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ШЛЯХИ  УДосКоНАЛЕННЯ  сИстЕмИ   
НАДАННЯ  АДмІНІстРАтИВНИХ  ПосЛУГ  

В  УКРАЇНІ

Анотація. Динамічні зміни в соціально-економічних відносинах, завдан-
ня розвитку конкурентних переваг України в сучасній світовій економіці ви-
магають серйозної модернізації системи надання адміністративних послуг, 
зокрема перетворення її у гнучкий процес, який розвивається та адекватно 
реагує на зміни і запити суспільства. Якість надання адміністративних по-
слуг повинна бути рушійною силою, здатною значно поліпшити якість життя 
громадян.

З урахуванням задекларованого Україною наміру наблизитися до євро-
пейських стандартів, у тому числі у сфері державного управління, великого 
значення набуває наукове осмислення та впорядкування системи надання 
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адміністративних послуг. Переосмислення ролі держави з точки зору впро-
вадження “сервісної моделі” державного управління вимагає удосконалення 
механізмів та технологій функціонування ринку. Орієнтацією для діяльно-
сті органів публічного управління може служити саме концепція “загального 
управління якістю”.

Сучасні соціально-економічні умови ставлять перед центрами надання ад-
міністративних послуг нові цілі й завдання. Тому вони вимушені не лише пе-
реглядати звичні, традиційні методи управління, але й постійно підвищувати 
ефективність своєї діяльності. На сучасному етапі державотворення зрозумі-
ло, що успішна реалізація стратегії розвитку будь-якої країни неможлива без 
підвищення якості надання адміністративних послуг. Одним із ефективних 
інструментів підвищення якості надання адміністративних послуг є впрова-
дження концепції “загального управління якістю” за наданням адміністра-
тивних послуг населенню. 

Таким чином, удосконалення системи надання адміністративних послуг 
є одним із пріоритетних напрямів адміністративної реформи в Україні для 
виходу на новий етап державності. Перетворення в системі публічної влади 
в Україні повинні бути спрямовані на те, щоб кожний громадянин не тільки 
знав, але й мав реальну можливість вимагати той рівень і ту якість послуг, які 
йому зобов’язані надати органи публічної влади.

Ключові слова: адміністративні послуги, якість надання адміністратив-
них послуг, центри надання адміністративних послуг, загальне управління 
якістю, міжнародні стандарти ISO 9000, реформування механізму надання 
адміністративних послуг. 

ПУТИ  УСОВЕРШЕНСТВОВАНИЯ  СИСТЕМЫ  ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ  
АДМИНИСТРАТИВНЫХ  УСЛУГ  В  УКРАИНЕ

Аннотация. Динамические изменения в социально-экономических от-
ношениях, задачи развития конкурентных преимуществ Украины в совре-
менной мировой экономике требуют серьезной модернизации системы пре-
доставления административных услуг, в частности превращение ее в гибкий 
процесс, который развивается и адекватно реагирует на изменения и запросы 
общества. Качество предоставления административных услуг должно быть 
движущей силой, способной значительно улучшить качество жизни граждан.

С учетом задекларированного Украиной намерения приблизиться к ев-
ропейским стандартам, в том числе в сфере государственного управления, 
большое значение приобретает научное осмысление и упорядочение систе-
мы предоставления административных услугах. Переосмысление роли го-
сударства с точки зрения внедрения “сервисной модели” государственного 
управления требует усовершенствования механизмов и технологий функ-
ционирования рынка. Ориентацией для деятельности органов публичного 
управления может служить концепция “всеобщего управления качеством”.

Современные социально-экономические условия ставят перед центра-
ми предоставления административных услуг новые цели и задачи. Поэтому 
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они вынуждены не только пересматривать привычные, традиционные ме-
тоды управления, но и постоянно повышать эффективность своей деятель-
ности. На современном этапе развития государства становится ясным, что 
успешная реализация стратегии развития любой страны невозможно без 
повышения качества предоставления административных услуг. Одним из 
эффективных инструментов повышения качества предоставления админи-
стративных услуг является внедрение концепции “всеобщего управления 
качеством” по предоставлению административных услуг населению.

