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ВДОСКОНАЛЕННЯ ПРАВОВОГО РЕГУЛЮВАННЯ 
ОСКАРЖЕННЯ СЕРВІСНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ ОРГАНІВ ПУБЛІЧНОЇ 

ВЛАДИ: МІЖНАРОДНИЙ ДОСВІД ДЛЯ УКРАЇНИ

Анотація. Автором розглядається перспективний для України міжнародний 
досвід результатів цифрової трансформації публічного управління та регламентацію 
процесу застосування механізмів оскарження сервісної діяльності органів публічної 
влади в міжнародних нормативно-правових актах, які мають стати прикладом для 
формування стратегії цифрових трансформацій. 

У статті досліджено та проаналізовано розвиток нормативного врегулювання 
процедур оскарження сервісної діяльності органів публічної влади в міжнародних 
нормативно-правових актах і зарубіжних стратегіях цифрових трансформацій, пер-
спективних для впровадження в Україні. Частина з міжнародних норм даного на-
пряму ратифікована Україною та являється частиною національного законодавства, 
однак практика їх застосування потребує удосконалення і прозорого громадського 
контролю щодо його реалізації. Метою статі являється оцінка міжнародного досвіду 
щодо оскарження сервісної діяльності органів публічно влади засобами цифрових 
технологій. Актуальність теми полягає в необхідності кодифікації національного 
законодавства для забезпечення повного, зручного і обґрунтованого використання 
процедури забезпечення прав громадян у правових взаємовідносинах з органами 
публічної влади. За результатами дослідження запропоновані інструменти викори-
стання зарубіжних практик, цифрової трансформації публічного управління та ме-
ханізмів оскарження сервісної діяльності органів публічної влади.

Ключові слова: міжнародний досвід, європейські практики оскарження адмі-
ністративних процедур, цифрова трансформація публічного управління, механізми 
оскарження, сервісна діяльність органів публічної влади.
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IMPROVING THE LEGAL REGULATION OF APPEALS 
AGAINST SERVICE ACTIVITIES OF PUBLIC AUTHORITIES: 

INTERNATIONAL EXPERIENCE FOR UKRAINE

Abstract. The author considers promising for Ukraine international experience in the 
results of digital transformation of public administration and regulation of the process 
of application of mechanisms for appealing the service activities of public authorities in 
international regulations, which should be an example for forming a strategy of digital 
transformation.

The article investigates and analyzes the development of normative regulation of 
procedures for appealing the service activities of public authorities in international 
regulations and foreign strategies of digital transformations, promising for implementation 
in Ukraine. Some of the international norms in this area have been ratified by Ukraine and 
are part of national legislation, but the practice of their application needs to be improved 
and transparent public control over its implementation. The purpose of the article is 
to assess the international experience in challenging the service activities of public 
authorities by means of digital technologies. 

The urgency of the topic lies in the need to codify national legislation to ensure full, 
convenient and reasonable use of the procedure for ensuring the rights of citizens in legal 
relations with public authorities. According to the results of the research, tools for the use 
of foreign practices, digital transformation of public administration and mechanisms for 
appealing against the service activities of public authorities are proposed.

Key words: foreign experience, European practices of appealing administrative 
procedures, digital transformation of public administration, appeal mechanisms, service 
activity of public authorities.
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Постановка проблеми в загаль-
ному вигляді та її зв’язок із важли-
вими науковими чи практичними 
завданнями. Світова криза, викликана 
пандемією поширення вірусу CoVid-19, 
змінила впорядкований уклад життє-
діяльності світової спільноти. Перед 
державним та приватним сектором по-
стала проблема забезпечення доступу 
до всіх без виключення бізнес процесів 
та отримання послуг в дистанційному 
режимі. Непрогнозована ситуація про-
демонструвала різний рівень готовно-
сті протистояти екстреним ситуаціям 
у забезпеченні державних послуг насе-
ленню, достатньої комунікації та циф-
рової нерівності. 

Забезпечення державною впрова-
дження інформаційно-комунікатив-
них (цифрових) технологій (далі – ІКТ) 
і розвиток елементів цифровізації 
суспільства розглядається у більшості 
країн сучасного світу як один зі стра-
тегічних завдань і загальнонаціональ-
них пріоритетів. Існуючий цифровий 
розрив спричинює відставання країн в 
темпах зростання товарів і послуг, які 
виробляються за допомогою ІКТ, авто-
матично спричиняє відставання в еко-
номічному розвитку, а сталий розви-
ток цифровізації навпаки забезпечує 
підвищення конкурентоспроможності 
країн на міжнародній арені і підви-
щення якості життя в них. 

У країнах Європейського союзу 
надання якісних державних послуг 
населенню є важливим завданням для 
вирішення якого необхідно об’єднати 
законодавчі ініціативи країн-членів 
щодо прав, які визначених в Хартії 
основних прав ЄС [10]. Національні 
законодавства окремих країн ЄС іс-
торично розвивалися неоднорідно, 
мають окремі відмінності, обумовле-
ні європейськими адміністративними 
традиціями, а також специфікою роз-
витку нормативного, інституційного 
та матеріального забезпечення на-

дання публічних послуг і поділяється 
на наступні моделі: континентальну, 
континентально-федеральну, англо-
саксонську, скандинавську, централь-
но-європейську, східноєвропейську, 
змішану. Тому в ЄС уніфікується зако-
нодавство з метою однаково високого 
рівня якості послуг, які надаються на її 
території.

