіони обирають певну концепцію розвитку та формують загальнодержавну політику 

та стратегію збалансованого розвитку держави в цілому. Взаємовідносини центральних органів управління  та 

регіонів завжди є доленосними для розвитку держави. Вони не лише визначають державний устрій, а й справляють 

вирішальний вплив на економічне благополуччя населення. Досягнення ж збалансованого розвитку вимагає 

узгодження інтересів і можливостей розвитку всієї країни, її окремих регіонів і територій з урахуванням їх 

ієрархічної підпорядкованості. Відсутність у минулому власної продуманої регіональної політики призвело до 

значних диспропорцій у територіальній структурі української економіки, неефективного використання переваг 

територіального поділу праці, природно - ресурсного та науково – виробничого потенціалу окремих регіонів,створює 

передумови для виникнення соціальної напруги у суспільстві, до надмірного забруднення навколишнього 

середовища. В період існування СРСР питаннями розвитку регіонів повноцінно не займалися. В зв’язку з цим 

виникли диспропорції у регіональному  розвитку в економічній, соціальній та екологічній сферах. 

Проаналізуємо основні напрями регіональної політики на засадах збалансованого розвитку. Так, система 

управління економічним розвитком регіонів повинна бути значно децентралізована, що дасть можливість залучити 

додаткові інвестиційні кошти. Тип економіки в Україні до цього часу в основному носить ресурсновитратний та 

енергомісткий характер,а при переході на збалансований розвиток тип економіки зміниться на ресурсозберігаючий та 

інноваційний. Велике значення при збалансованому розвитку є відношення держави до підприємницької ініціативи, 

яка буде отримувати всебічну підтримку держави. На сучасному етапі розвитку України соціально – політична 

ситуація в країні не стабільна, існують різні антогоністичні погляди у шляхах розвитку держави. Соціально – 

політична ситуація стабілізується при умові переходу на умови збалансованого розвитку. 

Отже, виходячи з вище вказаного можна прийти до висновку що: 

1. більшість матеріальних ресурсів знаходяться на межі виснаження; 

2. виснаження ресурсного базису відіб’ється в першу чергу на сфері економічного зростання. Основна 

увага до економічного зростання буде перенесена на регіональний рівень, тому що саме регіон і є тим 

базисом, на якому базується економічний розвиток будь – якої держави; 

3. концепція збалансованого розвитку дасть можливість певним чином змінити ситуацію на краще за 

рахунок не кількісного, а якісного зростання. 

Формування самої концепції збалансованого розвитку виникає відповідно до реалій соціально – 

економічних трансформацій що відбувалися у світі. Модель збалансованого розвитку розглядається світовим 

співтовариством як така стратегія, що покликана забезпечувати оптимальний ріст при збереженні та покращенні 

навколишнього середовища. Основні засади збалансованого розвитку базуються на розумінні необхідності 

забезпечення населення високим рівнем соціального захисту, економічного достатку та екологічної безпеки. Інтереси 

людини розглядаються з позиції реалізації її здібностей, природних талантів, виявлення, накопичення та ефективного 

використання людського потенціалу. Тобто протягом історичного періоду людина соціалізується, економічний 

розглядається невід’ємним від людського, соціального [1, с. 24 ]. Для реалізації концепції збалансованого розвитку – 

важливим є врахування різнобіжностей розвитку в соціальній, економічній та екологічній сферах розвитку регіонів 

та проведення заходів щодо вирівнювання основних параметрів у соціально – економічному розвитку регіонів. Ця 

ідея закладена в концепції соціального ринкового господарства. Для реалізації цього положення в Україні прийнято 

“Концепцію державної регіональної політики” та Закон України “Про стимулювання розвитку регіонів”, які 

регулюють соціальні, організаційно – правові та економічні заходи, що повинні здійснюватися державою у сфері 

регіонального розвитку.  

Отже, проаналізувавши дану концепцію можна стверджувати, що збалансована  економіка повинна  

здійснювати заходи щодо вирівнювання параметрів соціально - економічного розвитку. Концепція збалансування 

передбачає врахування ідею адресної соціальної допомоги, яка особливо важлива при обмеженні фінансових 

ресурсів держави. Як стверджує Вахович І. М. це дозволить розприділити фінансові потоки за цілями сталого 

розвитку, забезпечивши фінансування пріоритетних завдань [1, с. 27 ]. 

Підводячи підсумок, можна сказати, що об’єктом збалансованого розвитку виступає соціо – еколого – 

економічна система (СЕЕ),  як в межах держави так і в межах окремо взятого регіону. Існує тісний взаємозв’язок між 

основними складовими сталого розвитку суспільства, а саме економічною, соціальною та екологічною складовою. 

Порушення певної рівноваги, або неврахування можливостей хоча б однієї з них призведе до довгострокових 

небажаних наслідків для всієї людської цивілізації.  
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Для управління інноваційною системою на регіональному рівні не можливо створити ідеальної моделі. Для 

різних регіонів вдалим рішенням є поєднання різноманітних політик, які залежать від внутрішніх характеристик 

регіону, його можливостей, структури управління і діяльності регіональних органів влади. 

