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МЕХАНІЗМИ ВДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ ДЕРЖАВНИХ 
ПОСЛУГ В УКРАЇНІ  

(НА ОСНОВІ МІЖНАРОДНОГО ДОСВІДУ)

Анотація. На основі вивчення зарубіжного досвіду удосконалення системи на-
дання державних послуг, автором запропоновано механізми вдосконалення системи 
державних послуг в Україні. Аргументовано, що досвід зарубіжних країн у застосу-
ванні таких механізмів, як регламентація, стандартизація, оптимізація, реінжині-
ринг, може бути ефективно застосований в Україні. Виявлено, що важливою умовою 
ефективного публічного управління є регламентація і стандартизація його основних 
процесів та результатів. Аргументовано, що ці механізми будуть сприяти ефектив-
ності функціонування системи державних послуг в Україні. 

У цьому зв’язку, автор виокремив основні цілі оптимізації та автоматизації дер-
жавних послуг. До основних цілей належать такі, як відсіювання надлишкових ад-
міністративних процедур і, відповідно, структурних підрозділів, які їх проводять, 
спрощення документообігу, скорочення термінів надання державних послуг, на-
лаштування інформаційно-комунікативного забезпечення усіх елементів системи 
державних послуг.

Показано, що в Україні є актуальною організація інформаційної комунікації між 
центральними органами виконавчої влади та урядом, а також між центральними 
і місцевими органами влади через офіційні веб-сторінки, в режимі он-лайн, розши-
рення мережі доступу громадян до інформації про закони, нормативні акти, звіти, 
новини через пошукову систему Інтернет на відповідних сайтах. Наголошено, що 
потребує удосконалення механізм транзакційної присутності, яка передбачає інте-
рактивну взаємодію між громадянином та урядом.

Автор аргументував, що зарубіжний досвід оптимізації діяльності органів дер-
жавної влади та місцевого самоврядування за допомогою впровадження сучасних 
інформаційних комунікаційних технологій подає приклад кількох ефективних на-
прямів: електронний документообіг, електронний уряд, система «єдиного вікна». Ці 
інструменти є  перспективами подальшого, більш глибокого та актуального дослі-
дження даної теми.
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MECHANISMS FOR IMPROVING THE PUBLIC SERVICE 
SYSTEM IN UKRAINE  

(ON THE BASIS OF INTERNATIONAL EXPERIENCE

Abstract. Based on the study of foreign experience in improving the system of public 
services, the author proposes mechanisms for improving the system of public services 
in Ukraine. It is argued that the experience of foreign countries in the application of 
such mechanisms as regulation, standardization, optimization, reengineering, can be 
effectively applied in Ukraine. It is revealed that an important condition for effective public 
administration is the regulation and standardization of its main processes and results. It is 
argued that these mechanisms will contribute to the efficiency of the public service system 
in Ukraine.

In this regard, the author highlighted the main goals of optimization and automation 
of public services. The main goals are such as eliminating redundant administrative 
procedures and, accordingly, the structural units that conduct them, simplifying paperwork, 
reducing the time of public services, setting up information and communication support 
for all elements of the public service system.

It is shown that in Ukraine it is important to organize information communication 
between central executive bodies and the government, as well as between central and local 
authorities through official websites, online, expanding the network of public access to 
information about laws, regulations, reports, news through the Internet search engine on 
relevant sites. It was emphasized that the mechanism of transactional presence, which 
provides for interactive interaction between citizens and the government, needs to be 
improved.

The author argued that foreign experience in optimizing the activities of public 
authorities and local governments through the introduction of modern information and 
communication technologies provides an example of several effective areas: electronic 
document management, e-government, the «single window» system. These tools are 
prospects for further, deeper, and more relevant research on this topic.

Keywords: service, public service, public service, municipal service, administrative 
service, social service, regulation, standardization, reengineering. 
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Постановка проблеми. У сучас-
них моделях державного управління, 
які спираються на ідею сервісної дер-
жави, зростає роль інституту держав-
них послуг, що спонукає уряди шукати 
різноманітні способи удосконалення 
процесу надання державних послуг. 
Україна лише стала на подібний шлях 
модернізації державного управління. 
Відтак, є  потреба вивчення зарубіж-
ного досвіду. Було б помилково вва-
жати, що той чи інший національний 
варіант механізму надання державних 
послуг буде однаково ефективним для 
будь-якої країни. Державна реформа 
в  Україні, в  рамках якої розглядаємо 
проблеми вдосконалення державних 
послуг, не має калькувати зарубіжний 
досвід, але враховувати основополож-
ні принципи модернізаційних про-
цесів. Тому, цікавим і  корисним для 
вивчення можливості впровадження 
такого досвіду у  пострадянських кра-
їнах є  приклади країн з  усталеними 
демократичними цінностями. У таких 
політичних системах постулюється 
особлива роль інституту державних 
послуг, а відносини між державою та 
суспільством – як рівнозначні. Високі 
досягнення у  реформуванні держав-
них послуг у  США, країнах Західної 
Європи та деяких азіатських країн да-
ють підстави для глибинного аналізу 
такого досвіду.

