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ДЕРЖАВНЕ УПРАВЛІННЯ У СФЕРІ НАДАННЯ 
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ: ЄВРОПЕЙСЬКИЙ ДОСВІД

У статті доведено, що основною соціальною цiннiстю та ключовим завданням публіч-
ного управління є людина, її свободи та права, надання якісних послуг громадянам. 
Доведено, що показником ставлення державної влади до осіб, ступеня поваги до їхніх 
прав і свобод є показник якості надання адміністративних послуг. Обґрунтовано необ-
хідність підвищення якості вітчизняної системи надання адміністративних послуг в умо-
вах формування громадянського суспільства. 

Метою статті є визначення особливостей державного управління у сфері надання 
адміністративних послуг у країнах Європейського Союзу для підвищення якості вітчиз-
няної системи надання адміністративних послуг. 

Визначено поняття «адміністративні послуги». На основі аналізу зарубіжного дос-
віду функціонування механізмів державного управління процесами надання адміністра-
тивних послуг населенню (Франція, Німеччина, Великобританія, Бельгія, Португалія, 
Польща, Латвія, Естонія) визначено основні форми надання адміністративних послуг 
у європейських країнах («універсами послуг», «єдине вікно» та електронні послуги) і 
ключову функцію уряду – надання якісних муніципальних послуг населенню. Обґрун-
товано, що більшість держав має власний досвід у цій сфері, який зумовлений політич-
ними, правовими, культурними та історичними особливостями кожної з країн. 

Європейська практика свідчить, що інститут надання адміністративних послуг є 
чітко налагодженим механізмом, який спрямований на підвищення якості життя насе-
лення, раціональне та ефективне вирішення проблем громадян. Серед особливостей 
державного управління у сфері надання адміністративних послуг у країнах Європей-
ського Союзу визначено, що у більшості розвинених країн світу закони про адміні-
стративні послуги відсутні, натомість ефективно діють закони, кодекси (програми) про 
адміністративну процедуру, що підвищують відповідальність суб’єктів надання послуг 
за їх якість. 

Доведено, що зарубіжні практики процедури надання адміністративних послуг із 
використанням новітніх технологій, громадського моніторингу, відповідного правового 
та організаційного забезпечення можуть бути використані у вітчизняній практиці для 
підвищення якості системи надання адміністративних послуг.

Ключові слова: адміністративна реформа, інститут державної влади, електронна 
інфраструктура, публічні послуги, е-послуга, електронний підпис.

Постановка проблеми. Сучасна 
система державного управління потре-
бує системних, комплексних реформ, які 
повинні бути максимально прозорими 

та ґрунтуватися на європейських цінно-
стях, оскільки факт, що Україна прагне 
увійти до Європейського Співтовариства, 
є беззаперечним. Визначення механізмів 
та інструментів модернізації державного 
управління в Україні має базуватися на 
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основних принципах роботи Європей-
ського Союзу. Одним із таких принципів 
є створення умов для отримання населен-
ням країни якісних, своєчасних адміні-
стративних послуг.

Актуальність дослідження механіз-
мів державного управління процесами 
надання адміністративних послуг зумов-
лена розбалансованістю системи регулю-
вання процедур у взаєминах органів дер-
жавної влади із фізичними та юридичними 
особами, а також відсутністю чіткої і зрозу-
мілої ідеології таких взаємин, побудованої 
на засадах рівності, відкритості і верхо-
венства права. Вирішення зазначеної про-
блеми є надзвичайно важливим в умовах 
формування громадянського суспільства, 
оскільки саме якість надання адміністра-
тивних послуг є показником ставлення 
державної влади до осіб, ступеня поваги 
до їхніх прав і свобод.

Аналіз останніх досліджень і 
публікацій. Тематиці правової природи 
визначення адміністративних послуг у 
публічному управлінні в умовах ефек-
тивної взаємодії держави та суспіль-
ства присвячено праці В.Д. Бакуменка 
[1], С.М. Верительник [2], Ю.В. Дань-
шиної [3], О.А. Дегтяр [4], І.О. Драган 
[5], Д.К. Жерліцина [6], В.М. Князєвої 
[1], С.Ф. Марової [7], Н.С. Орлової [4; 
8–9], В.І. Палкіної [2], Д.Л. Тарасенко 
[7], А.О. Чечель [2; 7; 10]. Попри те, що 
більшість наукових праць розкриває сут-
ність адміністративних процесів у загаль-
но-управлінському аспекті, дослідження 
системи надання якісних адміністратив-
них послуг органами влади за кордоном 
залишається досить актуальним.

