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Стаття присвячена проблемним питанням надання якісних адміністративних послуг з урахуванням досвіду єв-
ропейських країн. Проаналізовано чинне законодавство у сфері адміністративних послуг. Розглядаються основні 
вимоги до їх якості та процедура її оцінки. 
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інформаційна й технологічна картка адміністративної послуги, громадський моніторинг.

Статья посвящена проблемным вопросам предоставления качественных административных услуг, с учетом 
опыта европейских стран. Проанализировано действующее законодательство в сфере административных услуг. 
Рассматриваются основные требования к их качеству и процедура его оценки.  
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The article is devoted to the problem questions of granting high-quality administrative services, including experience 
of the European countries The legislation in the sphere of administrative services is analyzed. The main demands to their 
quality and procedures of its assessment are considered in this article.
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постановка проблеми. зміни у політичному та 
суспільному житті україни супроводжуються ре-
формуванням державно-управлінських відносин, а 
саме їх переорієнтуванням в сфері реалізації консти-
туційних прав і свобод громадян. Поява у правовій 
дійсності україни терміну «адміністративна послу-
га» пов’язана зі зміною ролі та завдань держави в 
суспільстві, з утвердженням нових цінностей і прі-
оритетів у взаємовідносинах з фізичними і юридич-
ними особами. не дивлячись на проведену реформу 
системи адміністративних послуг (прийняття за-
кону «Про адміністративні послуги» [1], створення 
єдиного державного веб-порталу адміністративних 
послуг, поліпшення організації надання адміністра-
тивних послуг через центри надання адміністратив-
них послуг та ін.), говорити про створення якісної 
та діючої системи адміністративних послуг перед-
часно. соціологічні дослідження [2] стосовно рівня 
задоволеності населення адміністративними послу-
гами свідчать про те, що майже половина українців 
(47,5%) за останній рік зверталися до органів влади 
з метою отримання адміністративних послуг. але з 
них повністю задоволеними залишилися лише 6,9% 
опитаних. в оцінці якості надання адміністративних 
послуг думка населення україни поділилася: 33% 
дали задовільну оцінку, 32% – погану. оцінюють 
якість надання адміністративних як добру значно 
менше – 12%. в цілому таке відношення суспіль-
ства до сфери адміністративних послуг пояснюється 
відсутністю загальних та єдиних для всієї держави 
(державних органів, органів місцевого самовряду-
вання, підприємств, установ, організацій, громадян 
та їх об’єднань) уявлень про якість та доступність 
адміністративних послуг. ще нижче рівень інформо-

ваності громадян та юридичних осіб про свої права 
в цій сфері. відсутня і відповідальність посадових та 
службових осіб органів державної влади та органів 
місцевого самоврядування за ненадання адміністра-
тивних послуг чи їх низьку якість. також до недо-
ліків у сфері надання адміністративних послуг слід 
віднести наявність суперечностей між нормативно-
правовими актами, дублювання повноважень, зна-
чного управлінського та супутнього обслуговуючого 
персоналу. 

стан дослідження. звичайно, питання надання 
адміністративних послуг були предметом науково-
теоретичних досліджень таких українських вчених, 
як в. авер’янов, о. вінніков, в. гаращук, і. голосні-
ченко, д. горєлов, в. долечек, в. кампо, і. коліушко, 
р. куйбіда, т. Мотренко, Є. Матвіїшин, г. Писарен-
ко, в. сороко, в. тимощук та ін. не дивлячись на 
значну кількість наукових праць, слід констатувати, 
що в науковій юридичній літературі проблеми якос-
ті адміністративних послуг, критеріїв її визначення 
не дістали належного систематизованого вивчення, 
а тому потребують подальших наукових досліджень. 

Мета статті полягає в аналізі нормативно-пра-
вових актів та наукової літератури щодо визначен-
ня основних вимог до якості адміністративних по-
слуг, що надаються органами виконавчої влади та 
органами місцевого самоврядування. відповідно до 
означеної мети досліджуються критерії якості адмі-
ністративних послуг та проблеми їх визначення і за-
кріплення в нормативно-правових актах. 

