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Постановка проблеми. Розбудова Євро-
пейської демократичної України не повинна 
базуватися тільки на обговоренні проблем, 
це процес вимагає внесення радикальних 
змін у правове поле, де пріоритетом має ста-
вати людина, її права та свободи тощо. 

Прийняття Концепції публічних послуг в 
Україні має сприяти становленню, впорядку-
ванню та подальшому розвитку системи на-
дання публічних послуг на чітко визначених 
правових засадах, дасть змогу задовольнити 
потреби громадян-споживачів публічних по-
слуг і забезпечить захист їхніх прав та інтер-
есів, гарантованих як Конституцією України, 
так і іншими нормативно-правовими актами. 

Сучасний стан надання публічних послуг 
в Україні характеризується багатьма недо-
ліками та проблемами, незважаючи на те, що 
держава повинна гарантувати кожному спо-
живачеві право на неупереджене та справед-
ливе вирішення її справи протягом розумно-
го строку.

Питання публічних послуг в Україні за-
раз потребують ґрунтовних наукових до-
сліджень. Отже, важливим стає зворотний 
зв’язок – думки, реакції, оцінки громадян 
щодо сутності реформ та, особливо, їх ре-
зультативності.

Аналіз останніх досліджень і публікацій 
із теми дослідження. Питання правового 
регулювання послуг як правової категорії 
перебувають у центрі уваги вчених, а їх різ-
ні аспекти досліджувалися в працях таких 

науковців, як: В. Б. Авер’янов, К. К. Афа- 
насьєв, В. Т. Білоус, І. П. Голосніченко,  
Н. Л. Губерська, С. Л. Дембіцька, С. В. Ківа-
лов, І. В. Ковбас, І. Б. Коліушко, Т. О. Коло-
моєць [3; 4], В. К. Колпаков, А. Т. Комзюк,  
С. Ф. Константінов, Р. С. Мельник, С. Г. Сте-
ценко, В. П. Тимощук [2] та ін.

Необхідно також зазначити, що вперше 
на рівні докторської дисертації виконане 
тільки одне дослідження О. М. Буханевича 
«Теоретико-правові та праксеологічні засади 
надання адміністративних послуг в Україні» 
(2016 рік) [1], в якому комплексно розкрито 
теоретичні основи та практику правового ре-
гулювання надання адміністративних послуг 
в Україні. 

Мета статті полягає в тому, щоб на підставі 
комплексного аналізу наявних наукових та 
нормативних джерел запропонувати кон-
цепцію надання публічних послуг в Україні.

Виклад основного матеріалу. Розгляне-
мо основні теоретичні положення концепції 
публічних послуг в Україні. 

Терміни, що вживаються мають такі зна-
чення:

– публічна послуга – врегульована пу-
блічно-правовими нормами діяльність ор-
ганів публічної адміністрації щодо задово-
лення публічного інтересу з розгляду заяви 
фізичної або юридичної особи про видачу 
адміністративного акта (рішення, видача 
дозволів, ліцензій, сертифікатів, актів, по-
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свідчень, проведення реєстрації тощо), спря-
мовану на забезпечення її прав і законних 
інтересів та/або на виконання особою визна-
чених законом обов’язків шляхом фінансу-
вання за рахунок публічних коштів; 

– система публічних послуг – це сукуп-
ність елементів та зв’язок між ними, який 
врегульовується публічно-правовими нор-
мами в діяльності органів публічної адміні-
страції щодо задоволення публічного інтер-
есу з розгляду заяви фізичної або юридичної 
особи про видачу адміністративного акта (рі-
шення, видача дозволів, ліцензій, сертифіка-
тів, актів, посвідчень, проведення реєстрації 
тощо), спрямованій на забезпечення її прав і 
законних інтересів та/або на виконання осо-
бою визначених законом обов’язків шляхом 
фінансування за рахунок публічних коштів;

– процедура з надання публічних по-
слуг – регламентація відповідно до адміні-
стративно-правових норм порядку діяльнос-
ті органів публічної адміністрації з розгляду 
заяви фізичної або юридичної особи щодо 
виконання рішення уповноваженого органу, 
спрямованого на забезпечення її прав і за-
конних інтересів та/або на виконання осо-
бою визначених законом обов’язків

– єдиний державний портал публічних 
послуг – загальнодержавна автоматизована 
інформаційна система, що дозволяє суб’єктам 
звернення отримувати публічні послуги дис-
танційно (в електронному вигляді); 