Метою статті є визначення особли-
востей державного управління у сфері 
надання адміністративних послуг в краї-
нах Європейського Союзу для підвищення 
якості вітчизняної системи надання адмі-
ністративних послуг.

Виклад основного матеріалу. Тео-
рію публічних послуг сформовано на 
основі досвіду таких держав як Велико-
британія, США, Канада, Нідерланди, Шве-
ція, Фінляндія, де з 1980-х років відбулася 
зміна прiоритетiв у формi, засадах відно-
син мiж громадянами та владою. Основ-
ною соціальною цiннiстю визнані людина, 

її свободи та права, а надання якісних 
послуг громадянам – ключовим завданням 
публічного управління.

Адміністративні послуги – це публічні 
послуги, надання яких органами місцевого 
самоврядування та органами виконав-
чої влади пов’язане з реалізацією влад-
них повноважень. Світова та європейська 
практики свідчать, що інститут надання 
адміністративних послуг є чітко налаго-
дженим механізмом, який віддзеркалює 
демократизм системи держаного устрою і 
спрямований на підвищення якості життя 
населення, раціональне та ефективне 
вирішення проблем громадян.

У багатьох зарубіжних країнах надання 
державних, муніципальних, публіч-
них, управлінських, адміністративних 
послуг визначено в процесі адміністра-
тивної реформи, тому що воно є однією з 
основних форм відносин громадян, орга-
нізації та влади, за якої держава є поста-
чальником цих послуг [20].

Концепція «сервісної держави» у 
1980-1990-х роках набула масштабного 
поширення, її практично впровадили у 
діяльність самоврядних і державних орга-
нів управління в США та багатьох краї-
нах Західної Європи, що дозволяє кон-
статувати – у більшості цих країн успішно 
діють різні нормативно-правові акти, які 
детально регламентують процедури взає-
мовідносин влади з фізичними та юридич-
ними особами [21].

Наприклад, у 1992 році Рада міністрів 
Франції прийняла «Хартію про надання 
державних послуг», у якій на основі рів-
ності представлено основні принципи 
регулювання роботи державної служби, 
об’єктивності та наступництва, а також 
викладено нові принципи діяльності: 
реакцію на появу у споживачів нових 
запитів і потреб, зміни у вимогах і очіку-
ваннях населення, необхідність прозоро-
сті і підзвітності, простоти і доступності.

Німеччина є тією країною, яка однією 
з перших запровадила модель єдиного 
вікна для громадян (з метою забезпе-
чення одного візиту за адміністративною 
послугою). Кожен центр послуг ухвалює 
рішення про спектр послуг, які надавати-
муть. У Німеччині такий перелік охоплює 
послуги, на які є попит і надання яких не 
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вимагає тривалого опрацювання. Майже 
80% послуг припадає на видавання 
посвідчень особи та паспортів, реєстра-
цію про прибуття (вибуття), перереєстра-
цію, надання податкових карток. До інших 
20% послуг належать загальні довідки та 
надання консультацій; засвідчення доку-
ментів; видача формулярів заявок інших 
відомств; бюро знахідок (продаж і при-
йняття загублених речей через аукціони), 
інформація для туристів і гостей; про-
даж квитків; продаж книжок, карт міст, 
рекламної продукції; надання інформацій-
них матеріалів інших установ. Для послуг 
у сфері будівництва та соціальних послуг є 
спеціальні аналогічні за методами роботи 
установи, що є відмінною особливістю 
системи надання адміністративних послуг 
Німеччини [22].

Найповнішу класифікацію спектру 
публічних послуг розроблено у Німеччині. 
Послуги федерального уряду за зміс-
том класифіковано на 8 типів. 73% від 
загальної кількості послуг федерального 
уряду (близько 400 видів) належать до 
оброблення, збору та надання загальної і 
спеціалізованої інформації, надання допо-
моги в участі у конкурсах на отримання 
грантів, отримання різних форм фінан-
сової допомоги, опрацювання звернень і 
заяв до державних органів [23].