виклад основного матеріалу. Питання вдоско-
налення діяльності органів публічної влади усіх рів-
нів у сфері надання населенню якісних адміністра-
тивних послуг відіграють важливу роль у зв’язку з 
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побудовою в україні правової, соціальної, демокра-
тичної держави. звичайно, питання якості адміні-
стративних послуг є досить абстрактним, оскільки 
йдеться про суб’єктивну оцінку очікуваного резуль-
тату. наприклад, якість можна розглядати як ступінь 
задоволення очікувань споживачів (саме в такому 
значенні закріплений термін в міжнародних стан-
дартах ISO 9000), як ступінь дотримання приписів 
вимог і стандартів, з позиції відповідності наданих 
послуг їх вартості і т. ін. 

Питання покращення якості адміністративних 
послуг1 займають окреме місце й в політиці євро-
пейських держав. але, на відміну від україни, кра-
їни західної Європи пройшли в цьому напрямку до-
вгий шлях розвитку, реформуючи в цілому систему 
державної влади, створюючи недержані інститути, в 
тому числі саморегульовані організації, що викону-
вали соціально значимі функції. так, у великобри-
танії у 1991 році була розроблена Хартія громадян 
– 10-річна програма, завданням якої було підвищен-
ня стандартів і корисності адміністративних послуг, 
покращення їх організації та розподілу. Хартія гро-
мадян встановила принципи, які покладаються в 
основу діяльності державних установ і організацій, 
серед яких: чіткі стандарти послуг, відкритість та 
повнота інформації, надання консультацій населен-
ню та можливість вибору послуг, їх корисність та 
ефективність, право на апеляцію при незадовільній 
якості послуг [3]. в цілому Хартія сприяла кращо-
му розумінню населенням своїх прав при отриманні 
послуг, а також створила передумови для зміни пси-
хології і культури самих державних службовців [4, 
c. 398-399]. з метою оцінки практичних результатів 
роботи державних органів, установ і організацій, які 
надають адміністративні послуги, було запровадже-
но так звані таблиці дотримання стандартів якості 
послуг. згодом концепція була переглянута і включе-
на в більш широку ініціативу з удосконалення робо-
ти виконавчої влади – Біла книга «Модернізація уря-
ду», яка представляє собою довготривалу програму 
реформування всієї системи державного управління. 
зазначена реформа здійснювалася за п’ятьма напря-
мами: забезпечення комплексного підходу до роз-
робки державної політики; підвищення цілеспря-
мованості й відповідальності за розподіл публічних 
послуг; підвищення якості публічних послуг шля-
хом розробки програм звітів; використання інформа-
ційних технологій; модернізація державної служби. 
для забезпечення контролю з боку громадськості за 
здійсненням програми «Модернізація уряду» було 
прийнято рішення про регулярне сповіщення через 
засоби масової інформації моніторингу її реалізації. 

аналогічні програми і документи, спрямовані на 
спрощення процедур отримання адміністративних 
послуг, були прийняті у франції (наприклад, Хартія 
Маріани) [5, c. 11], призначення якої – спрощення 

доступу громадян до державних органів, що нада-
ють послуги населенню. не стали виключенням й 
інші країни Європи, де також були прийняті доку-
менти, які містять конкретні ініціативи чи пропози-
ції реформ з якості адміністративних послуг (Хартія 
прав споживачів державних послуг у Бельгії, нагляд 
за дотриманням якості в іспанії, Хартія дотримання 
якості при наданні державних послуг у Португалії). 
основною метою їх прийняття було покращення ре-
агування установ державного сектору на потреби 
громадськості, зокрема через акцентування на кінце-
вих результатах їх діяльності. 