Позитивним є те, що в Україні за 
останнє десятиріччя проведено належ-
ну роботу у співпраці з науковцями, 
правознавцями, практиками бізнесу 
і діячами громадянського суспільства 
щодо ратифікації визначних міжна-
родно-правових норм у цій сфері, що 
спричинило запровадження нових 
механізмів цифровізації публічного 
управління. Упродовж 2019-2020 ро-
ків Україна активно здійснюється 
процеси цифрових трансформацій 
публічного управління. Ухвалено ряд 
стратегій, створено Міністерство циф-
рової трансформації, яке очолює ві-
це-прем’єр міністр Уряду, а рішення 
впроваджуються за умов парламент-
ського контролю Комітету з питань 
цифрової трансформації Верховної 
Ради України. 

Однак, нагальною являється не-
обхідність уніфікації норм у цій сфе-
рі, розробка та прийняття норматив-
но-правових актів, які регулюватимуть 
застосування процедури оскарження 
сервісної діяльності органів публічної 
влади, участі та впливу споживача на 
державно-управлінське рішення.

Аналіз основних досліджень і 
публікацій. Серед зарубіжних на-
уковців, які здійснили наукові дослі-
дження у сфері публічних послуг слід 
зазначити: С. Бастоу, М. Бенгеманн,  
В. Браун, В. Вайс, А. Вільямс, Д. Гайфорд, 
П. Данлеві, П. Данлеві, В. Кемпен,  
М. Кларк, Л. Матеї, Г. Маргетс, р. Мер-
дик, А. Паломо-Наварро, М. Пучек,  
Р. Ролінгс, Дж. Стюард, Дж. Тінклер,  
К. Фрідман, Ю. Шварце.
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Застосування механізмів оскар-
ження сервісної діяльності органів 
публічної влади досліджено в нау-
кових працях О. Архіпської, В. Ба-
куменка, І. Бойко, О. Буханевича,  
О. Карпенка, О. Кілієвич, І. Коліушка,  
Д. Лученка, Б. Мельниченка, В. Намісник,  
А. Осьмака, Л. Прудіус, Т. Серьогіної, 
В. Сороко, Д. Спасибова, В. Тимощука,  
А. Хлєбнікова, О. Циганова.

Однією з перших сучасних дослі-
джень, значимих для розвитку нау-
кових розробок цифрових трансфор-
мацій у сфері публічного управління 
являється робота американських вче-
них П. Данлеві, Г. Маргетс, С. Бастоу, 
Дж. Тінклер «Управління цифрової 
ери: ІТ- корпорації, держава та елек-
тронний уряд», яка складається з 
дев’яти розділів та докладно розглядає 
підґрунтя та механізми застосування 
ІКТ в сфері публічного управління [21].

Вітчизняний знаний науковець і 
фахівець з питань наукового обґрун-
тування механізмів цифрової тран-
сформації публічного управління Кар-
пенко О.В. в своїх численних працях, 
на кшталт «Цифрове врядування» [6, 
33-39], «Інформаційно-комунікативна 
діяльність органів публічної влади» [7, 
49-54], «Формування правових засад 
сервісної діяльності органів держав-
ної влади в Україні: комунікативний 
аспект розвитку» розкриває питання 
сутності, змісту та співвідношення 
поняття: «сервісна діяльність», зміни 
ролі громадянина у його взаєминах з 
владою на основі нової «моделі адмі-
ністрації як служби гарантованого сер-
вісу» або теорії сервісної держави» [8, с 
67-71]. Хлєбніков А.А. в своєму дисер-
таційному дослідженні на тему: «Роз-
виток системи надання публічних по-
слуг в Україні» здійснив обґрунтування 
теоретичних засад та практичних 
заходів з розвитку системи надання 
публічних послуг в Україні в сучасних 
умовах. Ним було повно розкрито пи-

тання сучасних практики надання пу-
блічних послуг в Україні та зарубіжних 
країнах та вперше розкрито сутність 
поняття «публічна послуга», чого в да-
ний час бракує в нормативно-право-
вому регулюванні та наукових дослі-
дженнях [18, с.106-111]. Шамрай Н.В. 
ґрунтовно дослідила та розкрила тему 
надання публічних послуг на місцево-
му рівні у містах з районним поділом в 
своїй дисертації «Організація надання 
публічних послуг у містах з районним 
поділом» [20, с.102-108], а Гуненкова 
О.В. продовжила й вдосконалила на-
укову розробку теми в своїй науковій 
роботі на тему: «Надання адміністра-
тивних муніципальних послуг в умо-
вах децентралізації влади України» [2, 
с.93-112] . Однак, вважаємо в названих 
працях не було приділено достатньої 
уваги механізмам впливу громадяни-
ном на публічну послугу, а загалом на 
сервісну діяльність органів публічної 
влади в Україні. 

З метою розкриття технічних пи-
тань організації забезпечення цифро-
вої трансформації публічного управ-
ління слід звернутися до наукових 
розробок дисертаційного дослідження 
сучасного українського вченого Ось-
мака А.С. «Механізми забезпечення 
інтероперабельності сервісної діяль-
ності органів публічно влади», в якій 
розкрито теоретичні засади поняття 
сервісної діяльності органів публічної 
влади та зазначено про можливі шля-
хи впровадження інтероперабельних 
механізмів в умовах цифрової тран-
сформації [11, с.63-72].

