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Ó ñòàòò³ àíàë³çóºòüñÿ ³íñòèòóò çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ÿê çàñ³á ï³äâèùåííÿ
ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ðîçãëÿäàþòüñÿ ïåðñïåêòèâè éîãî
çàïðîâàäæåííÿ ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ. Îêðåìó óâàãó â ðîáîò³ ïðèä³ëåíî îñíîâíèì
³íñòðóìåíòàì çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó: àíêåòóâàííþ, âñòàíîâëåííþ îïèòóâàëüíèõ
ñêðèíüîê, çàëó÷åííþ “òàºìíèõ êë³ºíò³â”. Çä³éñíåíî õàðàêòåðèñòèêó êîæíîãî
³íñòðóìåíòó òà âèçíà÷åíî ¿õí³ ïåðåâàãè.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: çâîðîòíèé çâ’ÿçîê, öåíòð íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã,
ñôåðà âíóòð³øí³õ ñïðàâ, ñóá’ºêò çâåðíåííÿ.

Â ñòàòüå àíàëèçèðóåòñÿ èíñòèòóò îáðàòíîé ñâÿçè êàê ñïîñîá ïîâûøåíèÿ
êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëåíèÿ àäìèíèñòðàòèâíûõ óñëóã, è ðàññìàòðèâàþòñÿ
ïåðñïåêòèâû åãî âíåäðåíèÿ â ñôåðå âíóòðåííèõ äåë. Îòäåëüíîå âíèìàíèå àâòîð
óäåëèë îñíîâíûì èíñòðóìåíòàì îáðàòíîé ñâÿçè: àíêåòèðîâàíèþ, ðàçìåùåíèþ
îïðîñíûõ ÿùèêîâ, ïðèâëå÷åíèþ “òàéíûõ êëèåíòîâ”. Èì äàíà õàðàêòåðèñòèêà è
îïðåäåëåíû èõ ïðåèìóùåñòâà.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: îáðàòíàÿ ñâÿçü, öåíòðà ïðåäîñòàâëåíèÿ àäìèíèñòðà-
òèâíûõ óñëóã, ñôåðà âíóòðåííèõ äåë, ñóáúåêò îáðàùåíèÿ.

Paper analyzes the institution of client feedback as a way of quality improvement
of administrative service provision and prospects of its implementation in the sphere of
Internal Affairs of Ukraine. The basic tools for its implementation have been highlighted
in the paper. Special attention in the paper has been focused on such instruments of
client feedback as surveys, installation of feedback boxes and involvement of mystery
shopper.

Keywords: feedback, center of administrative services provision, sphere of internal
affairs, applicant.