– електронна публічна послуга – публіч-
но-владна діяльність суб’єкта публічної ад-
міністрації, який уповноважений надавати 
публічні послуги, що здійснюється за допо-
могою інформаційно-комунікаційних техно-
логій з використанням електронного цифро-
вого підпису без безпосередньої взаємодії із 
суб’єктом звернення (фізичної чи юридичної 
особи), спрямована на набуття, зміну чи при-
пинення прав, обов’язків та/або задоволення 
законних інтересів фізичних або юридичних 
осіб відповідно до закону, що призводить 
до певного результату, який проявляється у 
формі видання адміністративного акта (до-
звіл, ліцензія, свідоцтво, реєстрація тощо); 

– контроль із надання публічних по-
слуг – це вид гарантії забезпечення закон-
ності публічних послуг в Україні, яка ре-
гламентується законодавством, діяльність 
суб’єктів адміністративного права, в тому 
числі громадян чи їх об’єднань щодо контр-
олю за виконанням суб’єктами публічної ад-
міністрації положень нормативно-правових 
актів, повноважень та дотриманням прав, 
свобод і законних інтересів суб’єктів звер-
нення (фізичної чи юридичної особи); 

– оскарження рішень, дій чи бездіяльнос-
ті органів публічної адміністрації з надання 

публічних послуг – це вид гарантії забезпе-
чення законності публічних послуг в Україні, 
яка має нормативно врегульований порядок 
вчинення процесуальних дій, що забезпечу-
ють законний і об’єктивний розгляд справ в 
адміністративному та/або судовому порядку 
щодо оскарження рішень, дій чи бездіяльнос-
ті органів виконавчої влади та місцевого са-
моврядування, їхніх посадових і службових 
осіб із приводу розгляду заяви фізичної або 
юридичної особи про видачу адміністратив-
ного акта (рішення, постанова або ухвала на 
отримання дозволу, ліцензія, реєстрація, по-
свідчення, сертифікат тощо).

– відповідальність публічних службовців 
за надання публічних послуг –це вид гарантії 
забезпечення законності публічних послуг 
в Україні, яка регламентується законодав-
ством щодо діяльності відповідних суб’єктів 
публічної адміністрації або суду щодо при-
тягнення до відповідальності за ненадання 
або невиконання службовцями суб’єктів пу-
блічної адміністрації з приводу надання пу-
блічних послуг; 

– суб’єкт звернення – фізична особа, 
юридична особа, яка звертається за отриман-
ням публічних послуг; 

– суб’єкт надання публічної послуги – 
орган виконавчої влади, інший державний 
орган, орган влади Автономної Республіки 
Крим, орган місцевого самоврядування, їх 
посадові особи, уповноважені відповідно до 
нормативно-правових актів надавати публіч-
ні послуги; 

– центр надання публічних послуг – по-
стійно діючий робочий підрозділ місцевої 
державної адміністрації або органу місцевого 
самоврядування, в якому надаються публічні 
послуги через адміністратора шляхом вза-
ємодії з різними суб’єктами публічної адмі-
ністрації з надання публічних послуг; 

– якість надання публічних послуг – ви-
роблення критеріїв, які повинні бути за-
твердженні на рівні законодавчого органу у 
вигляді стандартів; у разі порушення будь-
якого критерію надання публічних послуг 
повинна наставати юридична відповідаль-
ність працівників органів публічної адміні-
страції;

– доступність публічних послуг – забез-
печення рівних умов для всіх суб’єктів звер-
нень (фізичної чи юридичної особи) щодо 
надання публічної послуги у передбачений 
спосіб до відповідного суб’єкта публічної ін-
формації; 

– стандарти надання публічних послуг 
органами публічної адміністрації – загальні 
правила щодо процедурного порядку при-
йняття, реєстрації, розгляду заяв про надан-
ня публічних послуг, винесення рішень під 



83

9/2016
А Д М І Н І С Т Р А Т И В Н Е  П Р А В О  І  П Р О Ц Е С

час публічного адміністрування, граничних 
термінів проваджень, а також порядку справ-
ляння плати за послуги та підстав відпові-
дальності владних суб’єктів тощо. 

Проблеми, на розв’язання яких спрямо-
вана Концепція надання публічних послуг в 
Україні.