Аналіз останніх досліджень 
і  публікацій. У сучасній науковій лі-
тературі з  державного управління та 
економіки тема сутності сервісної 
держави розкривається на досить гли-
бокому рівні. Разом з  тим, наявність 
великої кількості праць з даної тема-
тики не забезпечує актуальне розу-
міння основоположних принципів та 
методів вдосконалення системи дер-

жавних послуг у контексті здійснюва-
ної реформи державного управління 
в Україні. Питання щодо шляхів підви-
щення якості надання адміністратив-
них послуг в Україні дослідження Н.С. 
Грабаром [1]. Державне управління та 
європейська інтеграція досліджують Д. 
В. Вітер, Л. Л. Прокопенко, О. М. Руден-
ко, Л. М. Усаченко та іншими [2; 3-8]. 
Нормативно-проектне забезпечення 
розвитку інформаційного суспільства 
в  Європейському Союзі представлено 
в  аналітичній доповіді Національно-
го інституту стратегічних досліджень. 
Ю. П. Шаров та І.А. Чикаренко вивча-
ли європейські стандарти публічного 
управління [4]. 

Формулювання цілей статті (по-
становка завдання). Дослідити прак-
тику вдосконалення системи держав-
них послуг у країнах Західної Європи 
та США, запропонувавши дієві меха-
нізми вдосконалення системи надан-
ня державних послуг в Україні. 

Виклад основного матеріалу. За-
рубіжний досвід вдосконалення дер-
жавних послуг свідчить, що важли-
вою умовою ефективного публічного 
управління є регламентація і  стандар-
тизація його основних процесів і  ре-
зультатів [5-7; 12-13]. Регламентація 
державних послуг, по суті, є  інвента-
ризацією всіх адміністративних дій 
і  процесів, що встановлює терміни 
і  послідовність процедур та дій орга-
нів влади, а також порядок їх взаємо-
дії із споживачами послуг (фізичними 
або юридичними особами). Головним 
інструментом такої «інвентаризації» 
є регламенти – своєрідні інструкції, що 
впорядковують ту чи іншу діяльність. 
Адміністративний регламент – це пра-
вила, які визначають порядок виконан-
ня дій для реалізації функцій органами 
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державної влади, визначають умови, 
результати, а також учасників взаємо-
дії. З огляду на активізацію пошуків 
шляхів оптимізації процесу надання 
державних послу, актуалізується по-
няття електронних адміністративних 
регламентів, які для інтеграції роботи 
органів державної влади та місцевого 
самоврядування використовують ін-
формаційно-комунікативні технології. 
Отже, завдяки впровадження регла-
ментів з  використанням можливостей 
інформаційно-комунікаційних проце-
сів відбувається модернізація управ-
лінських процесів. Причини потреби 
удосконалення системи державних по-
слуг такі: неефективність адміністра-
тивно-управлінських процесів в  ор-
ганах виконавчої влади; відсутність 
стандартів якості та низька доступність 
державних послуг; складність процеду-
ри отримання державних послуг; недо-
сконалість або відсутність процедури 
контролю та оцінки діяльності органів 
виконавчої влади. Отже, метою регла-
ментації державних послуг є  впоряд-
кування процесу і  результату надання 
державних послуг, роблячи їх чіткими 
і прозорими для контролю ззовні. 