У Великобританії у 1991 році при-
йнято Програму «Хартія громадянина» 
(«Біла книга»), яка визначила принципи 
надання державою публічних послуг, 
дотримання яких уряд бажав би бачити 
у всіх державних службах. Досвід Вели-
кобританії з підвищення якості надання 
адміністративних послуг має велике 
значення, адже роль рад є ключовою у 
забезпеченні якості надання громадських 
послуг. Основними тут є місцеві угоди 
громадських послуг, мета яких – поси-
лення рад із надання послуг територіаль-
ним громадам, а також показників оціню-
вання роботи рад [20].

У Великобританії механізм надання 
адміністративних послуг населенню вирі-
шує питання за зверненнями у сфері реє-
страції виборців, у житловій сфері, пла-
нування податків із земельної власності, 
ліцензування, ліцензій в автодорожній 
сфері, щодо загальної та місцевої інфор-

мації та питань, запроваджених радою 
податків і бізнесових ставок [20].

Хартія споживачів послуг державних 
служб у Бельгії (1993 рік) є прикладом все-
осяжної програми з метою вдосконалення 
стосунків між установами та державними 
органами і населенням (замовниками і 
споживачами (клієнтами) послуг).

У 1993 році у Португалії прийнято «Хар-
тію якості державних послуг» щодо всіх 
послуг центрального уряду і муніципаль-
них органів влади. Основні принципи, 
задекларовані в цьому документі, поля-
гали у підзвітності уповноважених осіб, 
доступу громадян до участі в конкурсах, 
прозорості процедур надання послуг.

Попри різні підходи до законодавства 
про надання адміністративних послуг у 
різних землях, цей механізм є досить роз-
винутим і громади вирішують понад 80% 
питань, якщо громадянин звертається за 
послугою в органи влади [23].

В Австрії чинний Загальний закон про 
адміністративну процедуру, в Естонії – 
закони про адміністративну процедуру, у 
Польщі – Кодекс адміністративного прова-
дження [20], згідно з яким потреби насе-
лення в послугах задовольняють шляхом 
укладання угод про їх надання з приват-
ними підрядниками, надання самими орга-
нами влади відповідних послуг.

У Польщі саме субсидіарність (наділення 
максимальною компетенцією органу, 
який є ближчим до громадян) вважають 
основним принципом надання публічних 
послуг громадянам, а також дотримання 
унітарного характеру держави та комп-
ліментарність (взаємозв’язок і взаємодо-
повнення органів влади) [23]. Одним із 
основних завдань органів територіаль-
ного самоврядування (гміни, повіту, воє-
водства) є організація надання публіч-
них послуг для мешканців. Органи влади 
повинні організувати надання послуг 
(комунальних, соціальних, адміністратив-
них), але не зобов’язані їх надавати само-
стійно. Здебільшого для цього укладають 
контракти із суб’єктами господарювання 
чи неурядовими організаціями [21].

Механізм надання публічних послуг у 
Польщі характеризується тим, що кожна 
послуга, яку надає воєводська адміністра-
ція, відповідно задокументована. Напри-
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клад, карта послуги «Видання паспортів» 
містить такі основні дані: документи, які 
повинна подати особа з метою оформ-
лення паспорта, плата, адреса та дані від-
повідальної особи, місце оформлення та 
отримання, телефон, можливість подання 
скарг і пропозицій, правові підстави та 
рекомендації клієнту [20].

У більшості країн-членів ЄС (Латвії, 
Чехії, Угорщині) прийнято закони «Про 
місцеві органи влади», згідно з відповід-
ними положеннями яких органи місцевого 
самоврядування можуть самостійно вирі-
шувати потреби та питання місцевого зна-
чення шляхом фінансування та організації 
процедур і процесів надання муніципаль-
них послуг.

Закон Латвії «Про місцеві органи 
влади» визначає надання якісних муні-
ципальних послуг населенню однією з 
ключових функцій уряду. Законодавство 
більшості країн ЄС поділяє муніципальні 
послуги за критеріями на необов’язкові та 
обов’язкові. При цьому органи самовря-
дування мають право вирішувати питання 
щодо фінансування та надання послуг, які 
не передбачено в законі. Латвія демон-
струє ефективну роботу Порталу латвій-
ських державних і муніципальних послуг, 
реалізуючи концепцію надання е-послуг і 
застосовуючи електронний підпис.

Литва також характеризується сфор-
мованою електронною інфраструктурою, 
зокрема, бібліотекою, порталом водіїв, 
реєстрацією приватних підприємств, акці-
онерних товариств, впровадженою елек-
тронною системою обслуговування меш-
канців [20].

