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Постановка проблеми у загальному 
вигляді. У більшості країн Європи мешканці 
щоденно п’ють воду з-під крана. Вони вико-
ристовують її безпосередньо зі спеціальних 
фонтанчиків у публічних місцях, часто розта-
шованих прямо на вулиці. Мешканці Європи 
п’ють воду з-під крану, тому що: по-перше, 
вона є доброякісною; по-друге, доступна 
«негайно»; по-третє, вони просто «так звикли». 
Існує стереотипна думка, що люди до води від-
носяться так, як до підприємства, яке її надає, 
яке відповідальне за її постачання й якість. 
Отже, водопостачальні компанії повинні мати 
добру репутацію, приймати активну участь 
в інформуванні місцевої громади про якість, 
корисність і переваги водопровідної води. 
Вони своєю діяльністю мають довести пози-
тивний імідж як компанії, так і продукту – 
послуги, яку вони пропонують для споживання. 
Крім того, кожен член суспільства в розви-

нутих європейських країнах почувається 
відповідальним за чистоту навколишнього 
середовища, кожен свідомий того, що ПЕТ-
пляшка з-під води розкладається до 500 років, 
а також що вода в упаковці потребує затрат 
на транспортування, яке певним чином також 
забруднює водний басейн. Такий стан речей 
не склався одразу, він формувався поступово 
завдяки продуманій державній політиці у сфері 
охорони води, водопостачання і водовідве-
дення, також завдяки законодавчим нормам, 
які жодна компанія не може ігнорувати в демо-
кратичному суспільстві. Зважаючи на бажання 
України увійти до євроспільноти, кожній особі, 
кожному суб’єкту господарювання, держав-
ним органам, державі в цілому необхідно 
активно намагатися переходити на європей-
ські стандарти, зокрема і у сфері водопоста-
чання і водовідведення. Отож проблема 
державного регулювання якості водопоста-
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У даній статті проаналізовано державну 
політику у сфері водопостачання та водовід-
ведення, спрямовану на регулювання якості 
водопостачання та водовідведення. Автор 
розглядає характерні риси якості продукції 
(товару та послуг) та визначає правові, еко-
номічні та організаційні засади забезпечення 
якості продукції. Окрема увага приділяється 
якісним характеристикам послуг водопо-
стачання та водовідведення як життєво 
важливій та неконкурентній продукції. Авто-
ром розглянуто європейський досвід регу-
лювання якості послуг водопостачання та 
водовідведення на основі англійської, фран-
цузької та німецької моделей. У результаті 
дослідження автор доходить висновку, що 
державне регулювання має бути спрямоване 
на забезпечення якісного обслуговування 
споживачів за ціною, яка дозволяє поста-
чальникам працювати ефективно (баланс 
тарифу і якості послуги). 
Ключові слова: водопостачання, водовідве-
дення, державне регулювання, якість послуг, 
європейський досвід, управління якістю.

В данной статье приводится анализ госу-
дарственной политики в сфере водоснаб-
жения и водоотведения, направленной на 
регулирование качества водоснабжения 
и водоотведения. Автор рассматривает 
характерные черты качества продукции 
(товара и услуг) и определяет правовые, 
экономические и организационные основы 
обеспечения качества продукции. Особое 
внимание уделяется качественным харак-
теристикам услуг водоснабжения и водо-
отведения как жизненно важной и неконку-

рентной продукции. Автором рассмотрен 
европейский опыт регулирования качества 
услуг водоснабжения и водоотведения на 
основе английской, французской и немецкой 
моделей. В результате исследования автор 
приходит к выводу, что государственное 
регулирование должно быть направлено на 
обеспечение качественного обслуживания 
потребителей по цене, которая позво-
ляет поставщикам работать эффективно 
(баланс тарифа и качества услуги).
Ключевые слова: водоснабжение, водоот-
ведение, государственное регулирование, 
качество услуг, европейский опыт, управле-
ние качеством.