Таким образом, усовершенствование системы предоставления админист-
ративных услуг является одним из приоритетных направлений администра-
тивной реформы в Украине для выхода на новый этап развития государства. 
Преобразования в системе государственной власти в Украине должны быть 
направлены на то, чтобы каждый гражданин не только знал, но и имел ре-
альную возможность требовать тот уровень и то качество услуг, которые ему 
обязаны предоставить органы публичной власти.

Ключевые слова: административные услуги, качество предоставления 
административных услуг, центры предоставления административных услуг, 
общее управление качеством, международные стандарты ISO 9000, рефор-
мирование механизма предоставления административных услуг.

WAYS  TO  IMPROVE  THE  SYSTEM  OF  PROVISION  
OF  ADMINISTRATIVE  SERVICES  IN  UKRAINE

Abstract. Dynamic changes in socio-economic relations, the task of develop-
ing Ukraine’s competitive advantages in the modern world economy require a se-
rious modernization of the system of provision administrative services, including 
its transformation into a flexible process that develops and responds adequately to 
changes and demands of society. The quality of administrative services should be 
a driving force that can significantly improve the quality of life of citizens.

Given Ukraine’s declared intention to move closer to European standards, in-
cluding in the field of public administration, scientific understanding and stream-
lining of the system of provision administrative services is a great importance. 
Rethinking the role of the state in terms of implementing a “service model” of 
public administration requires improving the mechanisms and technologies of the 
market. The concept of “total quality management” can serve as an orientation for 
the activity of public administration.

Modern socio-economic conditions set new goals and objectives for the centers 
for providing administrative services. Therefore, they forced not only to recon-
sider the usual, traditional management methods, but also to constantly improve 
the efficiency of their activities. At the present stage of state formation, it is clear 
that the successful implementation of the development strategy of any country is 
impossible without improving the quality of administrative services. One of the 
effective tools to improve the quality of administrative services is the introduc-
tion of the concept of “total quality management” for the provision administrative 
services to the population.
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Thus, improving the system of provision administrative services is one of 
the priority areas of administrative reform in Ukraine to enter a new stage of  
statehood. Transformations in the system of state power in Ukraine aimed at 
ensuring that every citizen not only knows but also has a real opportunity to 
demand the level and quality of services that public authorities are obliged to 
provide.

Keywords: administrative services, quality of administrative services, centers 
for providing administrative services, total quality management, international 
standards ISO 9000, reforming the mechanism of providing administrative ser-
vices.

Постановка проблеми. Проблема 
удосконалення системи надання ад-
міністративних послуг на сьогодні є 
однією з найактуальніших у всьому 
світі, і інтерес до неї постійно зростає. 
Це пов’язано з тим, що якість послуг 
визначає пріоритети на ринку, еко-
номічну безпеку держави; багато в 
чому забезпечує сталий розвиток ци-
вілізації, збереження навколишнього 
середовища, здоров’я та добробуту 
людини.

Динамічні зміни в соціально-еко-
номічних відносинах, завдання роз-
витку конкурентних переваг Укра-
їни в сучасній світовій економіці 
вимагають серйозної модернізації 
системи надання адміністративних 
послуг, зокрема перетворення її у 
гнучкий процес, який розвивається 
та адекватно реагує на зміни і запи-
ти суспільства. Якість надання адмі-
ністративних послуг повинна бути 
рушійною силою, здатною значно 
поліпшити якість життя громадян. 

Для України, як і для деяких ін-
ших країн Східної Європи, адміні-
стративні послуги є якісно новою 
формою взаємовідносин між держа-
вою та громадянами. Слід конста-
тувати, що протягом останніх років 

якість та ефективність надання ад-
міністративних послуг на місцях, 
там, де населення безпосередньо 
контактує з державним апаратом, за-
лишається ще незадовільною. Отже, 
підвищення ефективності діяльності 
органів публічної влади, якість вико-
нання ними функцій та надання ад-
міністративних послуг є головними 
принципами реформи державного 
управління. 