У демократично розвинених країнах ви-
значальним фактором розвитку громадянсько-
го суспільства є налагоджений дієвий інститут 
публічних послуг. Саме тому обраний Укра-
їною шлях до Європейського Союзу вимагає 
кардинальних перетворень і реформування  
діючої системи надання публічних послуг.

Після видання Указу Президента Укра-
їни від 22 липня 1998 року № 810/98 «Про 
заходи щодо впровадження Концепції ад-
міністративної реформи в Україні» [5] по-
будова сервісної, демократичної держави є 
основним завданням, яке полягає в обслуго-
вуванні потреб фізичних та юридичних осіб, 
допомозі і забезпеченні реалізації ними сво-
їх прав, свобод і законних інтересів. Одним 
з «інструментів» держави в цій діяльності є 
публічні послуги, які займають дедалі важ-
ливіше місце в діяльності суб’єктів публічної 
адміністрації. 

Основою доктрини публічних послуг є 
концепція служіння держави громадянину 
та людині. Нині публічне адміністрування 
даної сфери суспільних відносин породжує 
необхідність створення ефективної системи 
надання публічних послуг, яка буде гаран-
тувати забезпечення законності задоволен-
ня потреб суб’єктів звернень (фізичної або 
юридичної особи) в зазначених послугах при 
дотриманні принципів та стандартів якості 
надання публічних послуг. 

Втім, незважаючи на певні позитивні 
зрушення у сфері надання окремих видів 
публічних послуг останніми роками, треба 
зазначити, що сучасний механізм надання 
публічних послуг суб’єктами публічної ад-
міністрації має суттєві недоліки, що, у свою 
чергу, потребує вироблення нових підходів, 
їх апробації як у правотворчій, так і в право-
застосовній діяльності відповідних суб’єктів. 

Наявна система надання публічних по-
слуг в Україні характеризується невизна-
ченістю як на законодавчому, так і на підза-
конному рівні нормативно-правових актів, 
непрозорістю, неврегульованістю, закритіс-
тю для споживачів (фізичних чи юридичних 
осіб) і потребує негайного реформування. 
Тому необхідно прийняти Концепцію надан-
ня публічних послуг в Україні. 

Для забезпечення надання публічних по-
слуг необхідно розв’язати такі проблеми: 

– проблему законодавчого закріплення 
поняття публічних послуг, системи публіч-

них послуг, видів публічних послуг, механіз-
му надання публічних послуг; 

– відсутність реєстру публічних послуг 
на законодавчому рівні, в якому би вказува-
лися всі види публічних послуг;

– не визначено на законодавчому рівні 
поняття та види адміністративного збору 
щодо публічних послуг; 

– потребує вирішення питання щодо де-
централізації надання публічних послуг; 

– не визначений механізм регулювання 
процедури надання публічних послуг; 

– проблема правового регулювання сус-
пільних відносин у сфері надання публічних 
послуг у відповідній електронній формі; 

– не врегульовано питання платності / 
безоплатності публічних послуг; 

– проблема законодавчого визначення 
повноважень суб’єктів надання публічних 
послуг, що виявляється в дублюванні функ-
цій органів виконавчої влади та місцевого са-
моврядування; 

– неврегульованість у нормативно-пра-
вових актах видів гарантій забезпечення за-
конності публічних послуг в Україні;

– недостатньо закріплено законодавчо 
поняття та види контролю у сфері надання 
публічних послуг; 

– потребують законодавчого вирішення 
питання щодо порядку формування, розпо-
ділу та використання бюджетних коштів між 
різними суб’єктами публічної адміністрації 
щодо надання публічних послуг; 

– проблема вироблення на законодавчо-
му рівні критеріїв та стандартів якості надан-
ня публічних послуг; 

– проблема створення належних матері-
альних, фінансових та організаційних умов 
для забезпечення здійснення відповідної ді-
яльності суб’єктами публічної адміністрації з 
надання публічних послуг.

Мета і завдання Концепції з надання пу-
блічних послуг в Україні.

Метою цієї Концепції є організація ціле-
спрямованої діяльності суб’єктів публічної 
адміністрації для формування ефективної 
системи, механізму надання публічних по-
слуг в Україні. 

Завданням цієї Концепції є визначення 
доктринальних напрямів подальшого розви-
тку системи надання публічних послуг. 

Шляхи і способи розв’язання проблем, 
строки реалізації Концепції з надання публіч-
них послуг в Україні.