Регламентація адміністратив-
них процедур є  важливим елементом 
комплексного процесу модернізації 
державного управління, в тому числі, 
базовим елементом для стандарти-
зації державних послуг. «Стандарт» 
тлумачиться як зразок, шаблон, тра-
фарет, еталон, який не має нічого ори-
гінального і  прийнятий за вихідний 
для зіставлення з ним інших подібних 
об’єктів, або як нормативно-техніч-
ний документ, що встановлює одиниці 
виміру, терміни їхнього визначення, 
вимоги до послуг тощо. Стандарт дер-
жавної послуги є  збалансованим по-

казником якості послуги, який пови-
нен оптимально узгоджувати інтереси 
замовника та можливості виконавця 
послуги. Країни клієнтоорієнтованої 
моделі державного управління вда-
ються до такого методу вдосконалення 
державних послуг, намагаючись подо-
лати високий рівень корупції, спричи-
нений невпорядкованими обов’язка-
ми органами державної влади перед 
суспільством, необґрунтованість об’є-
му державного бюджетування у  сфері 
надання послуг, зниження соціаль-
но-економічної ефективності держав-
них послуг, низький рівень обслугову-
вання (тривалість очікування послуги, 
неефективність документообігу в сти-
лі «довідка на довідку», ускладнений 
доступ до інформації тощо). З огляду 
на зазначені фактори, основними за-
вданнями стандартизації державних 
послуг є  визначення критерію оцін-
ки якості державних послуг, стимуля-
ція внутрішніх резервів ефективності 
державних послуг (подолання дискри-
мінації споживачів послуг за соціаль-
ними, фізіологічними, національним 
чи іншими ознаками), закріплення 
змінних вимог до якості і  доступно-
сті державних послуг, переорієнтація 
діяльності органів державної влади 
на інтереси споживачів послуг, під-
вищення якості та ефективності ад-
міністративних процедур, уніфікація 
вимог (стандартів) взаємодії надава-
ча і споживача послуг, переорієнтація 
фінансування державних послуг на 
результат. Тож варто зазначити, що 
різні країни, які здійснюють процес 
стандартизації та регламентації дер-
жавних послуг, демонструють різні на-
ціональні підходи. У Великобританії 
стандарти якості сприймаються «як 
цілі, які повинні бути виконані і  на-
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віть перевершені», то в Італії стандар-
ти якості асоціюються з  юридичними 
зобов’язаннями. В офіційних видан-
нях рідко зустрічаються вирази типу 
«стандарти, які ми прагнемо досягти» 
або «зростання стандартів». Натомість 
італійські закони, що регламентують 
дії асоціацій споживачів, прямо го-
ворять про визнання в  якості фунда-
ментальних прав споживачів і  корис-
тувачів надання їм публічних послуг 
відповідно до стандартів ефективнос-
ті та якості [7-9]. Французька Хартія 
Маріанна визначає цілі впровадження 
Хартії (стандартів), як спрощення до-
ступу до служб, чуйне і ввічливе став-
лення до клієнтів, зрозуміла відповідь 
на всі запити у  встановлений термін, 
систематична реакція на усі скарги 
клієнтів, «ми прислуховуємося до ва-
шої думки, щоб рухатися вперед» [5]. 
У Канаді, виходячи з  концепції вну-
трішніх і зовнішніх стандартів, у кра-
їні розроблено «Цілі з надання послуг» 
для внутрішнього користування на 
рівні міністерств з  метою контролю 
за роботою щодо покращення рівня 
обслуговування та підвищення рів-
ня задоволеності громадян, а також 
«Стандарти надання послуг» для зо-
внішнього користування  – у  формі 
«Хартій надання послуг», що дозво-
ляє досягти успіху у сфері оцінювання 
якості послуг. При цьому стандарти 
послуг, зазвичай, мають дві складові: 
стандарт послуги як «мета» та власне 
«стандарт послуги» [5]. Перший являє 
собою відсоток (або інший вимірюва-
ний показник) очікуваного досягнен-
ня заявлених стандартів послуг (як-от, 
підрозділ прагне досягти встановле-
ного стандарту в 90 % наданих послуг), 
є  внутрішнім критерієм, тому дово-
диться до відома лише персоналу. Дру-

гий – це зобов’язання суб’єкта надання 
послуги у  вигляді публічної заяви, де 
описується рівень обслуговування, на 
який можуть очікувати клієнти, напи-
саної з точки зору самих клієнтів (на-
приклад, після отримання заповненої 
клієнтом заяви, рішення щодо неї має 
бути прийнято, зазвичай, упродовж 10 
робочих днів). Отже, стандартизація 
в  державному управлінні  – це діяль-
ність з  встановлення правил надан-
ня державних послуг, спрямована на 
забезпечення можливості отримання 
державних послуг громадянами та ор-
ганізаціями в певних обсягах і певної 
якості. 