Íà ñüîãîäí³ àäì³í³ñòðàòèâí³ ïîñëóãè ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ ìîæíà
îòðèìàòè ÿê ó ñòâîðåíèõ â³äïîâ³äíî äî Çàêîíó Óêðà¿íè â³ä 06.09.2012 “Ïðî
àäì³í³ñòðàòèâí³ ïîñëóãè” (äàë³  – Çàêîí) ³íòåãðîâàíèõ îðãàíàõ  – öåíòðàõ íàäàííÿ
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã (ÖÍÀÏ), ÿê³ ìàþòü çàáåçïå÷èòè ðåàë³çàö³þ ïîñëóã
äîçâ³ëüíèõ òà àäì³í³ñòðàòèâíèõ îðãàí³â, òàê ³ ÷åðåç òåðèòîð³àëüí³ îðãàíè é
ï³äðîçä³ëè òà ñåðâ³ñí³ öåíòðè. Ïðè öüîìó â³äêðèòèì çàëèøàºòüñÿ äîñèòü ãîñòðå
ïèòàííÿ ùîäî ÿêîñò³ òà äîñòóïíîñò³ öèõ ïîñëóã. Ñîö³îëîã³÷í³ îïèòóâàííÿ
äåìîíñòðóþòü íåâò³øíó êàðòèíó: ïåðåâàæíà á³ëüø³ñòü îñ³á, ÿê³ çâåðòàþòüñÿ çà
îòðèìàííÿì àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã äî îðãàí³â ñèñòåìè Ì³í³ñòåðñòâà âíóòð³øí³õ
ñïðàâ Óêðà¿íè (äàë³  – ÌÂÑ), Íàö³îíàëüíî¿ ïîë³ö³¿ Óêðà¿íè (äàë³  – Ïîë³ö³¿) òà
Äåðæàâíî¿ ì³ãðàö³éíî¿ ñëóæáè Óêðà¿íè (äàë³  – ÄÌÑ), çàëèøàþòüñÿ íåâäî-
âîëåíèìè ÿê ïðîöåñîì, òàê ³ ðåçóëüòàòîì ¿õ îäåðæàííÿ [1]. Çâàæàþ÷è íà òðèâàþ÷èé
ïðîöåñ ñòàíîâëåííÿ ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ
ñïðàâ, ïîñòàº ö³ëêîì çàêîíîì³ðíå çàâäàííÿ ³ç ïîøóê³â øëÿõ³â çàáåçïå÷åííÿ
íàëåæíî¿ ÿêîñò³ öèõ ïîñëóã.
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Íàóêîâö³ òà ïðàêòèêè ïðîòÿãîì òðèâàëîãî ÷àñó øóêàþòü øëÿõè âèð³øåííÿ
öüîãî çàâäàííÿ. Íåçâàæàþ÷è íà çíà÷íó óâàãó äî âèð³øåííÿ ïðîáëåì ÿêîñò³ àäì³-
í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ÿêó ïðèä³ëÿëè ó ñâî¿õ ïðàöÿõ Â.Á. Àâåð’ÿíîâ, Ê.Ê. Àôàíàñüºâ,
Â.Ò. Á³ëîóñ, ².Ï. Ãîëîñí³÷åíêî, ².Á. Êîë³óøêî, Î.Â. Êóð³ííèé, Â.Ñ. Êóéá³äà,
Ò.Ì. Ïèñàðåíêî, Â.Ï. Òèìîùóê, Î.Ã. Öèãàíîâ, Þ.Ï. Øàðîâ, ².Ì. Øîï³íà òà
³íø³ àâòîðè, ñèñòåìíî ïèòàííÿ çâîðîòíèõ çâ’ÿçê³â â êîíòåêñò³ ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³
òà äîñòóïíîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ íà ñüîãîäí³ íå
ðîçãëÿäàëîñÿ.

Ìåòîþ ö³º¿ ñòàòò³ º âèçíà÷åííÿ ïåðåâàã çàñòîñóâàííÿ ³íñòðóìåíò³â çâîðîòíîãî
çâ’ÿçêó ÿê çàñîáó ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó ñôåð³
âíóòð³øí³õ ñïðàâ.

×èííå çàêîíîäàâñòâî, ÿêå ðåãóëþº â³äíîñèíè ó ñôåð³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðà-
òèâíèõ ïîñëóã îðãàíàìè âíóòð³øí³õ ñïðàâ, íå ì³ñòèòü ïîíÿòòÿ çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó.
Òîìó, êîëè ìè ãîâîðèìî ïðî çâîðîòíèé çâ’ÿçîê ó ñôåð³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ
ïîñëóã, ïî ñóò³, ìè ìàºìî íà óâàç³, ïî-ïåðøå, ðåàêö³þ ñïîæèâà÷à íà ä³¿ ÷è
áåçä³ÿëüí³ñòü ñóá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà/àáî íà ïðîöåñ, óìîâè,
õàðàêòåð íàäàííÿ òàêèõ ïîñëóã, ùî ïîëÿãàº ó ïîâ³äîìëåíí³ ñâîº¿ äóìêè òà ïîçèö³¿
ç öüîãî ïðèâîäó, ïî-äðóãå, â³äïîâ³äü ñóá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã,
ÿêà âèðàæàºòüñÿ ó ñèñòåìàòèçàö³¿ îäåðæàíî¿ â ðåçóëüòàò³ çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó
³íôîðìàö³¿ òà íàñòóïíîìó âæèâàíí³ â³äïîâ³äíèõ çàõîä³â.