This article analyzes the state policy in the field 
of water supply and wastewater, aimed at regu-
lating the quality of water supply and wastewater. 
The author considers the characteristic features 
of the quality of products (goods and services) 
and determines the legal, economic and orga-
nizational principles for ensuring the quality of 
products. Particular attention is paid to qualitative 
characteristics of water supply and wastewater 
services as vital and noncompetitive products. 
The author reviews the European experience in 
regulating the quality of water and wastewater 
services on the basis of English, French and Ger-
man models. As a result of the study, the author 
concludes that state regulation should be aimed 
at providing high-quality consumer services at a 
price that allows suppliers to work efficiently (bal-
ance of tariff and quality of service).
Key words: water supply, wastewater, state reg-
ulation, quality of services, European experience, 
quality management.
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чання та водовідведення є актуальною  
для нашої країни.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Серед останніх досліджень, присвячених 
якості питного водопостачання, варто наз-
вати публікації Зоріної О.В. [13], Рябець К.А. 
[28], Семенович В.К., Шатаєвої Т.О. [29] та 
ін. Проте їх дослідження стосуються в першу 
чергу імплементації європейських директив 
щодо якості питної води. Питання держав-
ного управління у сферi житлово-комуналь-
ного господарства досліджували Олiйник Н.І. 
[19], Ігнатенко О.П. [14], Запатріна І.В. [12], 
Сугак Т.М. [30] та iн. Однак питання державного 
регулювання якості послуг водопостачання 
та водовідведення залишилося поза увагою 
дослідників. 

Виклад основного матеріалу. Якість 
продукції є економічною категорією і визна-
чається як сукупність корисних властивостей і 
характеристик продукції (товару або послуги), 
якими визначається її здатність задоволь-
няти встановлені або передбачувані потреби 
споживача щодо конкретних цілей їх викори-
стання чи споживання [17]. Належна якість 
товару, роботи або послуги – властивість про-
дукції, яка відповідає вимогам, встановленим 
для цієї категорії продукції в нормативно-пра-
вових актах і нормативних документах, та умо-
вам договору зі споживачем [25]. Якість про-
дукції характеризується показниками безпеки, 
новизни, довговічності, надійності, економіч-
ності, ергономічності, естетичності, екологіч-
ності та іншими споживчими властивостями 
товару чи послуги, які надають їм здатність 
задовольняти зумовлені або передбачувані 
потреби в системі виробничих чи соціаль-
но-економічних відносин. В  Україні вимоги 
до якості продукції формуються виробни-
ками продукції, а також уповноваженими дер-
жавними органами й установами. Пріоритет 
щодо вимог до якості продукції, ступеня її 
відповідності конкретним показникам нале-
жить споживачеві. Ці вимоги закріплюються 
у відповідних технічно-юридичних докумен-
тах (стандартах, технічних умовах, правилах, 
регламентах, нормах і нормативах тощо), 
а також у конкретних договорах. Сукупність 
таких актів і документів становить основу прав, 
забезпечення управління якістю продукції. 
Визначальним чинником якості продукції є 
підтвердження її відповідності встановленим 
законодавством вимогам [17]. Правові, еко-
номічні та організаційні засади забезпечення 
якості продукції визначені Законами України 
«Про захист прав споживачів», «Про якість та 
безпеку харчових продуктів і продовольчої 
сировини», «Про стандартизацію», «Про тех-

нічні регламенти та оцінку відповідності», 
«Про акредитацію органів з оцінки відповід-
ності», окремими нормами Цивільного та 
Господарського кодексів України та ін. Згідно 
із цими актами якісна продукція, що виготов-
ляється і поставляється, має відповідати стан-
дартам, технічним умовам, іншій технічно-ю-
ридичній документації, зразкам (еталонам) 
або договірним вимогам. Порушення нор-
мативних вимог до якості продукції (товару) 
є підставою для визнання її недоброякісною 
за наявності ознак, передбачених Законом 
України «Про вилучення з обігу, перероблення, 
утилізацію, знищення або подальше викори-
стання неякісної та небезпечної продукції». 
А в разі невідповідності продукції (товару або 
послуги) вимогам якості споживач має право 
протягом гарантійного строку або інших стро-
ків, установлених обов’язковими для сторін 
правилами чи договором, за своїм вибором 
вимагати від продавця або виконавця: безоп-
латного усунення недоліків чи відшкодування 
витрат на їх виправлення споживачем або тре-
тьою особою; заміни на аналогічну продукцію 
(товар) належної якості; відповідне зменшення 
купівельної ціни; заміни на такий самий товар 
іншої моделі з відповідним перерахуванням 
купівельної ціни; розірвання договору та від-
шкодування збитків, яких зазнав споживач. 

