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ІНОЗЕМНИЙ ДОСВІД У СФЕРІ НАДАННЯ  
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ

Анотація. Мета роботи полягає у дослідженні іноземного досвіду надання адміністративних 
послуг та обґрунтуванні можливості його впровадження у вітчизняних умовах. Встановлено, що 
надання адміністративних послуг у закордонних країнах і Україні відрізняється за суттю та метою 
роботи. Система надання адміністративних послуг у розглянутих країнах (Франції, Німеччині, 
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Нідерландах, Бельгії, Польщі, Великобританії, Естонії, Норвегії, Канаді та Болгарії) спрямована 
на забезпечення населення усіма видами соціальних гарантій. Враховуючи світовий досвід, можна 
стверджувати, що надання адміністративних послуг в закордонних країнах є відкритим та прозо-
рим процесом, а в Україні досі немає таких ефективних взаємовідносин між споживачами та нада-
вачами адміністративних послуг. Методологія. У процесі написання даної статті були викорис-
тані такі методи: групування, систематизація та узагальнення, системний та комплексний підходи. 
Наукова новизна дослідження полягає в удосконаленні наявних та розробленні нових заходів 
покращення надання адміністративних послуг населенню в Україні. Висновки. Зважаючи на сві-
товий досвід, на нашу думку, щоб покращити сферу надання адміністративних послуг в Україні, 
варто вжити таких заходів: розширити перелік адміністративних послуг у сфері соціального забез-
печення та ЖКГ; розширити реєстр інституцій, які надають адміністративні послуги, включаючи 
не лише окремі органи державної влади та місцевого самоврядування, а й приватні заклади (шля-
хом надання дозволу на таку діяльність); зменшити розбіжності між адміністративними послугами 
та послугами, які надаються приватними суб’єктами; поглибити децентралізаційні процеси та деле-
гувати права для прийняття рішень місцевим органам влади; ввести використання електронної 
форми надання адміністративних послуг; забезпечити довіру та безпеку споживачів адміністратив-
них послуг, які отримують дану послугу в онлайн-режимі; покращити сервіси контролю за якістю 
надання адміністративних послуг, зважаючи на думку громадськості та безперервний контроль 
з боку публічних адміністрацій.

Ключові слова: адміністративні послуги, державні та місцеві органи влади, органи публічної 
влади, е-урядування, офіс для громадян, універсам послуг.

FOREIGN EXPERIENCE IN THE FIELD OF PROVISION OF ADMINISTRATIVE SERVICES

Abstract. The purpose of the research is to study the foreign experience in providing adminis-
trative services and justify the possibility of its implementation in the domestic environment. It is 
established that the provision of administrative services in foreign countries and Ukraine differs in 
the nature and purpose of their work. Typically, the system of administrative services in the above 
countries (France, Germany, the Netherlands, Belgium, Poland, Great Britain, Estonia, Norway, Can-
ada and Bulgaria) is aimed at providing the population with all kinds of social guarantees. Given 
the world experience, it can be argued that the provision of administrative services in foreign coun-
tries is an open and transparent process, and in Ukraine there is still no such effective relationship 
between consumers and providers of administrative services. Methodology. In the process of writing 
this article, the following methods were used: grouping, systematization and generalization, system 
and integrated approaches. Scientific novelty of the research results is the improvement of existing 
and development of new measures to improve the provision of administrative services to the popula-
tion in Ukraine. Conclusions. Given the world experience, in our opinion, Ukraine should: expand 
the list of administrative services in the field of social security and housing; to expand the register 
of institutions that provide administrative services, including not only individual bodies of state 
power and local self-government, but also private institutions by granting permission for such activi-
ties; reduce discrepancies between administrative services and services provided by private entities; 
deepen decentralization processes and delegate decision-making rights to local authorities; introduce 
the use of electronic forms of administrative services; to ensure the trust and security of consumers 
of administrative services who receive this service online; improve quality control services for the pro-
vision of administrative services, taking into account public opinion and continuous monitoring by 
public administrations.