зрозуміло, що країни Європи мали більш три-
валий період часу на розробку інтегрованої систе-
ми надання послуг (починаючи з 90-х років ХХ ст.) 
порівняно із нещодавнім (в 2012 р.) ухваленням в 
україні закону про адміністративні послуги. Без-
перечно, першим кроком для підвищення якості на-
дання адміністративних послуг є законність та про-
зорість діяльності владних структур, що неможливо 
без чіткого, простого та зрозумілого законодавчого 
визначення порядку організації надання адміністра-
тивних послуг органами виконавчої влади та орга-
нами місцевого самоврядування. у 2006 році кабі-
нетом Міністрів україни була схвалена концепція 
розвитку системи надання адміністративних послуг 
органами виконавчої влади (далі – концепція) [6], 
яка визначила принципи та напрями подальшого 
реформування діяльності органів виконавчої влади 
у сфері адміністративних послуг. крім того, на той 
час у концепції була зроблена спроба не тільки дати 
визначення поняття «адміністративна послуга», але 
й розмежувати такі поняття, як «публічна», «держав-
на» та «муніципальна» послуги. 

частина положень концепції присвячена і питан-
ням підвищення якості надання адміністративних 
послуг та її оцінки. оцінка якості адміністративних 
послуг можлива лише при визначенні та законодав-
чому закріпленні чітких критеріїв. до таких крите-
ріїв концепція відносить результативність, своєчас-
ність, доступність, зручність, відкритість, повагу до 
особи та професійність [6]. на практиці проводити 
таку оцінку доцільно окремо по кожному критерію 
для отримання різносторонньої та повної інформації 
про якість адміністративної послуги, яка надається 
споживачам [7, c. 89]. саме за допомогою таких кри-
теріїв можна визначити дійсний рівень задоволення 
потреб та інтересів споживачів, послуг, професій-
ність діяльності посадових і службових осіб, що їх 
надають. 

так, у великобританії для отримання загальнона-
ціональної премії «знак Хартії», що присуджується 
за задоволення потреб споживачів публічних послуг, 
якість останніх оцінюється за десятьма критеріями: 
наявність розроблених стандартів, можливість ви-
бору, доступність і корисність послуг, право на апе-
ляцію при низькій якості, ефективне використання 
ресурсів, повага до прав громадян, введення іннова-
цій, спільна праця з провайдерами послуг, зворотній 
зв’язок з населенням, ступінь задоволеності спожи-
вачів послуг [3]. такий конкурс виконує суттєві ре-

1 По суті, категорія «адміністративна послуга», яка використовується 
в українському законодавстві, частково збігається з такими терміна-
ми європейського адміністративного права, як «публічнa послугa» чи 
«публічнa службa» (public service, service public), з тією різницею, що 
публічна служба (послуги) – родове поняття, що об’єднує всі види 
суспільно корисної діяльності публічних осіб. 
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гулюючі й стимулюючі функції у сфері підвищення 
якості публічного управління й наближення його до 
запитів та інтересів громадян.