Аналіз останніх досліджень і 
публікацій. У вітчизняній та зару-
біжній науці існує значна кількість 
робіт, присвячених дослідженню 
організації та діяльності центрів 
надання адміністративних послуг. 
Оскільки система надання адміні-
стративних послуг в Україні пере-
буває у стані реформування, тому 
значна кількість робіт науковців 
присвячена проблемам визначен-
ня якості адміністративних послуг:  
В. Баштанник [1], Т. Буренко [2–4], 
Н. Грабар [5], О. Грибко [6], А. Жу-
ковська [7], Т. Калита [8], А. Кірмач 
[9] та ін. Зазначені автори аналізують 
поняття “якість” та “ефективність” 
надання адміністративних послуг, 
систему оцінювання адміністра-
тивних послуг, встановлюють ви- 
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моги до стандартів якості надання 
адміністративних послуг в Україні 
та за кордоном. Незважаючи на це, 
питанням вдосконалення системи 
якості надання адміністративних 
послуг та підвищення їх ефектив-
ності приділяється недостатня увага.  
Таким чином, існує нагальна потре- 
ба у закріпленні концептуальних 
засад подальшого вдосконалення 
функціонування системи адміністра-
тивних послуг до європейських стан-
дартів.

Разом з тим, відсутні системні 
дослідження проблеми теоретичних 
підходів та розроблення практичних 
рекомендацій щодо реформування 
механізму надання адміністративних 
послуг в Україні. 

Мета статті — обґрунтування ос-
новних шляхів удосконалення систе-
ми надання адміністративних послуг 
в Україні через оптимізацію механіз-
мів публічного управління.

Виклад основного матеріалу. В 
умовах сучасного етапу демократи-
зації українського суспільства адмі-
ністративні послуги розглядаються 
як важливий інструмент набуття пу-
блічним управлінням якісно нового 
змісту. Такий зміст виявляє себе не 
тільки в наявності очевидних змін в 
управлінських відносинах, а також у 
реалізації на практиці ідеї сервісної 
держави. 

Національна модель адміністра-
тивних послуг, яку втілено в Законі 
Україні “Про адміністративні по-
слуги”, містить у собі один із суттє-
вих елементів сервісної концепції 
публічного управління, а відтак по-
дальша еволюція цього інституту має 
розглядатися саме як складова бага-
торівневого механізму адаптації дер-

жавно-правового устрою до викликів 
сьогодення з урахуванням суспільно-
го запиту на ефективну та відкриту 
владу. У цьому контексті наукове за-
безпечення надання адміністратив-
них послуг є невід’ємним елементом 
системи загальносоціальних транс- 
формаційних процесів. Зрозуміло, 
що даний процес має не тільки тео-
ретичне значення, а і методологічне, 
яке, у свою чергу, відбивається у нор-
мативно-правових актах, які втілю-
ють у себе саме таке тлумачення по-
слуг. Численні приклади такого роду 
представлені в Європейському Сою-
зі, де свобода з надання та отримання 
послуг розглядається як важливий 
фактор створення єдиного правового 
та економічного простору.

На сьогодні виникла об’єктив-
на потреба у прийнятті норматив-
но-правового документа, спрямо-
ваного на врегулювання питання 
надання адміністративних послуг, 
зокрема Кодексу України щодо на-
дання адміністративних послуг.

У зазначеному Кодексі України 
щодо надання адміністративних по-
слуг слід передбачити:

• по-перше, створення нової дер-
жавної інституції — Національного 
агентства України з питань надан-
ня адміністративних послуг, до ос-
новних функцій якої віднести не 
лише акумуляцію інформації про 
надання адміністративних послуг, 
єдиного суб’єкта надання адміністра-
тивних послуг через свої регіональні 
підрозділи, а й функцію аудиту та 
контролю якості надання адміністра-
тивних послуг. Стратегія надання 
адміністративних послуг повинна 
бути максимально орієнтована на 
споживача і побудована з урахуван-
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ням бізнес-логіки, об’єднаною в одну 
концепцію надання послуг. Тобто всі 
адміністративні послуги можуть на-
даватися регіональними підрозділа-
ми Національного агентства України 
з питань надання адміністративних 
послуг, які є начебто посередниками 
між всіма іншими органами публіч-
ної влади;

• по-друге, передбачити концеп-
туальне значення поняття “адміні-
стративна послуга”, “механізм на-
дання адміністративної послуги”, 
“стандарт якості”, “якість адміністра-
тивної послуги”;

• по-третє, передбачити механізм 
надання адміністративної послуги 
через єдиний центр надання адміні-
стративних послуг — Національне 
агентство України з питань надання 
адміністративних послуг. Зазначене 
агентство не лише акумулює всі бази 
даних з метою надання адміністра-
тивних послуг, а й виступає посеред-
ником між органами публічної влади 
та отримувачем послуги;

• по-четверте, зміна концепції 
системи якості надання адміністра-
тивних послуг населенню. 