Key words: administrative services, state and local authorities, public authorities, e-government, 
office for citizens, service universities.

1. Вступ
Для ефективного розвитку публічного 

управління в Україні доволі важливо віднайти 
нові й сучасні механізми. Нині існує чимало 
проблемних питань, пов’язаних із величезними 

чергами у ЦНАПах, великим різноманіттям 
платежів та безмежними візитами до урядо-
вих кабінетів. З огляду на це сьогодні в нашій 
державі реалізується чимало реформ, зокрема 
і у сфері надання адміністративних послуг насе-
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ленню. Крім цього, докладається чимало зусиль 
для покращення комунікаційних зв’язків гро-
мадян з державою, які своєю чергою виступа-
ють споживачем та надавачем адміністративних 
послуг. Беручи до уваги все зазначене, можна 
стверджувати, що дослідження кращої інозем-
ної практики надання адміністративних послуг 
населенню є доволі актуальним.

Сфера надання адміністративних послуг 
населенню в зарубіжних країнах формувалася 
протягом досить тривалого часу. Найважли-
вішим індикатором, що дозволяє визначати 
ефективність надання таких послуг, вважається 
рівень їх якості, який оцінюють безпосередньо 
їх споживачі.

З огляду на це сьогодні доволі актуаль-
ним є вивчення найкращого світового досвіду 
надання адміністративних послуг населенню 
(зокрема, Франції, Німеччини, Нідерландів, 
Бельгії, Польщі, Великобританії, Естонії, Норве-
гії, Канади та Болгарії). Нині неоднозначно роз-
цінюється необхідність впровадження світового 
досвіду у сферу надання адміністративних послуг 
в Україні. Цю сферу в нашій державі можна удо-
сконалити та наблизити до стандартів ЄС, а не 
ігнорувати як архаїчну. Так, доволі багато науков-
ців-спеціалістів, які тривалий час досліджують 
сферу надання адміністративних послуг, ствер-
джують, що Україні вкрай необхідно покращити 
комунікаційні зв’язки з європейськими держа-
вами стосовно дослідження та впровадження 
в практичну роботу кращого іноземного досвіду 
надання адміністративних послуг.

Дослідженням світового досвіду адміні-
стративних послуг займалися такі науковці, як 
О.М. Андрєєва, Н.В. Васильєва, М.І. Лахижа, 
Р.А. Омельянович, Д.В. Спасібов, В. Тимощук, 
О.К. Туркова, Д.С. Тихонова, О.Г. Циганов, 
А.О. Чечель, М. Шкільняк та інші.

Мета статті полягає у дослідженні інозем-
ного досвіду надання адміністративних послуг 
з переважним використанням компаративного 
методу та обґрунтуванні можливості його впро-
вадження у вітчизняних умовах.

2. Франція
У Франції були створені інноваційні Центри 

публічних служб, у яких зосереджені послуги, 
що належать до компетенції різних установ, 
зокрема, органів місцевого самоврядування та 
приватних організацій, що працюють за держав-
ним замовленням, державних агентств, соціаль-
них органів (Циганов, 2017). Їх спільні риси 
такі: постійне підвищення якості послуг, що 
надаються; концентрація більшості затребува-
них послуг в одному місці; вибір місця розташу-

вання центрів послуг на основі доступності та 
зручності для відвідувачів; формування графіка 
роботи центрів, який був би зручним для відвід-
увачів; створення зручних умов для громадян, 
які перебувають в універсамі послуг; забезпе-
чення спеціальних умов для осіб із обмеженими 
фізичними можливостями; формування систем 
е-урядування для отримання великої кількості 
послуг у онлайн-режимі. Загальнодержавний 
портал надання послуг протягом місяця від-
відує понад чотири мільйони користувачів 
(Спасібов, 2018).

3. Німеччина
Найважливіша ознака сфери адміністратив-

них послуг Німеччини полягає в існуванні коди-
фікованого акта, який регулює роботу публічних 
органів, зокрема й тих, які надають дані послуги. 
Перед створенням офісів для громадян (універ-
самів послуг) у Німеччині доволі активно і ґрун-
товно досліджувався досвід Нідерландів.