Слід звернути увагу на те, що ба-
гато українських вчених розробляли 
цю тему в контексті сфери адміністра-
тивного права. Прикладом являється 
наукова праця Власенка Д.О.: «Оскар-
ження рішень, дій чи бездіяльності ор-
ганів публічної адміністрації з надан-
ня адміністративних послуг» [1, с..93], 
так само як праця Лученка Д.В.: «Ін-
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ститут оскарження в адміністративно-
му праві» [9, с.66-72]. Не торкаючись 
теми сфери публічного управління та 
адміністрування, в якій автор здійс-
нює своє дослідження та розробляє 
саме впливу на управлінські функції 
органів публічної влади, зазначени-
ми та іншими авторами були детально 
розглянуті правові інструменти меха-
нізмів оскарження публічних послуг. 
Підсумовуючи можна дійти висновку 
про те, що в даний час потребує біль-
шого вдосконалення наукові розроб-
ки цифрової трансформації публіч-
ного управління, зокрема механізмів 
оскарження сервісної діяльності орга-
нів публічної влади.

Метою статті є аналіз шляхів 
впровадження перспективного для 
України зарубіжного досвіду з метою 
вдосконалення та цифрової тран-
сформації ефективного застосування 
механізмів оскарження сервісної ді-
яльності органів публічної влади та 
вироблення відповідних практичних 
рекомендацій для органів публічної 
влади. Під час виконання поставлених 
завдань дослідження були використа-
ні методи аналізу і синтезу (узагаль-
нення підходів до реалізації процесу 
цифрової трансформації публічного 
управління), монографічний (погли-
блене вивчення методів та інструмен-
тів застосування механізмів оскар-
ження сервісної діяльності органів 
публічного управління), класифікації 
та узагальнення міжнародних та наці-
ональних нормативно-правових актів.

Виклад основного матеріалу. 
Умовною точкою відліку початку роз-
робки шляхів цифрової трансформації 
публічного управління можна вважати 
науково-аналітичну доповідь з про-
блематики впливу сучасних ІКТ на 
суспільні трансформації, економіч-
ний та людський розвиток у вигляді 
рекомендації для Європейської Ради – 
«Європа і глобальне інформаційне 

суспільство», яка була підготовлена у 
1994  році групою експертів під голо-
вуванням Мартина Бенгеманна і відо-
мою як «доповідь Бенгеманна» [24]. За-
значена аналітика була підготовлена 
на основі концепції «інформаційного 
суспільства», (ідея вперше виникла у 
60-х роках ХХ сторіччя в середовищі 
японських соціологів, а набула попу-
лярності у 90-х роках на тлі загострен-
ня конкуренції в ІКТ між США, Япо-
нією та ЄС), як нового типу соціуму, 
базованого на широкому використан-
ні недоступних раніше можливостей, 
які в подальшому стали надавати ІКТ. 
Ідея виходила з гіпотези, що широ-
ка інформатизація здатна привести 
до якісного стрибка у соціальному та 
людському розвитку, а в подальшому 
до досягнення нового рівня комуні-
кації, науки та освіти, економічного 
розвитку, кардинального поліпшен-
ня якості життя, вдосконалення соці-
ально-економічного устрою, більшої 
згуртованості суспільств, розвитку 
глобалізаційних процесів. Вказана до-
повідь вплинула на подальший роз-
виток забезпечення цифрових тран-
сформацій ЄС та стала підґрунтям для 
подальших програмних ініціатив та 
нормативних документів. 

Такою ініціативою стала висунута 
Європейською Комісією у 1999  році 
програма «е-Europe», яка була схва-
лена Європейською Радою у березні 
2000 року в Лісабоні під назвою «е-Єв-
ропа- – інформаційне суспільство для 
всіх» [23], яка була основою для вне-
сення стратегічних документів та пла-
нування їх виконання. Такі документи 
впроваджувалися включно до розроб-
ки та прийняття навесні 2010  року 
Європейською Радою програми со-
ціально-економічного розвитку Єв-
ропейського Союзу на період до 
2020 року «Europe2020», на основі якої 
ухвалено одну з семи ініціатив – «Ци-
фровий порядок денний для Європи» 
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(«Digital Agenda for Europe») [21]. Саме 
ця галузева стратегія стала основним 
проектним документом до 2020 року з 
розвитку цифрової сфери Євросоюзу. 
При цьому стратегія передбачала пла-
нування виконання 101 заходу з семи 
ключових напрямів «семи стовпів» 
(seven pillars): створення єдиного циф-
рового ринку; досягнення інтеропера-
бельності (експлуатаційної сумісності) 
програмного забезпечення і контенту, 
оптимізація відповідних стандартів; 
підвищення довіри і безпеки корис-
тувачів; розвиток швидкісного Інтер-
нету (широкосмугового доступу ШСД); 
розвиток наукових досліджень та ін-
новацій; подальше поширення циф-
рової грамотності та навичок роботи 
з ІТ; використання цифрових техно-
логій для вирішення соціальних про-
блем. Зазначені напрями було сфор-
мульовано у вигляді тринадцяти цілей 
із зазначенням конкретних термінів з 
планом їх виконання.