З метою оптимізації процесів ме-
ханізму надання адміністративних 
послуг потрібно удосконалити сучас-
ні механізми державного управління, 
зокрема: інституційну спроможність, 
кадровий потенціал; фінансовий ме-
ханізм; нормативно-правовий меха-
нізм (див. рис. 1). 

Ресурсний рівень моделі скла-
дається з нормативно-правового та 
фінансового механізмів, відповідно 
до яких відбувається законодавче 
врегулювання питання надання ад-
міністративних послуг, зокрема Ко-
дексу України щодо надання адмі-

ністративних послуг; регламентація 
та запровадження єдиної концепції 
забезпечення якісних потреб спожи-
вачів адміністративних послуг на ос-
нові використання концепції загаль-
ного управління якістю; формування 
системи надання адміністративних 
послуг через Національне агентство 
України з питань надання адміні-
стративних послуг. Необхідно також 
передбачити кошти на започатку-
вання та організацію Національного 
агентства України з питань надання 
адміністративних послуг та її регіо-
нальних відділень, навчання та під-
вищення кваліфікації відповідних 
фахівців з питань надання адміні-
стративних послуг та закласти бю-
джет на формування єдиного реєстру 
надання адміністративних послуг на-
селенню.

Організаційна складова моделі по-
лягає в об’єднанні нормативно-пра-
вового та інституційного механізмів 
з метою законодавчого закріплення 
та запровадження Національного 
агентства України з питань надання 
адміністративних послуг та Кодексу 
України щодо надання адміністра-
тивних послуг. 

Ресурсна складова моделі поєд-
нує кадровий та фінансовий механіз-
ми, відповідно до яких формується 
кадровий потенціал Національного 
агентства України з питань надання 
адміністративних послуг та її регіо-
нальних відділень та відповідно пе-
редбачаються кошти.  

Комунікаційна складова врахо-
вує інституційний та кадровий ме-
ханізми: формування Національного 
агентства України з питань надання 
адміністративних послуг та її регіо-
нальних відділень з відповідним ква-
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ліфікованим персоналом, організація 
постійного навчання персоналу на 
комунікативних заходах.  

Варто підкреслити, загальне 
управління якістю — це підхід до 
управління організацією, який об’єд-
нує ресурси, методи управління і тех-
нічні засоби в науково обґрунтовану 
систему, мета якої — постійне поліп-
шення діяльності та результатів цієї 
діяльності. Концепція Total Quality 
Management (ТQМ) охоплює всі під-

розділи організації, всі види діяль-
ності і направлена на використання 
матеріальних, технічних і людських 
ресурсів для найбільш ефектив-
ного задоволення потреб клієнтів, 
суспільства і співробітників орга-
нізації. Концепція ТQМ може бути 
використана в організації будь-яко-
го профілю діяльності, і, як показує 
міжнародний досвід, сприяє підви-
щенню якості результатів трудової 
діяльності [10]. 

Рис. 1. теоретична модель вдосконалення механізму надання  
адміністративних послуг (розробка автора)
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Концепція TQM, з одного боку, є 
основою багатьох сучасних систем 
управління послугами. З іншого бо-
ку, багато положень TQM органічно 
включені в ідеологію сучасного поко-
ління міжнародних стандартів ISO. 
Цінність стандартів полягає в тому, 
що вони дають можливість запрова-
дити системний та процесний під-
ходи до управління якістю надання 
адміністративних послуг, з метою за-
безпечення орієнтації управління на 
споживачів адміністративних послуг 
та врахування інтересів усіх зацікав-
лених сторін. Міжнародні стандарти 
ISO 9000 встановлюють єдиний у 
світі визнаний підхід до проектуван-
ня та впровадження систем якості. 