У контексті модернізації держав-
ного управління в  Україні, варто від-
значити, що в низці зарубіжних країн 
поряд з  регламентацією та стандар-
тизацією державних послуг успішно 
впроваджуються заходи з  оптиміза-
ції та автоматизації роботи органів 
державного управління. Оптимізація 
процесу надання державних послуг 
означає підвищення якості послуги 
шляхом спрощення самого процесу її 
надання (скорочення строку очікуван-
ня та надання, переліку документів, 
кількості задіяних службовців та кабі-
нетів тощо). 

Комплексним напрямком опти-
мізації державних послуг є  реінжині-
ринг державних послуг. Це діяльність, 
спрямована на радикальну перебудову 
поточної практики надання державної 
послуги. Об’єктом реінжинірингу є  не 
організації, а процеси. «Це принципове 
переосмислення і  радикальна перебу-
дова процесів для досягнення карди-
нальних покращень критичних сучас-
них показників ефективності» [6, с. 15]. 
Разом з  тим, принциповою відмінні-
стю реінжинірингу від інших процесів 
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реформування є те, що в ході реінжині-
рингу визначається вся сукупність вза-
ємопов’язаних між собою державних 
послуг і функцій, а також всі державні 
і організації, які безпосередньо чи опо-
середковано беруть участь і зацікавлені 
в результатах їх надання.

Отже, в Україні потребують розгля-
ду такі заходи реінжинірингу держав-
них послуг та сфер державного регулю-
вання, як ліквідація послуги, передача 
повноважень на інший рівень влади, 
іншому органу виконавчої влади, змі-
ни державної послуги, встановлення 
нового державного повноваження, 
виключення надлишкових та дублюю-
чих адміністративні процедур, зміни 
адміністративних процедур, встанов-
лення нових адміністративних проце-
дур, встановлення, оптимізація складу 
документів, необхідних для надання 
адміністративної послуги з точки зору 
наявності в них відомостей, необхідних 
для прийняття рішення про надання чи 
відмову в наданні послуги, визначення 
кола уповноважених органів виконав-
чої влади та організацій, що беруть 
участь у  наданні державної послуги, 
визначення, уточнення критеріїв при-
йняття рішення про надання адміні-
стративної послуги, підстав для від-
мови в наданні послуги, встановлення 
порядку надання послуги. підвищення 
комфортності отримання державних 
послуг, у  тому числі забезпечення до-
тримання стандартів обслуговування 
при наданні державних послуг.

Висновки з даного дослідження 
і  перспективи подальших розві-
док у  даному напрямі. Зарубіжний 
досвід вдосконалення державних по-
слуг свідчить, що важливою умовою 
ефективного публічного управління 
є регламентація і стандартизація його 

основних процесів та результатів, що 
може мати застосування в  Україні 
та суттєво сприятиме ефективності 
функціонування системи державних 
послуг. З точки зору оптимізації дер-
жавних послуг варто розглядати крізь 
призму таких цілей оптимізації та 
автоматизації державних послуг, як 
відсіювання надлишкових адміністра-
тивних процедур і, відповідно, струк-
турних підрозділів, які їх проводять, 
спрощення документообігу, скорочен-
ня термінів надання державних по-
слуг, налаштування інформаційно-ко-
мунікативного забезпечення усіх 
елементів системи державних послуг.

Зарубіжний досвід оптимізації ді-
яльності органів державної влади та 
місцевого самоврядування за допо-
могою впровадження сучасних інфор-
маційних комунікаційних технологій 
подає приклад кількох ефективних на-
прямів: електронний документообіг, 
електронний уряд, система «єдиного 
вікна», які є  перспективами подаль-
шого, більш глибокого та актуального 
дослідження даної тематики, оскіль-
ки в Україні є актуальною організація 
інформаційної комунікації між цен-
тральними органами виконавчої вла-
ди центрального уряду, а також між 
центральними і  місцевими органами 
влади через офіційні веб-сторінки, а 
також в  режимі он-лайн, розширення 
мережі доступу громадян до інформа-
ції про закони, нормативні акти, звіти, 
новини тощо через пошукову систему 
Інтернет на відповідних сайтах, по-
требує удосконалення механізм тран-
закційної присутності, яка передбачає 
інтерактивну взаємодію між громадя-
нином і урядом та мережеве електро-
нне урядування через інтегровані між 
собою сервіси G2G (держава-держава), 



224

G2C (держава-громадянин) і C2G (гро-
мадянин-держава). 
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