Крім того, регіональні органи влади зможуть впроваджувати ефективну науково-технологічну та 

інноваційну діяльність, якщо з одного боку, вони матимуть автономність у визначенні ширшого кола сфер, 

прямопов’язаних з інноваціями (зокрема, у сфері освіти), а з іншого боку, що є більш важливим, якщо існуватиме 

успішна координація з іншими регіонами, з політикою та пріоритетами центральних органів влади. 

Труднощі у реалізації політики ставлять перед особами, відповідальними за прийняття рішень, різноманітні 

проблемні питання, що залежать від специфіки регіону та стану його розвитку. 

Політики мають враховувати той факт, що інноваційна діяльність фірм та секторів економіки суттєво 

відрізняється і потребує спеціальної бази знань, тобто, потребує поєднання знань, кваліфікацій та навичок. У деяких 

секторах інновації відбуваються за рахунок існуючих знань, тоді як в інших сферах вони потребують значних 

інвестицій в пізнання та раціональні процеси через наукові дослідження та розвиток. Це, в свою чергу, має наслідки 

для політики і заходів, що повинні запроваджуватися в економіці для стимулювання інноваційної діяльності [1]. 

Центральне місце в системі прямого державного впливу на інтелектуальну політику (ІП) займає 

фінансування науково-дослідних і дослідно-конструкторських робіт (НДДКР) та інноваційних проектів з бюджетних 

коштів. Важливо також підтримувати раціональне співвідношення при фінансуванні організацій, що здійснюють 

НДДКР та інноваційну діяльність (базове фінансування), і при виділенні коштів на разові конкретні інноваційні 

проекти (цільове фінансування). Велике значення для створення початкового попиту на інновації мають державні 

контракти на виконання НДДКР і державні замовлення на інноваційну продукцію.  

Необхідність державного регулювання ІП пояснюється як загальнонаціональним значенням, так і 

економічним змістом інновацій. В даний час інновації стають основним засобом збільшення прибутку 

господарюючими суб'єктами. Однак за відсутності державного регулювання багато нововведень не можуть швидко 

впроваджуватися в практику. Таким чином, економічна та соціальна роль держави вимагає від державних органів при 

регулюванні ІП виконання кількох основних функцій [2]:  

– акумулювання коштів на наукові дослідження та інновації шляхом концентрації ресурсів і механізмів 

перерозподілу бюджету, а також за рахунок формування спеціальних фондів; 

– координація інноваційної діяльності шляхом визначення загальних стратегічних орієнтирів інноваційної 

політики. З цією метою держава сприяє кооперації та взаємодії різноманітних інститутів в здійсненні інновацій. 

Ефективність ІП істотно підвищується при організації конкурсів в розподілі бюджетних коштів. Для цього 

створюються спеціальні бюджетні або частково бюджетні (змішані) фонди. 

Винятковою прерогативою держави є правове регулювання ІП шляхом законодавчої фіксації статусу 

наукової та інноваційної діяльності, захисту прав науковців, розробки механізмів реалізації інноваційної політики. 

Захист прав суб'єктів інноваційної діяльності грунтується на законодавчих актах з питань інтелектуальної власності 

та державної патентно-ліцензійної системи. Механізми санацій і процедури банкрутства для інноваційних суб'єктів 

повинні бути пом'якшені. Також має бути обмежено дію антимонопольних механізмів щодо найважливіших 

інноваційних проектів. 

Істотним елементом прямої підтримки інновацій є формування державної інноваційної інфраструктури 

шляхом створення мережі центрів поширення нововведень і консультацій. Держава сприяє також формуванню ринку 

інновацій шляхом інформування в державних виданнях про виставки, біржі, ярмарки, конференції і т. д. Держава 

сама може виступати як агент ринку, наприклад, при покупці і продажу ліцензій. 

Сильним важелем інноваційної політики держави є підтримка малого та середнього інноваційного 

підприємництва, який володіє гнучкістю у продукуванні і розповсюдженні нововведень і формує конкурентне 

середовище, сприятливе для інновацій. Для малого наукоємного бізнесу особливе значення має пошук потенційних 

інвесторів і замовників, а також інформаційне забезпечення, бо коштів на самостійний інноваційний маркетинг в цих 

структур недостатньо. 

Провідне місце в державній підтримці структур, що забезпечують самовідтворення інноваційних 

механізмів, займають спеціальні формування, так звані інноваційні соціогеми. До таких формувань відносяться 

інкубатори інноваційного бізнесу (бізнес-інкубатори), наукогради, технопарки, технополіси. Вони створюються із 

залученням коштів організацій різних форм власності та забезпечують проходження нововведень через усі стадії – 

від ідеї до впровадження. В Україні для формування технопарків найбільш перспективні промислові об'єкти 

оборонних комплексів колишнього СРСР у таких великих агломераціях, як Харків, Київ, Дніпропетровськ, де є 

розвинені структури науково-дослідних інститутів та навчальних закладів. 

Отже, В Україні регіональна інноваційна політика і досі залишається на початковому етапі розвитку, хоча 

Урядом та регіональними органами влади було докладено зусиль для визначення конкретних цілей та започаткування 

проектів для розвитку інноваційної інфраструктури. 
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