Загалом історичний досвід нор-
мативного впливу в європейських 
країнах на загальну адміністратив-
ну процедуру оскарження сервісної 
діяльності органів публічної влади 
формувався у вигляді національних 
законів, які було ухвалено: в Австрії 
(1925  рік), Польщі та Чехословаччині 
(1928), Югославії (1930). Із середини 
ХХ століття подібні закони були при-
йняті в Угорщині – у 1957 році, в Іспа-
нії – у 1958 році. Після Другої світової 
війни нові редакції законодавчих ак-
тів у цій сфері були ухвалені в Югос-
лавії (1956  рік) та Польщі (1960  рік). 
Згодом  – у ФРН (1976  рік), Болгарії 
(1979  рік), Польщі (нова редакція  – 
1980 рік), Данії (1985 рік), Австрії (нова 
редакція) та Італії (1990 рік), Португа-
лії (1991 рік), Нідерландах (1992 рік) та 
в інших країнах [10, с.50-55].

Досвід європейських країн також 
поступово втілюється Україною в на-
прямі демократизації відносин діало-

гу між владою та громадянином, впли-
ву на прозорість прийняття рішень, 
можливість їх подальшого оскарження 
та цифрової трансформації публічно-
го управління. 

Необхідно визначити як значний 
для зміни політики держави крок 
прийняття Угоди про Асоціацію між 
Україною, з однієї сторони, та Єв-
ропейським Союзом, Європейським 
співтовариством з атомної енергії і 
їхніми державами-членами, з іншої 
сторони, підписану 21.03.2014  р. та 
ратифіковану Законом України від 
16.09.2014  р. № 1678-VII. Ці та інші 
міжнародні нормативно-правові акти 
ЄС стали фундаментом для зміни та 
удосконалення інструментів цифро-
вої трансформації публічного управ-
ління в Україні та дали можливість 
для розвитку механізмів оскарження 
сервісної діяльності органів публіч-
ної влади. Це сприяло впроваджен-
ню зарубіжного досвіду в розробку 
окремих нормативно-правових актів 
та практику механізмів оскарження 
сервісної діяльності органів публічної 
влади. Так, було прийнято розпоря-
дження КМУ Про схвалення Концепції 
розвитку цифрової економіки та су-
спільства України на 2018-2020 роки 
та затвердження плану заходів щодо 
її реалізації від 17.01.2018  р. №67-р.; 
розпорядження КМУ від 28.10.2020  р. 
№ 1353-р «Про схвалення Стратегії 
цифрової трансформації соціальної 
сфери», на виконання державної Стра-
тегії регіонального розвитку на 2021-
2027 роки, затвердженої постановою 
КМУ від 05.08.2020 р. №695; розпоря-
дження КМУ Про схвалення Концепції 
розвитку штучного інтелекту в Україні 
від 02.12.2020  р. №1556-р.; розпоря-
дження КМУ «Про схвалення Концеп-
ції розвитку цифрових компетентно-
стей та затвердження плану заходів з 
її реалізації» від 03.03.2021 р. №167-р. 
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На даний час, виконуючи рати-
фіковані зазначені вище міжнародні 
норми, започатковано цифрову тран-
сформацію в Україні, яка стає пріо-
ритетом розвитку держави з вжиттям 
послідовних та ефективних кроків 
інституційних змін її впроваджен-
ня. Оскільки питання цифровізації 
публічного управління, разом зі змі-
ною відношення до якості надання 
адміністративних послуг було забю-
рократизовано, створено Міністер-
ство цифрової трансформації Украї-
ни. Відповідно до постанови КМУ від 
18.09.2019  року №856 міністерство 
стає головним органом з формуван-
ня і реалізації державної політики у 
сферах: цифровізації, цифрового роз-
витку, цифрової економіки, цифрових 
інновацій, електронного урядування, 
електронного демократії, розвитку 
інформаційного суспільства, інфор-
матизації; у сфері розвитку цифрових 
навичок у громадян та цифрових прав 
громадян; у сферах відкритих даних 
розвитку національних інформацій-
них ресурсів та інтероперабельності, 
розвитку інфраструктури широкосму-
гового доступу до Інтернету та теле-
комунікації, електронної комерції та 
бізнесу; у сфері надання електронних 
та адміністративних послуг; у сферах 
електронних довірчих послуг та елек-
тронної ідентифікації; у сфері розвит-
ку ІТ- індустрії. 

Підтвердженням системності за-
значених кроків стало схвалення 
розпорядженням Кабінету Міністрів 
України від 21 липня 2021 року №831-
р Стратегію реформування державно-
го управління України на 2022–2025 
роки, основною метою якої є побудо-
ва в Україні спроможної сервісної та 
цифрової держави, яка забезпечує за-
хист інтересів громадян на основі єв-
ропейських стандартів та досвіду.

З метою приведення у відповід-
ність процесу надання адміністратив-

них послуг та сприянню ефективності 
механізмів оскарження сервісної ді-
яльності органів публічної влади по-
становою Кабінету Міністрів України  
від 11 серпня 2021  року №864 за-
тверджено Порядок проведення мо-
ніторингу якості надання адміні-
стративних послуг та оприлюднення 
інформації про результати моніто-
рингу якості надання адміністратив-
них послуг. Враховуючи можливості, 
надані створенням Єдиного держав-
ного вебпорталу електронних послуг 
(Портал Дія) Положення про який за-
тверджено постановою Кабінету Мі-
ністрів України від 4 грудня 2019 року 
№1137, в подальшому буде значно 
спрощений процес контролю за якіс-
тю та розширено можливості механіз-
мів оскарження сервісної діяльності 
органів публічної влади. 