Отже, ISO можуть розглядатися 
як основа для реалізації TQM в ор-
ганізації. При цьому ISO встановлю-
ють певний мінімум вимог, який має 
бути дотриманий для забезпечення 
якості та регулювання відносин між 
ЦНАП і споживачем. Серед принци-
пів загального управлiння якiстю, на 
яких ґрунтується державна полiтика 
у сферi управлiння якiстю, визначені: 

• орiєнтацiя на споживача; 
• провiдна роль керiвництва пiд-

приємств та органiзацiй у вирiшеннi 
питань якостi; 

• залучення працiвникiв пiдпри-
ємств та органiзацiй до процесiв 
управлiння якiстю; 

• процесний пiдхiд до управлiння 
ресурсами i дiяльнiстю пiдприємств 
та органiзацiй; 

• системний пiдхiд до управлiння 
дiяльнiстю пiдприємств та органiза-
цiй;

• постiйне навчання працiвникiв, 
упровадження iнновацiй та вдоско-
налення виробничих процесiв; 

• прийняття управлінських рi-
шень з урахуванням конкретних 
фактiв; 

• розвиток партнерських відно-
син з учасниками процесу [11]. 

Загальне управління якістю в 
системі надання адміністративних 
послуг можна визичити як комплек-
сний підхід до управління ЦНАП, 
націлений на якість, який ґрунтуєть-
ся на участі персоналу в усіх підроз-
ділах і на всіх рівнях організаційної 
структури і направлений на досяг-
нення задоволення вимог клієнта і 
вигоди для членів організації і су-
спільства.

У зв’язку з зазначеним забезпе-
ченням якості надання адміністра-
тивних послуг потрібно організува-
ти діяльність Департаменту аудиту 
та контролю за механізмом надання 
адміністративних послуг у структу-
рі Національного агентства України 
з питань надання адміністративних 
послуг та формування єдиної кон-
цепції забезпечення якісних потреб 
споживачів адміністративних послуг 
на основі використання концепції за-
гального управління якістю.

Отже, метою використання кон-
цепції TQM є реформування та мо-
дернізація центрів надання адміні-
стративних послуг України. Однак 
визначити ефективність від її впрова-
дження досить складно. У той же час 
існують дані, які доводять, що TQM 
впливає на ефективність надання ад-
міністративних послуг [12–15].

Оптимізація системи управління 
якістю потребує відносно невеликих 
витрат при застосуванні концепції 
постійного вдосконалення. Загалом, 
TQM базується на двох основних ме-
ханізмах:
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1) контроль якості, який  підтри-
мує необхідний рівень якості, тобто 
надання інституції чіткої гарантії 
якості послуги;

2) поліпшення якості спрямова-
не на постійне поліпшення якості та 
підвищення рівня гарантій.

Наступним кроком у реалізації 
єдиної концепції забезпечення якіс-
них потреб споживачів АП на основі 
використання концепції загального 
управління якістю є визнання повно-
го регулювання всіх процедур управ-
ління політикою. Тобто, крім того, 
щоб визначити чіткий набір функцій, 
необхідно також суворо регламенту-
вати порядок здійснення цих функ-
цій. Основою для такого регулюван-
ня мають бути принципи з надання 
послуг, зокрема:

• стандарти — встановлення, мо-
ніторинг та публікація чітко визначе-
них стандартів обслуговування, яких 
користувачі можуть очікувати; 

• гласність — надання клієнтам 
повної та точної інформації, в якій 
слід пояснювати прості та доступні 
пояснення процесу надання послуги; 

• консультації — регулярне та 
систематичне вивчення потреб спо-
живачів адміністративних послуг, 
аналіз думок користувачів та їхні 
пріоритети щодо покращення послуг 
та прийняття рішень щодо стандар-
тів надання послуг;

• ввічливість — прояв ввічливості 
до обслуговування клієнтів, надання 
адміністративних послуг у зручній 
для клієнтів формі; 

• скарги — обов’язкове вибачення 
перед клієнтами у випадку відхилен-
ня від стандартів при наданні послуг, 
пояснення причин того, що сталося, і 
швидкий пошук ефективного засобу 

для виправлення недоліків, установ-
ка порядку внесення скарг і незалеж-
них процедур перегляду справ;

• віддача — ефективне і економне 
надання послуг громадськості, об’єк-
тивна перевірка і підтвердження по-
казників у порівнянні зі стандартами.