на основі визначених концепцією критеріїв оцін-
ки якості адміністративних послуг передбачалося 
розроблення стандартів надання останніх. стандарт 
мав включати вимоги, що забезпечують необхідний 
рівень доступності і якості адміністративної послу-
ги в цілому, а також на кожному етапі її надання, 
включаючи внесення запиту про надання адміні-
стративної послуги, його оформлення і реєстрацію, 
очікування надання адміністративної послуги, її 
одержання, контроль за якістю адміністративної 
послуги і розгляд скарг одержувача. Мінімальними 
вимогами стандартів до якості і доступності адміні-
стративної послуги визнавалися час і строк надання 
адміністративних послуг, запит про надання послу-
ги, забезпечення сприятливих вимог до надання по-
слуги, використання інформаційно-комунікаційних 
технологій. Протягом 2009-2012 рр. затверджують-
ся стандарти на більшість адміністративних послуг. 
Причому такі стандарти приймались як на централь-
ному рівні, так і місцевому [8; 9; 10]. на виконання 
прийнятого у 2012 році закону україни «Про адміні-
стративні послуги» правові акти про затвердження 
стандартів надання адміністративних послуг були 
скасовані. діючий закон україни «Про адміністра-
тивні послуги» взагалі не передбачає існування 
стандартів адміністративних послуг. замість них 
кожна адміністративна послуга надається на підставі 
затверджених відповідним органом інформаційних 
та технологічних карток. згідно з ч. 2 ст. 8 закону 
«Про адміністративні послуги» інформаційна картка 
адміністративної послуги містить інформацію про: 
1) суб’єкта надання адміністративної послуги та/або 
центр надання адміністративних послуг (наймену-
вання, місцезнаходження, режим роботи, телефон, 
адресу електронної пошти та веб-сайту); 2) перелік 
документів, необхідних для отримання адміністра-
тивної послуги, порядок та спосіб їх подання, а у 
разі потреби – інформацію про умови чи підстави 
отримання адміністративної послуги; 3) платність 
або безоплатність адміністративної послуги, роз-
мір та порядок внесення плати (адміністративного 
збору) за платну адміністративну послугу; 4) строк 
надання адміністративної послуги; 5) результат на-
дання адміністративної послуги; 6) можливі способи 
отримання відповіді (результату); 7) акти законодав-
ства, що регулюють порядок та умови надання ад-
міністративної послуги. у технологічній картці ад-
міністративної послуги, що містить інформацію про 
порядок надання адміністративної послуги, зазна-
чаються: етапи опрацювання звернення про надання 
адміністративної послуги; відповідальна посадова 
особа; структурні підрозділи, відповідальні за етапи 
(дію, рішення); строки виконання етапів (дії, рішен-
ня). 

окрім цього, вказаний закон взагалі не містить 
конкретних вимог до якості адміністративних по-
слуг та критеріїв їх оцінки. в даному контексті лише 
згадується про можливість суб’єкта надання адмі-

ністративних послуг видавати організаційно-розпо-
рядчі акти про встановлення власних вимог щодо 
якості надання адміністративних послуг (визначення 
кількості годин прийому, максимального часу очіку-
вання у черзі та інших параметрів оцінювання якості 
надання адміністративних послуг). При цьому такі 
вимоги не можуть погіршувати умови надання адмі-
ністративних послуг, визначені законом. вважаємо, 
що відсутність норм щодо основних вимог якості 
адміністративних послуг та критеріїв їх оцінювання, 
які є запорукою ефективності діяльності органів пу-
блічної влади взагалі, є суттєвим недоліком закону. 
саме на законодавчому рівні є необхідність у визна-
ченні таких вимог, конкретних критеріїв та показни-
ків якості адміністративних послуг та забезпеченні 
можливості суб’єктам, що надають адміністративні 
послуги, самостійно впроваджувати специфічні кри-
терії, пов’язані з особливостями галузі чи сфери їх 
діяльності. 

визначити дійсний рівень задоволеності населен-
ня якістю адміністративних послуг неможливо без 
проведення чітких заходів громадського контролю 
і оцінки роботи органів публічної влади. в Європі 
ще на початку 1970-х років почали активно говори-
ти про публічну оцінку дій влади, що була ініційо-
вана для вирішення проблем економічної стагнації, 
кризи управління та зниження рівня задоволеності 
населення діями влади. в таких країнах, як вели-
кобританія, нідерланди, Швеція, фінляндія, сШа, 
канада давно вже почали проводити дослідження 
роботи влади (опитування, анкетування, інтерактив-
не голосування). у зв’язку з тим, що значна частина 
громадян нашої держави частково або повністю не-
задоволені обслуговуванням у державних структу-
рах, для підвищення якості адміністративних послуг 
необхідно вивчати думку та побажання громадян не 
лише через зворотній зв’язок з державним органом 
чи органом місцевого самоврядування, а й через 
громадські організації. необхідно досліджувати, в 
першу чергу, ініціативи громадськості європейських 
країн, щоб пізніше використовувати їх позитивний 
досвід і в нашій державі. на жаль, українське за-
конодавство не розглядає напрямів контролю над 
процесом надання адміністративних послуг, що без-
перечно негативно впливає на якість таких процесів 
і на результати, тобто на ступінь задоволеності гро-
мадян. з метою посилення громадського моніторин-
гу та налагодження ефективного зворотного зв’язку 
між органами публічного управління та організація-
ми громадянського суспільства в україні було запро-
ваджено Проект «Поширення кращих практик не-
державного моніторингу надання адміністративних 
послуг», що є спільною ініціативою Європейського 
союзу та Програми розвитку оон. ряд органів пу-
блічного управління україни вже впровадили іні-
ціативи, спрямовані на підвищення якості надання 
адміністративних послуг на місцевому рівні через 
створення центрів надання адміністративних послуг, 
упровадження систем управління якістю надання 
таких послуг відповідно до міжнародного стандар-
ту ISO 9001:2008, реалізацію проектів соціальних 