Для досягнення мети та вирішення за-
вдань, передбачених цією Концепцією, необ-
хідно забезпечити виконання комплексних 
заходів за такими напрямами: 

1) прийняття законів: Адміністративно-
процедурного кодексу України, «Про публіч-
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ні послуги», «Про Перелік публічних послуг 
та плату (адміністративний збір) за їх надан-
ня», «Про адміністративний збір», «Про ор-
гани місцевого самоврядування в Україні» (в 
новій редакції), «Про електронні довірчі по-
слуги»; «Про громадський контроль» тощо; 

2) виокремлення переліку публічних по-
слуг, які надаються суб’єктами публічної 
адміністрації, шляхом вироблення чітких 
критеріїв їх групування (за суб’єктом, видом, 
платою тощо); 

3) розширення функцій органів місцево-
го самоврядування з надання публічних по-
слуг з метою їх децентралізації; 

4) запровадження надання публічних по-
слуг за принципом «єдиного вікна», «єдино-
го офісу» відповідним суб’єктам звернення 
(споживачам) з метою надання відвідування 
тільки одного органу, де б надавалася біль-
шість публічних послуг, що сприятиме за-
провадженню на практиці дієвого механізму 
забезпечення прав і свобод людини та грома-
дянина; 

5) розробка та впровадження критеріїв 
оцінки якості надання публічних послуг у 
діяльності суб’єктів публічної адміністрації; 

6) розмежування повноважень суб’єктів 
публічної адміністрації з надання публічних 
послуг з метою підвищення якості надан-
ня публічних послуг; усунення дублювання 
функцій, відповідних колізій у правозасто-
совній діяльності тощо;

7) з урахуванням сучасних підходів та 
моделей управління персоналом забезпечи-
ти суб’єктів публічної адміністрації високок-
валіфікованими фахівцями, покликаними 
реалізовувати державну політику у сфері 
надання публічних послуг, з метою реалізації 
прав, свобод і законних інтересів фізичних та 
юридичних осіб (споживачів); 

8) створення центрів надання публічних 
послуг шляхом передання функцій суб’єктів 
публічної адміністрації; найпопулярніші пу-
блічні послуги (реєстрація нерухомого май-
на; оформлення та видача або обмін паспорта 
громадянина України для виїзду за кордон 
тощо) мають надаватися тільки в центрах на-
дання публічних послуг; 

9) припинення правозастосовчої діяль-
ності посередницьких суб’єктів щодо надан-
ня публічних послуг; 

10) розгляд та прийняття рішення щодо 
можливості делегування окремих функцій 
суб’єктів публічної адміністрації з надання 
публічних послуг суб’єктам господарювання 
з приватною формою власності; 

11) створення належних матеріальних, 
фінансових та організаційних умов для за-
безпечення здійснення суб’єктами публічної 
адміністрації надання публічних послуг;

12) створення ефективної системи гаран-
тій забезпечення законності публічних по-
слуг в Україні щодо надання публічних по-
слуг (контроль з надання публічних послуг; 
оскарження рішень, дій чи бездіяльності 
органів публічної адміністрації з надання пу-
блічних послуг; відповідальність публічних 
службовців за надання публічних послуг); 

13) розробка конкретних заходів щодо 
запровадження електронного документоо-
бігу, електронного підпису, захисту каналів 
зв’язку з надання публічних послуг; 

14) створення єдиної електронної бази 
даних («реєстру публічних послуг») щодо 
надання публічних послуг відповідними ор-
ганами; 

Для вирішення проблем, що перешко-
джають розвитку надання публічних послуг 
в електронній формі, необхідно: 

1) забезпечуючи єдину авторизацію і ви-
користання єдиного особистого кабінету ко-
ристувача публічних послуг інтегрувати офі-
ційні сайти органів публічної адміністрації, 
супутні сервіси з інформаційними система-
ми суб’єктів надання публічних послуг; 

2) затвердити перелік публічних послуг 
в електронній формі, сконцентрувавшись 
на послугах, які найчастіше використовують 
споживачі (фізичні чи юридичні особи), за 
допомогою статистичних даних та соціоло-
гічного дослідження, що є необхідною умо-
вою для успішної сервісної та демократичної 
держави; 