Завдяки розвитку ІКТ та підтрим-
ки всеукраїнського підключення всіх 
мешканців до електронної мережі 
Інтернет засобами мобільного зв’яз-
ку, Портал Дія останнім часом став 
єдиною електронною інформаційною 
платформою, на якій відповідно до 
вищезазначених норм зосереджено 
основні можливості взаємодії елек-
тронних послуг і забезпечення інфор-
мацією; листування під час надання 
адміністративних послуг та розгляду 
адміністративних справ; сплати адмі-
ністративного збору, оплати штрафів 
за адміністративні правопорушення, 
державного мита, інших платежів, 
здійснення розрахунків за публічні, 
зокрема житлово-комунальні послуги; 
передача в електронній формі інфор-
мації, відомостей, даних та зображен-
ня, що міститься в документах, а також 
цифрового підпису для ідентифікації 
при здійсненні цивільно-правової та 
іншої діяльності; проведення опиту-
вання щодо ініціатив, проектів у різ-
них сферах суспільного життя; захисту 
даних від несанкціонованого доступу, 
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знищення, модифікації; подання елек-
тронних звернень та виконання інших 
завдань, визначених законодавством. 

З досліджуваного автором питан-
ня вдосконалення механізмів оскар-
ження сервісної діяльності Портал 
Дія дозволяє забезпечувати суб’єктів 
звернення інформацією про перебіг 
та результати надання адміністра-
тивних послуг; розгляду звернень 
та адміністративних справ; подання 
скарг за результатами надання послуг, 
розгляду звернень та адміністратив-
них справ, забезпечення офіційного 
електронного листування під час про-
ведення процедур оскарження, забез-
печення скаржника інформацією про 
перебіг та результати розгляду скарги 
у режимі реального часу, а також отри-
мання ним зазначених результатів у 
вигляді рішень для подальшого вико-
ристання в судовому розгляді спірних 
питань.

У 2021  році в Україні розпочина-
ється, прогнозований в аналітичному 
середовищі [31], перегляд Угоди про 
Асоціацію між Україною, з однієї сто-
рони, та Європейським Союзом, Євро-
пейським співтовариством з атомної 
енергії і їхніми державами-члена-
ми, з іншої сторони (далі Угода) [14], 
яка була підписана 21.03.2014 року та 
складається з 486 статей і чотирьох де-
сятків додатків до неї. Чітких строків 
реалізації Угоди не було передбачено, 
однак одним з його пунктів вказано 
про подальший можливий її перег-
ляд раз на п’ять років. Повністю Уго-
да набрала чинності лише з 1 вересня 
2017  року та формально з 1 вересня 
2021  року з’являться умови для пе-
регляду окремих її положень, про що 
Україна не раз заявляла враховуючи 
необхідність модернізації Угоди в ча-
стині захисту її економічних інтересів 
стосовно лібералізації умов зони віль-
ної торгівлі та діяльності вільних еко-
номічних зон. 

Стосовно забезпечення ефектив-
ності механізмів оскарження сервіс-
ної діяльності органів публічної влади 
Угодою передбачено низку норм. Зо-
крема, положеннями Глави 12 Угоди 
(«Прозорість») унормовано порядок 
здійснення адміністративного прова-
дження (стаття 285), перегляду і оскар-
ження (стаття 286), регулятивної яко-
сті і виконання та належної поведінки 
в управлінні (стаття 287), а статтею 471 
забезпечення вільного доступу до сво-
їх компетентних судів та адміністра-
тивних органів для захисту особистих 
і майнових прав. 

Після укладання вищезазначеної 
Угоди, 15 липня 2014  року Організа-
цією економічного співробітництва 
та розвитку (далі  – ОЕСР) прийнято 
визначний документ для реалізації 
формування переходу до концепції 
сервісної політики провідних держав 
по відношенню до змін національ-
них законодавств щодо забезпечення 
надання послуг, якості та прозорості 
у взаєминах з громадянином. Цим 
документом стали Рекомендації по 
стратегіям цифрового уряду – перший 
міжнародно-правовий документ щодо 
регламентації функціонування циф-
рового врядування країн [12]. Реко-
мендації були розроблені та схвалені 
за пропозицією Комітету ОЕСР по дер-
жавному управлінню, в якому Укра-
їна з 2008 року має статус постійного 
спостерігача. Вони спрямовані на те, 
щоб допомогти країнам запровадити 
стратегічні підходи до використан-
ня технологій, які стимулюють більш 
відкриті, ефективні заходи, засновані 
на широкій участі громадськості, під-
готуватися урядам до технологічних 
змін і цифрових можливостей та от-
римати від них позитивні результа-
ти в довгостроковій перспективі для 
створення суспільних цінностей і зни-
ження ризиків, пов’язаних з якістю 
надання послуг громадянам, підвищи-
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ти ефективність державного сектора, 
суспільну довіру, а також багаторівне-
ве і багатостороннє управління. 

Зауважимо про те, що ОЕСР  – це 
міжнародна організація, яка створена 
у 1960 році в Парижі, яка та об’єднує 37 
країн світу з інноваційними економі-
ками та активно співпрацює з іншими 
країнами світу (в тому числі з Украї-
ною) у рамках спеціалізованих про-
грам, міжнародних заходів тощо. Між 
Україною та ОЕСР 07.10.2014 року був 
підписаний Меморандум про взаємо-
розуміння та поглиблення співробіт-
ництва [15]. 