Стосовно товару встановлено багато 
показників якості, які відрізняються залежно 
від типу і виду продукції, але серед яких можна 
виділити основні: призначення, надійності, 
технологічності, ергономічні, естетичні, стан-
дартизації, економічні та ін. [9; 16; 15]. Однак 
послуги – дуже специфічний вид продукції, 
що відрізняється різновидом і неоднорідні-
стю. Особливості послуг полягають у тому, 
що: якість послуг важко оцінити чисельно; 
споживач послуги сам є учасником технології 
її виконання; мала ймовірність попередньої 
перевірки якості послуги; послуги не скла-
дуються, оперативно реалізуються спожива-
чеві; послуги не можуть мати матеріальний 
вигляд; не можна спочатку випробувати якість 
послуги на одному споживачеві, а потім знову 
її правильніше надати, тощо. У зв’язку із цим 
для послуг існує специфічний набір показни-
ків якості: під час надання послуги врахову-
ється якість матеріальних елементів, що вико-
ристовуються; надійність наданої послуги; 
своєчасність наданої послуги; надання спо-
живачеві послуги в повному обсязі (повнота); 
соціально-психологічний показник послуги 
(ввічливість по відношенню до споживача, 
забезпечення комфорту, гнучкість і передба-
чливість співробітників, ступінь гармонійної 
ув’язки з оперативними запитами і побажан-
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нями клієнтів); доступність послуги; комуніка-
бельність (підприємство, що надає послугу, 
забезпечує можливість простих і оператив-
них інформаційних і матеріальних обмінів); 
безпечність послуги (гарантування того, 
що пропонована послуга не заподіє шкоди 
життю і здоров’ю споживача, буде нешкідлива 
для навколишнього середовища) [9; 16; 15]. 
Говорячи про продукцію як предмет діяльно-
сті суб’єкта господарювання, слід сказати, 
що загальне значення якісного показника 
продукції – це підвищення конкурентоспро-
можності підприємства виробника продукції. 
Але особливістю послуги із централізованого 
водопостачання та водовідведення є належ-
ність її до неконкурентної продукції, яка виро-
бляється природними монополістами. При 
цьому природні монополісти не схильнi 
до запpовадження iнновацiй, пiдвищення 
якостi та збільшення обсягів продукції, саме 
тому постає необхідність їхнього державного 
регулювання [10, с. 73; 8, с. 73].

Особливості послуг із водопостачання 
та  водовідведення визначені Законами 
України «Про питну воду, питне водопоста-
чання та  водовідведення», «Про житлово-ко-
мунальні послуги» та «Про природні монопо-
лії», згідно з якими послуга із централізованого 
водопостачання і водовідведення є резуль-
татом господарської діяльності із забезпе-
чення споживачів питною водою за допомо-
гою комплексу об’єктів, споруд, розподільних 
водопровідних мереж, пов’язаних єдиним 
технологічним процесом виробництва та 
транспортування питної води, а також із відве-
дення та очищення стічних вод за допомогою 
системи централізованого водовідведення 
[26; 21; 27]. Надання послуг із централізова-
ного водопостачання і водовідведення здійс-
нюється на договірній основі між виконавцем 
послуги і споживачем. Виконавець кому-
нальної послуги (в т.ч. послуги із централізо-
ваного водопостачання та водовідведення) 
зобов’язаний: забезпечувати своєчасність 
надання, безперервність і відповідну якість 
комунальних послуг згідно із законодавством 
та умовами договорів про їх надання, в тому 
числі шляхом створення системи управління 
якістю відповідно до національних або між-
народних стандартів; без додаткової оплати 
надавати в установленому законодавством 
порядку необхідну інформацію про ціни/
тарифи, загальну вартість місячного платежу, 
структуру ціни/тарифу, норми споживання та 
порядок надання відповідної послуги, а також 
про її споживчі властивості та іншу інформа-
цію, передбачену законодавством; розглядати 
у визначений законодавством строк претензії 