Структура та організація універсамів послуг 
у Німеччині передбачає:

– організацію великого офісного приміщення 
з місцями обслуговування замовників (зокрема, 
для конфіденційних розмов);

– створення фронт-офісу (зони обслуго-
вування замовників) та бек-офісу (зони для 
роботи співробітників УП), де опрацьовуються 
документи, розподіляється пошта, працює теле-
фонна служба;

– широку компетенцію працівників, яка 
полягає у тому, що усі послуги повинні опрацьо-
вуватися в УП всіма співробітниками (принцип 
загальних повноважень або універсалізму);

– УП у порівняно великих містах (понад 
30 000 жителів) мають біля входу інфотеки, де 
замовники отримують інформацію та вирішу-
ють дрібні питання (отримують бланки заяв, 
забирають готові посвідчення особи). Така орга-
нізаційна форма сприяє скороченню часу при-
йому та регулює потоки відвідувачів);

– якщо деякі місця обслуговування відвіду-
ються споживачами частіше, то рекомендується 
періодично (щотижня) практикувати зміну 
робочих місць між співробітниками (принцип 
ротації), що сприяє збалансованому розподілу 
навантаження та урізноманітненню сфер діяль-
ності працівників;

– починаючи з певного розміру міста (понад 
40 000 жителів), черга регулюється різними сис-
темами організації прийому (системою тало-
нів з номерами). Необхідність впорядкування 
черги, крім іншого, зумовлюється відсутністю 
у споживачів можливості бачити усі місця 
обслуговування;
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– організацію позмінної роботи через подо-
вжені години прийому з тією метою, щоб 
у години-пік була забезпечена достатня чисель-
ність персоналу. Отже, працівники бюро для 
громадян працюють не відповідно до загального 
режиму роботи в органах місцевого самовряду-
вання, адже їм надається можливість колективно 
вирішувати питання режиму роботи (складати 
робочий графік) (Тимощук, 2012).

Сьогодні таких офісів лише у Берліні є 46. 
Вони вважаються своєрідною візитівкою адмі-
ністрації (віддзеркалюють її репутацію серед 
населення) та передбачають трансформацію 
владних органів на установи з надання послуг 
на базі єдиного офісу для населення, де люди 
мають змогу отримати послуги швидко після 
першого ж візиту. Варто зазначити, що сьогодні 
громадяни Німеччини можуть отримати понад 
170 видів онлайн-послуг.

Проте, незважаючи на доволі тривалий 
період, потягом якого було прийнято чимало 
ініціатив, стратегій та законів, що сприяють 
електронному уряду та цифровізації, прогрес 
електронного уряду є помірним, адже Німеч-
чина явно відстає від багатьох інших країн ЄС. 
У більшості порівнянь Німеччина має середній 
рейтинг. Відсутність прогресу щодо цифрові-
зації електронного урядування також широко 
розглядається політиками та державним 
управлінням. Навіть Національна рада регуля-
торів дійшла висновку, що в Німеччині елек-
тронне урядування у сфері надання адміністра-
тивних послуг де-факто не існує (Nationaler 
Normenkontrollrat, 2016). Ключовими причи-
нами повільного прогресу є відсутність ефек-
тивного управління та фінансування феде-
рального устрою. На даний момент більшість 
штатів та органів місцевого самоврядування 
мають власні ІТ-структури з обмеженою коор-
динацією та співпрацею між ними.