Вказаний вище офіційний доку-
мент став підґрунтям для розробки 
та прийняття країнами-учасниками 
стратегій цифрової трансформації в 
своїх країнах. Серед таких країн, які 
вже втілили вищезазначеної стратегії 
являються: Бельгія [27], Данія [30], Ні-
меччина [33], Сінгапур [28], Сполучені 
Штати Америки [34], Швейцарія [26], 
Швеція [32]. 

У 2016  році за ініціативою Уряду 
України та недержавного експертно-
го співтовариства було розроблено та 
прийнято проект Цифрова адженда 
України «Цифровий порядок денний» 
2020, яким в сімнадцяти розділах роз-
писані основні принципи цифровіза-
ції України. В даний час в експертному 
середовищі аналітиками незалежного 
аналітичного Центру «Український 
інститут майбутнього» продукується 
створення програмного документу: 
«Україна 2030е – країна з розвинутою 
цифровою економікою» з розробкою 
напряму щодо цифровізації публічно-
го управління, яка представлена в роз-
ділі 6.6.2. «Роль держави в досягненні 
КРІ» [16]. 

Очевидним є те, що Україна для 
досягнення стратегічних цілей по-
требує здійснення стрибкоподібно-
го форсованого розвитку цифрових 
трансформацій на прикладі вже роз-

роблених та впроваджених стратегій 
та має забезпечити нормативне закрі-
плення досвіду країн ЄС в своїх нор-
мативно-правових документах, в яких 
буде закріплено прагнення та плани 
доручення до таких європейських 
складових стратегій цифрової тран-
сформації як: реєстри даних, як голов-
ного джерела конкурентоспроможно-
сті; розвитку сфери Інтернету речей; 
цифрові трансформації як окремого 
бізнесу, так і цілих галузей економіки 
та управління; економіка спільного 
користування; віртуалізація фізичних 
інфраструктурних ІТ-систем; штучний 
інтелект; цифрові платформи.

9 березня 2021  року Європей-
ською Комісією в Брюсселі прийнято 
нову Стратегію цифрової трансфор-
мації Європи до 2030  року та шляхи 
їх досягнення «Європейське цифрове 
десятиріччя» [13]. Європейська Комі-
сія пропонує запровадити цифровий 
компас для Європи для втілення циф-
рових амбіцій ЄС до 2030 року в кон-
кретні строки реалізації за чотирма 
напрямами: досягнення громадянами 
цифрових навиків; безпечні, продук-
тивні і стійкі цифрові інфраструктури; 
цифрова трансформація бізнесу; циф-
ровізація державних послуг. 

В науковому та експертному се-
редовищі предметно обговорюється 
розвиток стратегічного рішення про 
перехід до шостого технологічного 
укладу виробництва, який має бути за-
вершений не пізніше ніж до 2050 року 
з паралельним забезпеченням перебу-
дови нового типу економіки та розроб-
ки інструментів її захисту. Освоєння 
шостого технологічного укладу, харак-
теризується розвитком когнітивних, 
соціогуманітарних, освітніх техно-
логій, нанобіотехнологій, пов’язаних 
як з виробництвом продуктів харчу-
вання, так і з медициною і фармаце-
втикою і заснованих на досягненнях 
молекулярної хімії, біології та генної 



49

інженерії; систем штучного інтелек-
ту і квантових технологій; глобальних 
інформаційних мереж і цифрових тех-
нологій; інтегрованих високошвидкіс-
них транспортних систем; нових видів 
і способів отримання енергії [3]. В да-
ний час вже 60% транснаціональних 
компаній перейшли на використання 
цифрових технологій у відповідь на 
сучасні загрози, які викликані каран-
тинними світовими обмеженнями, ви-
кликаними епідемію вірусу COVID-19.

Існують два сценарію цифрової 
трансформації держави  – еволюцій-
ний та форсований, тому з огляду на 
певну відсталість від виконання пере-
лічених міжнародно-правових актів 
та стратегій розвитку цифрової тран-
сформації публічного управління, а 
саме в частині забезпечення ефектив-
ного використання механізмів оскар-
ження сервісної діяльності, постає 
потреба у стрибкоподібному розвитку 
та цифрової трансформації України. 
Саме до цього спонукає загальносвіто-
ва пандемія та карантинні заходи, які 
змушують перевести роботу та спіл-
кування з органами публічної влади у 
дистанційний режим та зобов’язують 
розробити інструменти дистанційно-
го впливу на процеси обслуговування 
ними споживачів адміністративних 
послуг, оскарження результатів такої 
діяльності.

Про результативність таких дій 
зможуть свідчити реальний вплив 
громадянина на послугу, а в цілому 
це сприятиме цифровим трансформа-
ціям, передусім в публічному управ-
лінні та економіці. Показники такої 
компетенції, які свідчать про готов-
ність держави до впровадження циф-
рових технологій порівнюючи стан її 
розвитку із заздалегідь визначеними 
критеріями, дають змогу в подаль-
шому реалізовувати свої стратегічні 
наміри. Допомагають здійснити таку 
оцінку індикатори Індексу Цифрової 

Еволюції (Digital Evolution Index)  – 
цілісної оцінки прогресу цифрової 
економіки, що поєднує близько ста 
показників за чотирма напрямами: 
умови постачання (Supply Conditions), 
цифрових технологій або мережевих 
можливостей, умови попиту (Demand 
Conditions), інституційне середовище. 
(Institutional Environment) та іннова-
ційні зміни (Innovation and Change) [5].