та скарги споживачів і проводити відповідні 
перерахунки розміру плати за комунальні 
послуги в разі їх ненадання, надання не в пов-
ному обсязі, несвоєчасно або неналежної 
якості, а також в інших випадках, визначених 
договором про надання комунальних послуг; 
своєчасно реагувати на виклики споживачів, 
підписувати акти-претензії, вести облік вимог 
(претензій) споживачів у зв’язку з порушен-
ням порядку надання житлово-комунальних 
послуг; тощо [21]. Під час надання послуги із 
централізованого водопостачання та водовід-
ведення враховується якість питної води 
як елемента, що використовується і який має 
відповідати показникам державного стандарту 
[26]. Державне регулювання у сфері кому-
нальних послуг, у тому числі сфері водопоста-
чання та водовідведення, здійснюється від-
повідно до Закону України «Про державне 
регулювання у сфері комунальних послуг» [20]. 
Завданням державного регулятора у сфері 
енергетики і комунальних послуг є збалан-
сування інтересів суб’єктів господарювання, 
споживачів та держави; захист прав спожива-
чів товарів і послуг у частині отримання това-
рів і послуг належної якості та в достатньому 
обсязі за економічно обґрунтованими цінами, 
а також стимулювання підвищення їх якості 
і задоволення попиту на них, та ін. Об’єктом 
державного регулювання у сфері комунальних 
послуг є діяльність суб’єктів природних моно-
полій. Жодного нормативу щодо стандартів 
якості послуг водопостачання та водовідве-
дення та санкцій за їх порушення державним 
регулятором не видано. І тут вимальовується 
різниця між підходами до державного регулю-
вання у сфері водопостачання та водовідве-
дення європейських країн та національними. 
Оскільки об’єктом державного регулювання 
в європейських країнах (незалежно від виду 
регулювання та моделі управління підприєм-
ствами сфери водопостачання та водовідве-
дення) є послуга з водопостачання та водовід-
ведення, її якість та доступність, задоволення 
споживачів, захист прав споживачів, а об’єк-
том національного державного регулювання – 
діяльність підприємств (ціни, тарифи на про-
дукцію; доступ споживачів до продукції; інші 
умови здійснення підприємницької діяльно-
сті). Таким чином, хоча захист прав споживачів 
товарів і послуг у частині отримання товарів і 
послуг належної якості та в достатньому обсязі 
і визначений серед основних завдань націо-
нального державного регулятора комунальних 
послуг, залишається відкритим питання реалі-
зації такого права споживача на якість послуги, 
механізму підтвердження якісного рівня послуг 
та захисту права споживача. Дуже важливо 
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не просто прописати норми та  зобов’язання 
щодо якості, а й мати механізм їх реалізації та 
зворотний зв’язок зі споживачем – для зрозу-
міння ефективності реалізації цих норм.