4. Нідерланди
На думку чималої кількості як іноземних, 

так і вітчизняних науковців, нідерландська сис-
тема офісів для громадян (універсамів послуг) 
є найкращою серед інших європейських країн. 
До її складу входить модель, яка складається 
з двох рівнів. Так, до першого рівня входить 
центральний офіс для громадян міста. До дру-
гого рівня входять універсами послуг у районах 
міста. Певні види адміністративних послуг гро-
мадяни Нідерландів можуть отримати тільки 
в центральному офісі, а деякі – у районах міста. 
Це залежить від їх складності та частоти їх 
затребуваності. Подібна модель дає можли-
вість забезпечити високий рівень ефективності 

роботи системи надання адміністративних 
послуг шляхом розподілу виробничих засобів 
та їх наближеності до споживачів залежно від 
необхідності. На нашу думку, саме нідерланд-
ська система офісів для громадян (універсамів 
послуг) є доволі актуальною в умовах сього-
дення в Україні та практично набуває впрова-
дження у вигляді розбудови ЦНАПів у містах 
на регіональному та районному рівнях.

5. Бельгія
У Бельгії усю потрібну документацію гро-

мадяни мають можливість подати дистанційно 
через комп’ютер. Для цього вони повинні мати 
персональну карту, за допомогою якої можна 
певні персональні дані не заносити до визначе-
них форм, а завантажити із загальної бази. Так, 
громадяни Бельгії мають можливість дистан-
ційно отримати довідку про місце проживання, 
довідку про склад сім’ї, карту місцевого жителя, 
поліцейські витяги, паркувальні талони, свідо-
цтво про народження, шлюб, розлучення тощо 
(Спасібов, 2018).

6. Польща
У Польщі створення єдиних офісів, які 

надають адміністративні послуги, розпоча-
лося у кінці 90-х років разом із адміністра-
тивно-територіальним реформуванням, яке 
було спрямоване на перерозподіл функцій, 
пов’язаних із наданням адміністративних 
послуг, між територіальними громадами. Воно 
призвело до передачі близько 63% підрозді-
лів державного сектору муніципальному сек-
тору, підпорядкованому новоствореним під-
розділам місцевого самоврядування. Функція 
державного управління була змінена. У своїй 
новій формі вона повинна була зосередити 
увагу на пріоритеті таких дій, як формулю-
вання політики і створення розробки стратегії. 
Муніципальний сектор повинен був надавати 
державні послуги відповідно до узгодженого 
стандарту. Після адміністративної реформи 
1998 р. розпочався процес адаптації сучасних 
методів управління.

Механізм надання публічних послуг 
у Польщі характеризується тим, що кожна 
послуга, яку надає воєводська адміністрація, 
відповідно задокументована. Наприклад, карта 
послуги «видання паспортів» містить такі осно-
вні дані: документи, які повинна подати особа 
з метою оформлення паспорта, плата, адреса та 
дані відповідальної особи, місце оформлення та 
отримання, телефон, можливість подання скарг 
і пропозицій, правові підстави та рекомендації 
клієнту. У Польщі саме субсидіарність (наді-
лення максимальною компетенцією органу, 
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який є ближчим до громадян) вважають осно-
вним принципом надання публічних послуг 
громадянам. Також важливими принципами 
є дотримання унітарного характеру держави та 
компліментарність (взаємозв’язок і взаємодо-
повнення органів влади) (Чечель, 2021).

Отже, найважливіше завдання територіаль-
них органів влади в Польщі полягає в органі-
зації надання адміністративних послуг насе-
ленню. Владні органи зобов’я зані організувати 
надання різних видів публічних послуг, проте 
не зобов’язані безпосередньо їх надавати. Пере-
важно з цією метою укладають договори із під-
приємствами або неурядовими установами.

7. Великобританія
У Великій Британії діє об’єднаний ресурс 

адміністративних органів, за допомогою якого 
можна отримати онлайн-послуги, згруповані 
для зручності користування у такі групи: отри-
мання пільг; реєстрація народжень, смертей, 
шлюбів; послуги у сфері бізнесу та підприєм-
ців; послуги щодо отримання громадянства 
або права на постійне проживання у Великій 
Британії; послуги у сфері політичних прав; 
послуги у сфері судів та поліції; окрема група 
послуг для людей із обмеженими фізичними 
можливостями; послуги у сфері права влас-
ності; послуги у сфері імміграції; окрема група 
послуг, які стосуються трудових прав громадян 
(Тихонова, 2014).