Саме для підвищення таких рей-
тингів і показників потрібно зміню-
вати якість надання послуги та спри-
яти розвитку механізмів оскарження 
сервісної діяльності органів публічної 
влади. Для цього необхідно дотри-
муватися вимог міжнародних норм 
щодо забезпечення стандартизації 
державної служби. Найбільш поши-
реною основою для створення таких 
систем є міжнародний стандарт ISО 
9001 (20), який був переглянутий та 
прийнятий Україною до національ-
них стандартів за абревіатурою ДСТУ 
ISO 18091:2020 який набуває чинно-
сті з 01.06.2020 року згідно наказу ДП 
«Український науково-дослідний і 
навчальний центр проблем стандар-
тизації, сертифікації та якості» від 
25.11.2020 р. №408 [4], а його вимірю-
вання здійснює Центр адаптації дер-
жавної служби до стандартів Європей-
ського Союзу Національного агентства 
України з питань державної служби та 
публікує звіти про обстеження систем 
управління якістю в органах влади (у 
тому числі надання адміністративних 
послуг) [19]. 

З метою визначення якості, ефек-
тивності та результативності послуги у 
світі визнано використовувати інстру-
менти TQM [25]. TQM  (Total Quality 
Management)  – модель загального 
управління якістю  – тобто філософія 
управління постійного підвищення 
якості послуг з метою повного задо-
волення споживача послуг, оптималь-
ного використання ресурсів, а також 
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задоволення від власної роботи пра-
цівників що приводить до отриман-
ня надійних та інноваційних послуг 
споживачам. Також використовують 
модель загальної оціночної рам-
ки (Common Assessment Framework, 
CAF) – ця модель сумісний продукт 15 
міністерств країн ЄС, які діють у сфері 
публічного управління, головна мета 
якого забезпечення достатньо просто-
го визначення місця органу публічної 
влади в рамці самооцінки організації 
державного сектору. 

Крім цього, під час застосування 
механізмів оскарження сервісної ді-
яльності органів публічної влади ко-
рисними для використання під час об-
рання механізмів оскарження можуть 
бути порівняння дотримання ними 
наступних вимог щодо стандартів 
надання послуг: ISO 9000:2015, 
ISO 26000 щодо соціальної відпові-
дальності; Investors in People» (щодо 
інвестицій в людей), настанови стосов-
но залучення персоналу та щодо його 
компетентності (ISO 10018); навчання 
персоналу (ISO 10015); антикорупцій-
них систем управління (ISO 37001); 
кодексів поведінки для організацій 
(ISO 10001); розгляду скарг в органі-
заціях (ISO 10002); розв’язання спорів 
поза межами організації (ISO 10003); 
моніторингу та оцінювання (ISO 
10004); програм якості (ISO 10005); 
управління якістю в проектах (ISO 
10006); документації системи управ-
ління якістю (ISO/ TR 10013), управлін-
ня ризиками (ISO 31000) тощо.

Зазначені вище інструменти мо-
жуть стати оціночним фактором під 
час розгляду відповідності результатів 
надання послуги, формування доку-
ментів для її оскарження та підготов-
ки до перегляду або судового розгляду 
оскарження сервісної діяльності орга-
нів публічної влади. 

Крім цього, в процесі оскарження 
необхідно розуміти, що право на це є 

складовою забезпечення відповідаль-
ності органів публічної влади перед 
населенням та визнаються одним з 
пріоритетів ЄС, що знайшло своє ві-
дображення в багатьох документах 
Ради Європи та Європейського суду 
з прав людини (далі  – ЄСПЛ). До ос-
новних документів Ради Європи, які 
мають значення в контексті проблем 
оскарження можна віднести: Резолю-
цію (77)31 про захист особи відносно 
актів адміністративних органів від 
28.09.1977р.; Резолюцію R (80)2 щодо 
здійснення дискреційних повнова-
жень адміністративними органами від 
11.03.1980  р.; Рекомендацію R (91)1 
стосовно адміністративних санкцій 
від 13.02.1991  р.; Рекомендацію Rec 
(2001)9 стосовно альтернативних ме-
тодів урегулювання спорів між адміні-
стративними органами і приватними 
особами від 05.09.2001  р.; Рекомен-
дацію Rec (2003)16 про виконання рі-
шень і судових рішень у сфері адміні-
стративного права від 09.09.2003 р. 

Адміністративна правова пробле-
матика часто зустрічається у практи-
ці судового розгляду спорів, практика 
розгляду з питань дотримання прав 
людини в яких стосується окрім націо-
нального законодавства (у більшій мірі 
врегульовано Кодексом адміністра-
тивного судочинства), також і ЄСПЛ в 
частині дотримання статей 6, 13 Кон-
венції про захист прав людини і осно-
воположних свобод від 04.11.1950 р.