Пересічному споживачеві дуже складно 
зорієнтуватися в системі нормативно-пра-
вових актів, які прямо та опосередковано 
регулюють якість водопостачання та водовід-
ведення та захист прав споживача на якісне 
водопостачання та водовідведення. Зокрема, 
Конституція України проголошує право кож-
ної людини на безпечне для життя і здоров’я 
довкілля, на достатній життєвий рівень; дер-
жава забезпечує санітарно-епідемічне благо-
получчя. Закон України «Про питну воду, питне 
водопостачання та водовідведення» декларує 
про належну якість питного водопостачання та 
визначає її одним із принципів державної полі-
тики [26]. Закон України «Про забезпечення 
санітарного та епідеміологічного благополуччя 
населення» встановлює вимоги до господар-
сько-питного водопостачання і місць водоко-
ристування. Закон України «Про захист насе-
лення від інфекційних хвороб» визначає права 
та обов’язки підприємств, установ і органі-
зацій незалежно від форм власності у сфері 
захисту населення від інфекційних хвороб 
щодо забезпечення населення питною водою. 
Закон України «Про захист прав споживачів» 
регулює відносини між споживачами това-
рів, робіт і послуг та виробниками і продав-
цями товарів, виконавцями робіт і надавачами 
послуг різних форм власності, встановлює 
права споживачів, а також визначає меха-
нізм їх захисту та основи реалізації держав-
ної політики у сфері захисту прав споживачів. 
Згідно з Правилами надання послуг із цен-
тралізованого опалення, постачання холодної 
та гарячої води і водовідведення, затвердже-
ними постановою Кабінету Міністрів України 
від 21.07.2005 № 630, послуги із централізо-
ваного водопостачання та водовідведення 
повинні відповідати вимогам щодо якості і 
тиску води, а також розрахунковим нормам 
витрати води в точці розбору. Правила корис-
тування системами централізованого кому-
нального водопостачання та водовідведення 
в населених пунктах України, затверджені 
наказом Міністерства з питань житлово-ко-
мунального господарства України № 190 від 
27.06.2008 р. (зареєстровані в Міністерстві 
юстиції 07.10.2008 р. по № 936/15627), визна-
чають порядок користування системами цен-
тралізованого комунального водопостачання 
та водовідведення. Правила технічної екс-
плуатації систем водопостачання та каналі-
зації населених пунктів України, затверджені 
наказом Державного комітету України по жит-

лово-комунальному господарству № 30 від 
05.07.1995 р. (зареєстровані в Міністерстві 
юстиції України 21.07.1995 р № 231/767), 
встановлюють порядок технічної експлуатації 
систем і споруд водопостачання та водовідве-
дення міст та інших населених пунктів України. 
До системи стандартів у сфері питної води та 
питного водопостачання входять національні 
стандарти, міжнародні та регіональні стан-
дарти, що визначають методики досліджень 
(випробувань) безпечності і якості питної води. 
У сфері питної води та питного водопоста-
чання встановлюються: нормативи питного 
водопостачання; екологічні нормативи якості 
води джерел питного водопостачання; техно-
логічні нормативи використання питної води; 
технічні умови у сфері питної води та пит-
ного водопостачання (ст. 29) [26]. Гігієнічні 
вимоги щодо якості питної води різних видів: 
водопровідної, фасованої, в пунктах розливу 
(автоцистерни, кіоски), бюветах, колодязях, 
а також яка використовується на харчових під-
приємствах для виробництва продукції, вста-
новлюються Державними санітарними нор-
мами та правилами «Гігієнічні вимоги до води 
питної, призначеної для споживання люди-
ною» (ДСанПіН 2.2.4-171-10), затвердженими 
наказом МОЗ України від 12.05.2010 № 400. 
Національний стандарт ДСТУ 7525:2014 «Вода 
питна. Вимоги та методи контролювання 
якості» чинний із 2015 року, містить норма-
тиви якості питної води і встановлює вимоги 
до методів її контролювання в централізова-
ному та нецентралізованому водопостачанні 
[18], та інші національні стандарти. 

Законодавець зазначив вимоги щодо якіс-
них показників послуг і допустимі норми відхи-
лення від якісних показників послуг із централі-
зованого водопостачання та водовідведення, 
які узагальнено таким чином (табл. 1).

Тобто законодавець зобов’язав виконавця/
надавача послуг проводити перерахунок роз-
міру плати за фактично надані послуги шляхом 
зменшення розміру плати за надання послуг 
з урахуванням вимог [24]. Разом із тим, про-
цедура підтвердження (оскарження) спожива-
чем факту неякісного надання або ненадання 
послуг із централізованого водопостачання та 
водовідведення на практиці є дуже складною 
та неефективною, оскільки вона не прописана 
в законодавстві, а також не передбачає від-
повідальність виконавця послуг із централі-
зованого водопостачання та водовідведення, 
окрім як здійснення перерахунку. 