У цьому контексті слід зверну-
ти увагу на потреби споживачів, які  
мають бути реалізовані в умовах 
впровадження концепції загально-
го управління якістю. Варто наго-
лосити, що якість наданої послуги 
залежить від того, чи задовольняє 
система потреби або перевищує очі-
кування отримувачів послуг (рис. 2). 
Слід підкреслити, що використання 
концепції управління якістю стосов-
но надання адміністративних послуг 
висуває суттєво інші вимоги до тех-
нології оцінювання, ніж традиційні 
концепції управління якістю, зокре-
ма: складанням стратегії, орієнтова-
ної на результат, визначення показ-
ників та оцінок всіх технологічних 
процесів.

Наступним напрямом вдоскона-
лення механізму надання адміністра-
тивних послуг є формування якіс-
ного кадрового потенціалу системи 
надання адміністративних послуг. 
Так, від якості такого потенціалу за-
лежить і ефективність надання ад-
міністративних послуг, їх якість та 
об’єктивність. До основних заходів 
цього механізму слід зазначити на-
ступні:

• формування відповідного по-
тужного кадрового потенціалу з від-
повідною кваліфікацією;

• забезпечення участі громад-
ськості в процесі оцінки якості по-
слуг, що надаються, та прозорості їх 
надання;
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• система організація навчання 
персоналу і підвищення кваліфікації 
на комунікативних заходах тощо.

Важливим напрямом вдоскона-
лення механізму надання адміні-
стративних послуг є забезпечення  
фінансування заходів, спрямова- 
них на реформування механізму 
надання адміністративних послуг. 
Для цього необхыдно передбачити  
кошти: 

• на започаткування та організа-
цію Національного агентства Укра-
їни з питань надання адміністра-
тивних послуг та її регіональних 
відділень;

• на навчання відповідних фахів-
ців з питань надання адміністратив-
них послуг;

• на формування єдиного реєстру 
надання адміністративних послуг на-
селенню.

Рис. 2. Концепція забезпечення якісних потреб споживачів АП на основі 
використання концепції загального управління якістю  

(побудовано автором на основі аналізу [13; 16; 17])
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Крім того, потрібно передбачити 
кошти на формування концепції за-
безпечення якісних потреб спожива-
чів АП на основі використання кон-
цепції загального управління якістю, 
зокрема: підготовки відповідних фа-
хівців з питань якості послуг; форму-
вання відповідних інструментів, які 
б вимірювали якість надання адміні-
стративних послуг; формування ор-
ганізаційних механізмів забезпечен-
ня якості надання адміністративних 
послуг.

Висновки. У результаті проведе-
ного дослідження були обґрунтовані 
основні шляхи удосконалення систе-
ми надання адміністративних послуг 
в Україні: 

• по-перше, інституційна розбу-
дова через запровадження Націо-
нального агентства України з питань 
надання адміністративних послуг та 
формування її регіональних підроз-
ділів; формування комунікаційних 
зв’язків з центрами надання адміні-
стративних послуг та інших органів 
публічної влади, які надають адміні-
стративні послуги; 

• по-друге, забезпечення якісного 
кадрового потенціалу системи надан-
ня адміністративних послуг через: 
формування відповідного потужного 
кадрового потенціалу з відповідною 
кваліфікацією; забезпечення участі 
громадськості в процесі оцінки яко-
сті послуг, що надаються, та прозо-
рості їх надання; система організації 
навчання персоналу і підвищення 
кваліфікації на комунікативних за-
ходах тощо; 

• по-третє, удосконалення норма-
тивно-правового механізму, у тому 
числі: прийняття Кодексу України 
щодо надання адміністративних по-

слуг; регламентація та запроваджен-
ня єдиної концепції забезпечення 
якісних потреб споживачів адміні-
стративних послуг на основі викори-
стання концепції загального управ-
ління якістю; формування системи 
надання адміністративних послуг че-
рез Національне агентство України 
з питань надання адміністративних 
послуг; 

• по-четверте, забезпечення фі-
нансовою спроможністю механізми 
надання адміністративних послуг, 
у тому числі: передбачити кошти 
на започаткування та організацію 
Національного агентства України 
з питань надання адміністративних 
послуг та її регіональних відділень; 
передбачити кошти на навчання від-
повідних фахівців з питань надання 
адміністративних послуг; передба-
чити кошти на формування єдиного 
реєстру надання адміністративних 
послуг населенню.
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