В Естонії ефективно функціонують уніфі-
ковані реєстри, поширені е-послуги (пар-
кова, школа, земельний реєстр, податки, 
банк, пацієнт, поліція), діють Державний 
портал е-послуг, електронні бази даних, 
е-документообіг, в обігу електронна та 
мобільна ID-карти. Запроваджено цифро-
вий підпис за допомогою ID-карти і техно-
логії «Перехрестя» – використання кількох 
баз різних установ через один портал [20].

Систематизуючи викладене вище, 
можна стверджувати, що в країнах Євро-
пейського Союзу поняття «адміністративні 
послуги» є не досить систематизова-
ними і вживається для означення широ-

кого спектру взаємодії влади з населен-
ням. У більшості розвинених країн світу 
закони про адміністративні послуги від-
сутні, натомість ефективно діють закони, 
кодекси (програми) про адміністративну 
процедуру, що підвищують відповідаль-
ність суб’єктів надання послуг за їх якість. 
Основними формами надання адміністра-
тивних послуг є «універсами послуг», 
«єдине вікно» та електронні послуги.

Висновки і пропозиції. На основі 
проведеного дослідження доведено, що 
основною соціальною цiннiстю та клю-
човим завданням публічного управління 
є людина, її свободи та права, надання 
якісних послуг громадянам. Визначено, 
що адміністративні послуги – це публічні 
послуги, надання яких органами місцевого 
самоврядування та органами виконавчої 
влади пов’язане з реалізацією владних 
повноважень.

Досліджено досвід державного управ-
ління у сфері надання адміністративних 
послуг таких європейських країн як Фран-
ція, Німеччина, Великобританія, Бельгія, 
Португалія, Польща, Латвія, Естонія. Ана-
ліз зарубіжного досвіду функціонування 
механізмів державного управління про-
цесами надання адміністративних послуг 
населенню засвідчив, що більшість дер-
жав має власний досвід у цій сфері, який 
зумовлений політичними, правовими, 
культурними та історичними особливос-
тями кожної з країн. 

Визначено, що основними формами 
надання адміністративних послуг є «уні-
версами послуг», «єдине вікно» та елек-
тронні послуги. Світова та європейська 
практики свідчать, що інститут надання 
адміністративних послуг є чітко налаго-
дженим механізмом, який віддзеркалює 
демократизм системи держаного устрою і 
спрямований на підвищення якості життя 
населення, раціональне та ефективне 
вирішення проблем громадян.

Найкращі зарубіжні практики проце-
дури надання адміністративних послуг із 
використанням новітніх технологій, гро-
мадського моніторингу, відповідного пра-
вового та організаційного забезпечення 
можуть бути використані у вітчизняній 
практиці для підвищення якості системи 
надання адміністративних послуг.
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Chechel’ A., Omelianovych R. Public administration in the field of provision of 
administrative services: European experience

The article proves that the main social value and key task of public administration is the 
person, his freedoms and rights, the provision of quality services to citizens. It is proved 
that the indicator of the attitude of the government power to persons, the degree of respect 
for their rights and freedoms is the indicator of the quality of administrative services. The 
necessity of improving the quality of the domestic system of administrative services in the 
conditions of formation of civil society is substantiated. 

The purpose of the article is to determine the features of public administration in the 
field of administrative services in the European Union to improve the quality of the domestic 
system of administrative services. 

The concept of “administrative services” is defined. Based on the analysis of foreign 
experience in the functioning of mechanisms of government management of administrative 
services to the population (France, Germany, Great Britain, Belgium, Portugal, Poland, 
Latvia, Estonia) identified the main forms of administrative services in European countries 
(“service universities”, “single window” and electronic services) and the key function of the 
government is to provide quality municipal services to the population. 

It is substantiated that most states have their own experience in this area, which is 
determined by the political, legal, cultural and historical characteristics of each country. 
European practice shows that the institution of administrative services is a well-established 
mechanism aimed at improving the quality of life, rational and effective solution of citizens’ 
problems. 
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Among the features of public administration in the field of administrative services in the 
European Union, it is determined that in most developed countries there are no laws on 
administrative services, but effective laws, codes (programs) on administrative procedure 
that increase the responsibility of service providers for them quality. It is proved that foreign 
practices of the procedure of providing administrative services using the latest technologies, 
public monitoring, appropriate legal and organizational support can be used in domestic 
practice to improve the quality of the system of administrative services.

Key words: administrative reform, institution of government power, electronic 
infrastructure, public services, e-service, electronic signature.