Складність визначення факту неякісного 
водопостачання та водовідведення пов’я-
зана з нерозумінням технологічного про-
цесу водопостачання та водовідведення 
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від джерела до споживача, моніто-
рингом якісних показників питної 
води тощо. Зокрема, технологічний 
процес централізованого питного 
водопостачання розрізняє три стану 
води: видобута вода; очищена вода; 
вода в системі розподілу, яка достав-
ляє очищену воду до споживачів. 
Продовженням системи розподілу 
є внутрішньо будинкова мережа, 
сантехніка. Тобто по мірі того, 
як вода постачається до споживача, 
вона може втрачати свої якісні показ-
ники (в порівнянні з тими, які пока-
зує лабораторний контроль на кон-
трольних точках забору води). Тому 
питання якості водопостачання та 
водовідведення має враховувати 
багато аспектів і вирішуватись за уча-
сті і споживачів, і виконавців послуг, і 
відповідальних державних органів.

Виробництво послуг водопоста-
чання та водовідведення супрово-
джується управлінськими рішеннями, 
в тому числі і щодо забезпечення 
якості послуг. Ефективність таких 
рішень пов’язують із управлінням 
якістю на підприємстві водопоста-
чання та водовідведення, що також 
регламентується різними дер-
жавними стандартами. Однак ці 
стандарти не є обов’язковими 
для підприємств і впроваджуються 
підприємствами за власним бажан-
ням. Оскільки сфера управління 
якістю згідно із Законом України «Про 
технічні регламенти та оцінку відпо-
відності» належить до законодавчо 
нерегульованої сфери, в ній здійсню-
ється добровільна оцінка відповідно-
сті (тобто на добровільних засадах, 
у будь-яких формах, включаючи 
випробування, декларування відпо-
відності, сертифікацію та інспекту-
вання, відповідність будь-яким заяв-
леним вимогам).

Послуги водопостачання та 
водовідведення в країнах ЄС є послу-
гами загального (економічного) 
інтересу. Вони регулюються на рівні 
ЄС та на національних рівнях. Водна 
рамкова директива 2000/60/ЄС, 
Директиви щодо водної промис-
ловості (Директива про питну воду 
(DWD), очищення міських стічних 
вод (UWW) та Директива про воду 
для купання (BWD)) регулюють еколо-
гічні та медичні стандарти на рівні ЄС і 
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впроваджуються в національне законодавство 
країн – членів ЄС. Кожна європейська країна 
з урахуванням зазначених Директив приймає 
свої нормативно-правові акти з вимогами 
щодо якісних показників питної води та послуг 
водопостачання та водовідведення, які можуть 
бути жорсткіше або м’якше, ніж у директивах. 
Крім того, країни дотримуються Керівництва 
ВОЗ із якості питної води, яке лежить в основі 
національних норм та стандартів безпечного 
водопостачання [3].

Говорячи про стандарти управління якістю, 
слід зазначити, що в країнах ЄС запроваджено 
міжнародні стандарти ISO. Зокрема, у сфері 
водопостачання та водовідведення прийнято 
більше 500 стандартів безпеки та стабіль-
ності, якості та вимірювань [4]. Три базових 
стандарти щодо діяльності з водопостачання 
та водовідведення допомагають операторам 
водопостачання та водовідведення досягти 
рівня якості, який найкращим чином відповідає 
очікуванням споживачів і принципам сталого 
розвитку. ISO 24510, ISO 24511, ISO 24512 [5]. 