125

Науковий вісник Ужгородського національного університету, 2014
♦

інновацій та інші ініціативи. так, з метою вивчення 
громадської думки щодо якості адміністративних 
послуг, які надаються населенню місцевими орга-
нами влади, в окремих регіонах територіальними 
органами національного агентства україни з питань 
державної служби проводяться анкетування спеціа-
лістів відділів, структурних підрозділів відповідних 
органів. Проте всі ці заходи марні без чітких і про-
зорих механізмів зворотного зв’язку від споживачів 
щодо якості процесу надання адміністративних по-
слуг. то ж, доречно проводити опитування чи анке-
тування громадян вже після одержання ними адмі-
ністративної послуги про якість, оперативність та 
ступінь задоволеності. в умовах реформи важливо 
шукати слабкі місця, виявляти причини невдоволен-
ня споживачів і визначати шляхи усунення недолі-
ків, змінювати технології надання послуг, працювати 
з персоналом. 

функцію громадянського контролю у цій сфе-
рі могли б здійснювати різноманітні громадські 
об’єднання, яких в україні налічується декілька де-
сятки тисяч. але слід визнати, що участь у їхній ді-
яльності досі залишається серед найменш значущих 
для громадян україни цінностей. слід погодитися, 
що посилення спроможності вітчизняних громад-
ських організацій до здійснення моніторингу на-
дання адміністративних послуг може стати одним із 
чинників підвищення довіри до них з боку громадян 
[11, c. 6]. 

таким чином, підвищення якості адміністратив-
них послуг є одним із пріоритетних напрямів ад-
міністративної реформи в україні. Перетворення 

в системі публічної влади в україні повинні бути 
спрямовані на те, щоб кожний громадянин не тіль-
ки знав, але й мав реальну можливість вимагати 
той рівень і ту якість послуг, які йому зобов’язані 
надати конкретні органи влади. зазначене завдан-
ня може бути виконано, по-перше, лише при роз-
робленні та закріпленні в законодавстві чітких та 
зрозумілих вимог до якості адміністративних по-
слуг та процедури її оцінки. адже ні технологічна, 
ні інформаційні картка адміністративної послуги не 
містить розділів щодо критеріїв оцінювання якос-
ті адміністративних послуг та відповідних заходів 
контролю з боку споживачів послуг. запровадження 
процедури оцінювання якості адміністративних по-
слуг, крім іншого, дає можливість удосконалити сис-
тему органів, які надають такі послуги в контексті 
процедурної економії, а саме: встановити попит на 
ті чи інші адміністративні послуги та, як наслідок, 
необхідність зменшення або збільшення кількості 
працівників конкретного органу чи структурного 
підрозділу, можливість перерозподілу адміністра-
тивних функцій та повноважень, удосконалення по-
рядку або способу надання адміністративної послу-
ги та ін. По-друге, існує необхідність розроблення 
стандартів адміністративних послуг національного 
рівня, якими встановлюються єдині мінімальні ви-
моги до якості послуг, позаяк інформаційна та тех-
нологічна картка адміністративної послуги такого 
нормативного навантаження не несуть. По-третє, 
забезпечити організацію процесів контролю якості, 
зокрема, здійснення громадського моніторингу на-
дання адміністративних послуг.
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