Одним із елементів організації публічних 
послуг, що належать до місцевого самовря-
дування, є система “Best Value” («Найкраща 
якість»), яка втілюється у життя з 2000 р. 
і передбачає обов’язок надання послуг згідно 
з ясними стандартами, які включають як вар-
тість, так і якість, за допомогою найбільш ефек-
тивних, економічних та продуктивних засобів. 
Ключовою частиною цієї системи є визначення 
точних показників ефективності використання 
та цілей конкретних місцевих послуг (Шкіль-
няк, 2003).

На нашу думку, практика Великої Брита-
нії у сфері покращення якості надання адміні-
стративних послуг на сьогоднішній день віді-
грає доволі важливу роль, оскільки значення 
рад є фундаментальним в процесі забезпечення 
достатньої якості надання послуг населенню. 
Основоположними у Великобританії висту-
пають місцеві угоди адміністративних послуг, 
головна мета яких полягає не лише у посиленні 
рад із надання адміністративних послуг тери-
торіальним громадам, але й у покращенні інди-
каторів, які використовуються для оцінювання 
діяльності таких рад.

8. Естонія
Після одержання незалежності перед Есто-

нією постало одне з найголовніших завдань, яке 
полягало у подоланні спадку минулого, зни-
щенні бюрократизму та надмірної документації. 
Розв’язання даного завдання передбачало тісну 
комунікацію між споживачами адміністратив-
них послуг та органами публічного управління. 
Наслідком цього стало запровадження в країні 
проєкту «Електронна Естонія». Це вимагало 
перегляду та оптимізації чисельності послуг 
та формування централізованої бази таких 
послуг. Водночас відбулося створення ЦНАП 
на основі принципу єдиного вікна, що сприяло 
автоматизації процесу обслуговування насе-
лення. У результаті цього публічні органи влади 
одержали ефективний інструментарій обслу-
говування населення в електронному вигляді, 
а процедури стали потребувати суттєво мен-
ших часових затрат. Отже, громадяни Естонії 
сьогодні отримують адміністративні послуги 
в електронному вигляді, що регулюється належ-
ним нормативно-правовим забезпеченням. 
Варто зазначити, що електронні процедури 
ототожнюються зі стандартними процедурами 
з особистими контактами та бюрократичним 
документообігом.

У створенні сучасної електронної системи 
в Естонії фундаментальним елементом нова-
цій була електронна ID-карта. Ця карта стала 
обов’язковим документом для ідентифікації 
особистості громадянина. У цьому виді доку-
менту знаходиться спеціальна мікросхема, 
на якій розміщено інформацію стосовно його 
власника, ідентифікатор особистості та влас-
ний електронний підпис. Така ID-карта забез-
печена високим рівнем захисту, до того ж вона 
дає можливість громадянину скористатися різ-
номанітними інтернет-сервісами, котрі значно 
спрощують сервісне забезпечення. Фактично 
це заміна звичного для українців паспорта, що 
забезпечує налагодження взаємин громадя-
нина із органами влади та дозволяє отримати 
доступ до органів публічного управління та різ-
номанітних публічних послуг. Слід відзначити 
й залучення до процесу надання адміністра-
тивних послуг електронних гаджетів, зокрема 
мобільних телефонів, через які дається доступ 
до послуг за умови підтвердження особистості 
шляхом введення власного пін-коду (Васи-
льєва, 2013).

Водночас із використанням новацій для біз-
несу в Естонії приділяється значна увага послу-
гам для пересічних громадян. Серед них дослід-
никами виділяються такі:
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1) E-поліція (отримання через електронну 
пошту квитанцій на оплату штрафів за пору-
шення правил дорожнього руху);

2) E-школа (електронний щоденник, який 
дозволяє налагодити зв’язок шкільної адмі-
ністрації з батьками учнів, включає розклад 
занять, отримані учнями оцінки, а також 
домашні завдання);

3) E-депозитарій (централізований реєстр 
усіх акціонерних товариств у країні та цінних 
паперів);

4) E-пенсія (електронна система обслугову-
вання фізичних осіб з питань отримання пен-
сій, вибору пенсійних фондів, обміну звітністю 
тощо);

5) ID-білет (сервіс продажу квитків на муні-
ципальний транспорт, відвідування закладів 
культури тощо) (Туркова, 2016).