Організація водопостачання та водовід-
ведення (вибір моделі управління та регулю-
вання) відповідно до Протоколу 26 до Договору 
про функціонування ЄС є компетенцією дер-
жав – членів ЄС. Послуги з водопостачання 
та водовідведення визначені в статті 2 (38) 
Водної рамкової директиви як: «Водні служби» 
означає всі служби, що забезпечують сім’ям, 
державним установам або представникам 
інших видів господарської діяльності: (а) від-
ведення, загачування, зберігання, оброблення 
і розподіл поверхневої або ґрунтової води, 
(b)  послуги стосовно збору і перероблення 
використаної води, що потім скидається 
в поверхневі води [11]. Однак оскільки управ-
ління послугами з водопостачання та водовід-
ведення є національною компетенцією, визна-
чення поняття «послуги водопостачання та 
водовідведення» варіюється від країни до кра-
їни і може включати діяльність, яка виходить 
за рамки визначення, закріпленого у Водній 
рамковій директиві.

Як правило, якість обслуговування спожива-
чів у сфері водопостачання та водовідведення 
у країнах ЄС визначається компетентним орга-
ном відповідно до встановлених нормативів. 
Якщо встановлені нормативи не виконуються, 
водні оператори зобов’язані виплатити ком-
пенсацію споживачам. Залежно від країни та 
способу організації надання послуг споживачі 
можуть подати скаргу до різних органів, таких 
як: сервісні центри, муніципалітети, ради спо-
живачів, національні регулятори, омбудсмени, 
арбітражі та суди. Моніторинг якості питної 
води, як правило, покладається на органи 

охорони здоров’я (Міністерство охорони здо-
ров’я та їхні регіональні / місцеві органи). 
Захист водних ресурсів та встановлення еко-
логічних стандартів зазвичай є компетенцією 
Міністерства охорони навколишнього сере-
довища та / або басейну річок та / або регіо-
нальних органів влади, а також національних 
екологічних установ [7].

Питання регулювання якості послуг у краї-
нах ЄС найкраще розглядати в залежності від 
провідних європейських форм управління під-
приємствами водопостачання та водовідве-
дення: англійської, французької та німецької. 
За англійської моделі існує повна приватиза-
ція з ретельним державним регулюванням. Усі 
об’єкти водопостачання та водовідведення 
(включно із мережами) перебувають у приват-
ній власності, але залишаються під жор-
стким контролем незалежних регуляторів: 
Національного управління по річках як регу-
лятора навколишнього середовища; Інспекції 
питної води як регулятора якості питного 
водопостачання; Економічного регулятора – 
Органу з регулювання водних послуг (OFWAT) 
[6]. Запорука захисту прав споживачів у випадку 
повної приватизації сфери водопостачання 
та водовідведення лежить в основі розподілу 
ролей державного регулювання та виробни-
цтва послуг із водопостачання та водовідве-
дення. Споживачі мають право на гаранто-
вані мінімальні стандарти обслуговування, 
встановлені урядом. Якщо виробник послуг 
не відповідає якомусь із цих стандартів обслу-
говування, то він зобов’язаний компенсувати 
певний платіж потерпілому споживачу. Ofwat 
слідкує за дотриманням стандартів якості та 
рекомендує розміри компенсацій спожива-
чам. Стандарти якості містять чіткі вимоги 
щодо обслуговування споживачів, розгляду їх 
скарг, претензій (у т.ч. час розгляду та відвіду-
вання) тощо. Ofwat захищає інтереси спожи-
вачів шляхом підтримання конкуренції; слідкує 
за водними компаніями, щоб вони правильно 
виконували свої функції; забезпечує, щоб 
водні компанії могли фінансувати свої функції; 
сприяє економії та ефективності, досягненню 
сталого розвитку. Інспекція питної води регу-
лює якість питного водопостачання, перевіряє 
водні компанії на відповідність стандартам 
безпечного водопостачання. Рада споживачів 
води представляє інтереси споживачів послуг 
водопостачання та водовідведення, розглядає 
скарги споживачів, які не були задовільнені 
водними компаніями [6; 7]. 