3) на законодавчому рівні створити Єди-
ний державний портал публічних послуг як 
єдиний механізм надання публічних послуг в 
електронній формі та ліквідувати інші Інтер-
нет портали, де надаються послуги; 

4) забезпечити доступність та відкри-
тість публічних послуг в електронній формі 
за допомогою: надання публічних послуг за 
допомогою мобільних засобів та сервісів; ін-
формування громадян про переваги та поря-
док надання публічних послуг в електронній 
формі в місцях масового передування людей, 
здійснення періодичної трансляції по радіо і 
телебаченню коротких інформаційних про-
грам щодо надання публічних послуг в елек-
тронній формі;

5) вдосконалити наявну правову основу у 
сфері інформаційних технологій та надання 
публічних послуг, а також прийняти норма-
тивно-правові акти, які дозволять створити 
цілісну правову систему регулювання пу-
блічних послуг в електронній формі; 

Строк реалізації Концепції: 2017-2020 рр. 
Очікувані результати реалізації Концеп-

ції з надання публічних послуг в Україні.
Реалізація Концепції дасть змогу досяг-

нути в майбутньому таких результатів: 
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1) створити доступні та зручні умови для 
отримання суб’єктами звернень публічних 
послуг; 

2) підвищити рівень правосвідомості спо-
живачів послуг під час отримання публічних 
послуг;

3) забезпечити інформаційну відкритість 
та прозорість діяльності суб’єктів публічної 
адміністрації з надання публічних послуг; 

4) зменшити рівень корупційних ризиків 
у наданні публічних послуг;

5) підвищити якість надання публічних 
послуг; 

6) зменшити фінансові та часові витрати 
суб’єктів звернень під час отримання публіч-
них послуг; 

7) підвищити рівень поінформованості 
споживачів (фізичних чи юридичних осіб) 
про публічні послуги; 

8) забезпечити ефективність реалізації 
гарантій забезпечення законності публічних 
послуг у діяльності суб’єктів публічної адмі-
ністрації з надання публічних послуг; 

9) підвищити ефективність публічного 
адміністрування шляхом спрощення про-
цедур, скорочення адміністративних витрат, 
застосування сучасних методів публічного 
адміністрування з надання публічних послуг 
тощо.

Висновки

Констатовано необхідність прийняти 
концепцію вдосконалення системи надання 
публічних послуг, яка спрямована на роз-
будову сервісної, демократичної держави, 
основним завданням якої є обслуговування 
потреб споживачів послуг, забезпечення ре-
алізації ними своїх прав, свобод і законних 

інтересів, і яка містить загальні положення 
(основні терміни, які необхідно запрова-
дити, та їх зміст); проблеми, на розв’язання 
якої спрямована зазначена концепція; мету і 
завдання; шляхи і способи розв’язання про-
блем, строки реалізації концепції; очікувані 
результати від реалізації зазначеної концеп-
ції; обсяг фінансових, матеріально-техніч-
них, трудових ресурсів, необхідних для реа-
лізації концепції.
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В научной статье определяются основные теоретические положения концепции публичных услуг 
в Украине. Предложено определение следующих категорий: «публичная услуга», «система публичных 
услуг», «процедура по предоставлению публичных услуг», «единый государственный портал публич-
ных услуг», «контроль по предоставлению публичных услуг», «ответственность публичных служа-
щих за предоставление публичных услуг», «центр предоставления публичных услуг» и др. Выделены 
проблемы, на решение которых направлена Концепция предоставления публичных услуг в Украине, 
пути и способы решения проблем, сроки реализации Концепции по предоставлению публичных услуг 
в Украине и другие положения.

Ключевые слова: ответственность, электронная публичная услуга, контроль, публичные услуги, 
процедура по предоставлению публичных услуг, система публичных услуг, обжалование решений, 
действий или бездействия органов публичной администрации по предоставлению публичных услуг.

In the scientific article defines the basic theoretical principles of the concept of public service in Ukraine. 
A definition of these categories of „public service”, „system of public services”, „procedure for the provision 
of public services”, „the only national portal of public services”, „control of public services”, „public officials 
responsible for public services”, „center of public services” and so on. Isolating problems to solve dedicated 
concept of public services in Ukraine, ways and means of solving problems with the timing of the concept of 
public services in Ukraine and other provisions.

Key words: responsibility, electronic public services, control, public services, procedure for the provi-
sion of public services, public services system, appealing decisions, actions or omissions of public adminis-
tration in providing public services.