Отже, найголовніший успіх сучасної системи 
публічного управління в Естонії полягає в тому, 
що в країні докладається чимало зусиль для забез-
печення максимального сприяння бізнес-ініціати-
вам активних громадян. За рахунок цього в Есто-
нії стало можливо забезпечити суспільні потреби, 
а також досить високий економічний розвиток 
економіки країни в цілому. Кожна людина, яка 
прагне розпочати власну підприємницьку діяль-
ність, має можливість зареєструвати свій бізнес 
віддалено через комп’ютер, а не вистоювати вели-
чезні черги до чиновницьких кабінетів.

9. Норвегія
У Норвегії функціонує загальнодержавний 

сервіс надання е-послуг населенню, за допо-
могою якого можна отримати велику кіль-
кість послуг, згрупованих відповідно до життє-
вих ситуацій. Це такі ситуації, як народження 
дитини й оформлення батьківства, смерть 
і успадкування, одруження, оформлення розлу-
чення, зміна місця проживання тощо. Відповідні 
е-сервіси надання послуг має кожен муніципалі-
тет Норвегії, який можна знайти за допомогою 
спеціального ресурсу. Згідно з програмою роз-
витку е-урядування «Цифрові послуги в публіч-
ному секторі» головними цілями уряду Норвегії 
нині є такі: сфера публічного управління пови-
нна бути доступною онлайн настільки, наскільки 
це можливо; вебсервіси повинні стати загальним 
правилом і засобом комунікації держави, грома-
дян і бізнесу; максимальне вдосконалення серві-
сів; оцифрування сфери публічного управління 
повинно сприяти вивільненню ресурсів, необхід-
них для інших сфер (Андрєєва, 2014).

10. Канада
Протягом останніх тридцяти років у Канаді 

різні публічні органи на всіх рівнях влади – 

федеральному, провінційному та муніципаль-
ному – приділяють чимало уваги розв’язанню 
проблем, пов’язаних із наданням адміністратив-
них послуг.

Нині загальними напрямами політики 
Канади у сфері послуг є такі: інтеграція баз 
даних (при цьому доступ до персональних 
даних клієнтів є захищеним законом і детально 
регламентується); інтеграція каналів доступу 
за послугами (один вебсайт, один довідковий/
контактний номер телефону, спільний офіс із 
надання послуг); спрощення процедур (змен-
шення розмаїття у формах заяв тощо); проак-
тивна роль адміністрації (якщо особа, отриму-
ючи одну послугу, має право на інші послуги, то 
орган влади інформує її про ці права або ж сам 
виконує активні дії для надання послуг. Напри-
клад, під час реєстрації народження особи бать-
кам запропонують також зареєструвати дитину 
і в системі медичного страхування, проінформу-
ють про програми з виплати певних коштів на 
дитину тощо). Також вважається, що потрібно 
завчасно інформувати клієнтів про очікувані 
ситуації / послуги (наприклад, про наближення 
права на пенсію, про потребу продовжити 
якийсь дозвіл тощо) (Жук, 2016).

Сьогодні Канада здійснює доволі ефективну 
державну політику, яка відводить важливу роль 
створенню інтегрованих (єдиних) офісів, у яких 
громадяни будуть мати можливість одержати 
чималу кількість адміністративних послуг. 
Іншими словами, публічні органи різних рів-
нів влади намагаються об’єднатися в процесі 
надання публічних послуг, наприклад, створю-
ючи колективні офіси. Такі інтегровані офіси 
є аналогом вітчизняного ЦНАПу. Створення 
подібних офісів у Канаді було спочатку так зва-
ним пілотним проєктом, проте, на думку місце-
вих мешканців, даний проєкт є доволі вдалим. 
Формування списку надаваних адміністратив-
них послуг в такому інтегрованому офісі від-
бувалося за результатами угоди між трьома рів-
нями влади.