Французька модель передбачає держав-
но-приватні партнерства та регулювання 
на рівні муніципалітетів. Основні принципи 
цієї моделі – партнерство, самоокупність та 
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організаційна гнучкість. Класичним типом 
договору державно-приватного партнерства 
є концесія «на свій страх та ризик». Згідно 
з  таким договором концесієдавець доручає 
концесіонеру управління та забезпечення 
функціонування комунальної служби за свій 
рахунок та на свій ризик, взамін надання різ-
них прав та пільг, зокрема права збирання 
платежів зі споживачів. Іншим видом договір-
них відносин є оренда підприємства, за якої 
здійснюється лише оновлення основних фон-
дів підприємств. Третій тип договорів – дого-
вір управління з оплатою за результатами, 
коли оператор не має права збирати платежі 
зі споживачів, а отримує кошти з місцевого 
бюджету. Відповідальність за рівень послуг 
несе муніципалітет, включаючи моніторинг 
скарг клієнтів (за умови, що він відповідає 
національному показнику ефективності) та 
способи відповіді на них. Міністерства, відпо-
відальні за воду, визначають стандарти якості, 
безперервність обслуговування та збере-
ження ресурсів. Муніципалітети несуть відпо-
відальність за гарантію застосування цих норм 
та забезпечення якості послуг. Вони повинні 
щорічно звітувати про якість водопостачання 
та водовідведення згідно з національними 
показниками ефективності. Крім того, деле-
гований приватний партнер (якщо такий є) 
повинен публікувати звіт про вжиті заходи 
з  аналізу якості обслуговування. Регіональні 
агенції охорони здоров’я під керівництвом 
міністерства, відповідального за охорону 
здоров’я, публікують детальну інформацію 
про якість питної води, яка доступна в Інтернеті. 
Вони також забезпечують щоденний арбітраж 
щодо рішень, спрямованих на охорону здо-
ров’я населення. Муніципалітети зобов’язані 
публічно відображати ці дані, які надаються 
клієнтам із рахунками за воду [7].

Німецька модель передбачає корпора-
тизацію, за якою існують: пряме державне 
управління: невелика частка комунальних 
підприємств із питної води; делеговане дер-
жавне управління здійснюється переважно 
через асоціації спеціального призначення, 
на які припадає майже 64% комунальних під-
приємств із питної води. Асоціації спеціального 
призначення та водопостачання також поши-
рені в забезпеченні послуг водопостачання 
(40% води); делеговане приватне управління: 
частка компаній становить біля 35%. Послуги 
з водовідведення переважно надаються кому-
нальними підприємствами [7]. Муніципалітети 
приймають рішення про впровадження та орга-
нізацію водопостачання та водовідведення та 
регулюють якість надання послуг. Визначення 
стандартів у Німеччині структуроване на феде-

ральному рівні. Уряди 16 Федеральних земель 
у рамках федеральних законів відповідають 
за регулювання водопостачання і водовідве-
дення на своїх територіях. Якісні вимоги щодо 
питного водопостачання викладені в постанові 
про питну воду (TrinkwV 2001). Федеральні 
штати та муніципальні управління охорони 
здоров’я відповідають за якість моніторингу. 
Останні контролюють забезпечення контролю 
якості водоканалами та здійснюють власні 
перевірки [2; 7]. 

Висновки. Європейський досвід доводить, 
що незалежно від обраної моделі управління 
підприємствами водопостачання та водовідве-
дення та регулювання сфери водопостачання 
та водовідведення державне регулювання має 
бути спрямоване на забезпечення якісного 
обслуговування споживачів за ціною, яка доз-
воляє постачальникам працювати ефективно 
(баланс тарифу і якості послуги). Узгоджені, 
якісні та послідовні рішення органів влади 
можуть мінімізувати ризики для виробників 
послуг водопостачання та водовідведення та 
стимулювати їх до підвищення якості послуг. 
Одним із ключових факторів до поліпшення 
якості послуг із водопостачання та водовід-
ведення є зміна державного підходу до регу-
лювання та до статусу послуг. Очікується,  
що впровадження у сфері водопостачання 
та водовідведення орієнтації на споживача та 
на якість послуг водопостачання та водовід-
ведення підвищить ефективність обслугову-
вання.
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