Про вищезазначені положення 
автором в попередніх статтях розгля-
далася ретроспектива розвитку нор-
мативно-правового регулювання та 
доцільність використання практич-
ного міжнародного, зокрема європей-
ського, досвіду особливостей цифрової 
трансформації публічного управління 
[35, 20-26]. Але в даний час актуальною 
є проблема механізмів імплементації 
таких норм та вироблення практичних 
рекомендацій по їх використанню.
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Як зазначено вище, розвиток діа-
логу між громадянином і владою за-
лишається в пріоритеті глави держави 
у напряму побудови громадянського 
суспільства в Україні, про що свід-
чить затверджена Указом Президен-
та України від 27 вересня 2021  року 
№487/2021 Національна Стратегія 
сприяння розвитку громадянського 
суспільства в Україні. 

Однак, попри зазначене вище, в 
даний час, на жаль, в Україні відсут-
ній єдиний кодифікований документ 
з питання врегулювання механізмів 
оскарження сервісної діяльності ор-
ганів публічної влади, тому необхідно 
звертатися до міжнародних практик 
та прискорювати прийняття такого 
нормативно-правового акту, який би 
містив всі необхідні вимоги до вирі-
шення подібних спорів, що спростить 
бюрократичні процедури та полег-
шить взаємодію влади і громадянина. 

Нові нормативно-правові акти 
мають носити узгоджений між со-
бою порядок та потребують прийнят-
тя єдиного рамкового документа для 
унормування здійснення процедур 
реалізації механізмів оскарження рі-
шень, дій чи бездіяльності органів 
публічної влади та загалом реалізації 
політики сервісної держави в країні.

В даний час проект Закону України 
«Про адміністративну процедуру» пе-
ребуває в парламенті (реєстр.№3475), 
який розроблено Міністерством юс-
тиції України та подано на розгляд 
Кабінетом Міністрів України. Розроб-
ка цього проекту Закону здійснена на 
виконання низки інших актів, у тому 
числі міжнародних, зокрема Рекомен-
дації XIV Третього додаткового звіту 
про виконання рекомендацій Украї-
ною (RC-I/II (2009) 1E), затвердженого 
Групою держав Ради Європи проти ко-
рупції (GRECO) на 59-му пленарному 
засіданні.

Висновки і перспективи по-
дальших досліджень. Проведеним 
дослідженням було проаналізовано 
розвиток в країнах ЄС нормативного 
врегулювання цифрової трансформа-
ції публічного управління, яке стало 
основою для формування належного 
середовища щодо вироблення меха-
нізмів оскарження сервісної діяльно-
сті органів публічної влади, що посту-
пово впроваджується в Україні, однак 
для цього потрібен час та дієвий гро-
мадський контроль за цим. 

Зазначено, що в процесі оскар-
ження сервісної діяльності органів 
публічної влади необхідно використо-
вувати норми міжнародного законо-
давства, ратифікованого Україною, які 
є невід’ємною частиною національ-
ного законодавства та має прерога-
тиву у застосуванні, зокрема норма-
тивно-правові акти ЄС та позитивну 
практику звернення до Європейського 
суду з прав людини

Розглянувши зарубіжний досвід 
практики публічного управління країн 
ЄС визначено, що усе більшого значен-
ня набуває забезпечення його цифро-
візації, реального впровадження сер-
вісноорієнтованої державної політики 
надання послуг, а також необхідність 
розвитку механізмів їх оскарження. 
Домінуючі позиції мають зайняти нові 
механізми взаємовідносин держави і 
громадян, які ґрунтуються на проце-
сах виробництва, обробки, зберігання, 
передачі і використання даних. Зазна-
чено, що для сучасної публічної влади 
для забезпечення якісного надання 
цифрових управлінських послуг стає 
пріоритетним поглиблення взаємодії 
та розвиток цифрових трансформацій. 
Проаналізовано проблематику оціню-
вання якості надання управлінських 
послуг громадянам та визначено, що 
підходи до цифрових послуг в даний 
час не дозволяють належним чином 
виконати оцінювання їх надання по 
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єдиним критеріям у зв’язку з докорін-
ною відмінністю механізмів надання 
таких послуг.

Пропонується поширити мож-
ливості використання міжнародної 
стандартизації для визначення якості 
надання послуг під час застосуван-
ня механізмів оскарження сервісної 
діяльності органів публічної влади, 
а також Рекомендацій Ради Європи, 
які можна використовувати в контек-
сті такого оскарження. Визначено, що 
ефективним засобом в такій діяльно-
сті буде використання практики Єв-
ропейського суду з прав людини, що 
знайшло відображення у його рішен-
нях по справам захисту прав грома-
дян за їх заявами проти України на їх 
користь. Зазначений досвід поступово 
втілюється Україною в національному 
законодавстві та розробці стратегіч-
них напрямів демократизації відно-
син діалогу між владою та громадяни-
ном, впливу на прозорість прийняття 
рішень, можливості їх подальшого 
оскарження та подальшої цифрової 
трансформації публічного управління. 
Однак, зазначені документи та роз-
робка на їх основі нових нормативних 
актів повинно носити узгоджений між 
собою порядок, потребує кодифіка-
ції та прийняття єдиного рамкового 
документа щодо унормування здійс-
нення процедур реалізації механізмів 
оскарження рішень, дій чи бездіяль-
ності органів публічної влади, який 
би містив всі необхідні вимоги до 
вирішення подібних спорів, спростив 
бюрократичні процедури, протидіяв 
корупції та полегшив взаємодію влади 
і громадянина. 
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