11. Болгарія
Розбудову сучасного механізму надання 

адміністративних послуг у Болгарії було розпо-
чато наприкінці 1990-х років після прийняття 
Стратегії створення сучасної адміністративної 
системи Республіки Болгарія. Цим нормативно-
правовим актом було зазначено таке: необхід-
ність підвищення якості надання адміністра-
тивних послуг населенню через впровадження 
механізмів ринкової економіки; делегування 
приватним структурам повноважень з обслуго-
вування споживачів за умов збереження контр-
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ольних функцій органів публічної влади; вве-
дення в дію новітніх технологій та забезпечення 
якості обслуговування. Водночас почалося впро-
вадження системи надання послуг за принципом 
єдиного вікна з метою створення сприятливих 
умов для задоволення потреб споживачів адмі-
ністративних послуг. Вже у 2002 році урядом 
Болгарії затверджено Концепцію покращення 
адміністративного обслуговування в контек-
сті принципу «єдине вікно». Даним докумен-
том регламентувалися такі напрями діяльності: 
створення загальної стратегії розвитку системи 
надання адміністративних послуг; вироблення 
загальних принципів функціонування універ-
саму послуг; забезпечення сприятливих умов 
для розбудови ефективної міжвідомчої кому-
нікації; полегшення умов для ведення бізнесу; 
введення в повсякденну практику органів влади 
електронного урядування (Лахижа, 2013).

12. Висновки
Отже, беручи до уваги все зазначене, можна 

дійти висновку, що надання адміністративних 
послуг в закордонних країнах і в Україні від-
різняється за суттю та метою роботи. Система 
надання адміністративних послуг у розгляну-
тих вище країнах (Франції, Німеччині, Нідер-
ландах, Бельгії, Польщі, Великобританії, Есто-
нії, Норвегії, Канаді та Болгарії) спрямована на 
забезпечення населення усіма видами соціаль-
них гарантій.

Нині в Україні діяльність подібної системи 
базується переважно на забезпеченні держав-
ного контролю над населенням, а вже після цього 
й на забезпеченні населення усіма видами соці-
альних гарантій. Враховуючи світовий досвід, 
можна стверджувати, що надання адміністратив-
них послуг в закордонних країнах є відкритим та 
прозорим процесом, а в Україні досі немає таких 
ефективних взаємовідносин між споживачами 
та надавачами адміністративних послуг. Водно-
час варто зазначити, що практика закордонних 
країн спрямована на надання якісних адміністра-
тивних послуг протягом якомога коротшого часу 
при найменших затратах. А в Україні сьогодні 
найважливіше значення має дохідна частина 
держбюджету та джерела його наповнення.

Таким чином, зважаючи на світовий досвід, 
можна запропонувати певні шляхи покращення 
системи надання адміністративних послуг 
в Україні та пристосувати її до стандартів євро-
пейських країн. Так, на нашу думку, для цього 
Україні варто: розширити перелік адміністратив-
них послуг у сфері соціального забезпечення та 
ЖКГ; розширити реєстр інституцій, які надають 
адміністративні послуги, включаючи не лише 

поодинокі органи державної влади та місцевого 
самоврядування, а й приватні заклади, шляхом 
надання дозволу на таку діяльність; зменшити 
розбіжності між адміністративними послу-
гами та послугами, які надаються приватними 
суб’єктами; поглибити децентралізаційні про-
цеси та делегувати права для прийняття рішень 
місцевим органам влади; ввести використання 
електронної форми надання адміністративних 
послуг; забезпечити довіру та безпеку спожи-
вачів адміністративних послуг, які отримують 
дану послугу в онлайн-режимі; покращити сер-
віси контролю за якістю надання адміністратив-
них послуг, зважаючи на думку громадськості 
та безперервний контроль з боку публічних 
адміністрацій. На нашу думку, перспективою 
подальших досліджень є розкриття можливості 
введення у вітчизняну практику євростандар-
тів е-врядування стосовно оцінки рівня якості 
надання адміністративних послуг.
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