Çäåá³ëüøîãî ïèòàííÿ âïðîâàäæåííÿ çâîðîòíèõ çâ’ÿçê³â çíàõîäèòüñÿ â ïîë³
³íòåðåñ³â ïðàêòèê³â òà ñîö³îëîã³â, ÿê³ ïðîâîäÿòü âåëèêó ðîáîòó ùîäî éîãî ðîçðîáêè
òà íàïîëÿãàþòü íà éîãî àêòóàëüíîñò³. [2]. Â þðèäè÷í³é íàóö³ æ ³íñòèòóò çâîðîòíîãî
çâ’ÿçêó ðîçãëÿäàâñÿ ïåðåâàæíî â êîíòåêñò³ íàëàãîäæåííÿ ³íôîðìàö³éíèõ âçàº-
ìîçâ’ÿçê³â ó ñôåð³ äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ [3]. Íàóêîâ³ íàïðàöþâàííÿ ñòîñóâàëèñÿ
íàëàøòóâàííÿ êîìóí³êàö³¿ ì³æ ñóá’ºêòîì äåðæàâíîãî óïðàâë³ííÿ ³ êåðîâàíèì
îá’ºêòîì (îá’ºêòîì óïðàâë³íñüêîãî âïëèâó) âèêëþ÷íî ç ìåòîþ îòðèìàííÿ ³íôîð-
ìàö³¿ ïðî íüîãî òà ïðî ðåçóëüòàòè óïðàâë³ííÿ [4; 5, ñ. 8.]. Ôàêòè÷íî ìîâà éäå ïðî
çàáåçïå÷åííÿ ³íòåðåñó ñóá’ºêòó óïðàâë³ííÿ. Ïðîòå ó çâ’ÿçêó ³ç çì³íîþ ïð³îðèòåò³â
ó â³äíîñèíàõ äåðæàâè òà íàñåëåííÿ, çì³íîþ ¿¿ ðîë³ â ñóñï³ëüñòâ³ ç âëàäíî-êåðóþ÷î¿
äî ñåðâ³ñíî¿, çì³íþºòüñÿ ³ õàðàêòåð êîìóí³êàö³¿ îðãàí³â ïóáë³÷íî¿ âëàäè ç ô³çè÷íèìè
òà þðèäè÷íèìè îñîáàìè. Ó çâ’ÿçêó ç öèì çðîñòàº ïîòðåáà â íàëàãîäæåíí³ âçàºìîä³¿
ñóá’ºêòà íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ñóá’ºêòà çâåðíåííÿ.

Äëÿ íàëàøòóâàííÿ åôåêòèâíî¿ ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó
ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ íåîáõ³äíî ÷³òêî ðîçóì³òè ñïðàâæí³é ñòàí ðîáîòè ö³º¿
ñèñòåìè, ùî ìîæëèâî äîñÿãòè ëèøå ÷åðåç êîìóí³êàö³þ ç³ ñïîæèâà÷åì. Àäæå
â³äïðàâíîþ òî÷êîþ ¿¿ ðîçáóäîâè º îð³ºíòàö³ÿ íà çàáåçïå÷åííÿ ïðàâ òà ³íòåðåñ³â
ñàìå ñïîæèâà÷à, íà ÷îìó ³ íàãîëîøóº Íåáðàò Î.Î.: “…îðãàí³çàö³ÿ íàäàííÿ àäì³í³-
ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ìàº âèõîäèòè âèêëþ÷íî ç ³íòåðåñ³â ãðîìàäÿí, à â æîäíîìó
ðàç³ íå ç ³íòåðåñ³â àïàðàòó äåðæàâíèõ ÷èíîâíèê³â” [6, ñ. 131]. Ö³ æ ³äå¿ ïîêëàäåíî
â îñíîâó Êîíöåïö³¿ ðîçâèòêó ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã îðãàíàìè
âèêîíàâ÷î¿ âëàäè, â ÿê³é îäí³ºþ ç ïðîáëåì, ÿêó íåîáõ³äíî ïîäîëàòè íà øëÿõó
ðîçâèòêó ö³º¿ ñèñòåìè º â³äñóòí³ñòü îð³ºíòàö³¿ íà ïîòðåáè îñîáè.

Òàêèì ÷èíîì, äëÿ ïîäàëüøîãî âäîñêîíàëåííÿ îðãàí³çàö³¿ íàäàííÿ àäì³í³ñòðà-
òèâíèõ ïîñëóã îðãàíàìè ÌÂÑ, ÄÌÑ òà Ïîë³ö³¿, íåîáõ³äíî ÷³òêî çíàòè ïîòðåáè
ñïîæèâà÷à ó ö³é ñôåð³. À çàëó÷åííÿ ³íñòðóìåíò³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ïîêëèêàíå
ñïðèÿòè âèð³øåííþ öüîãî ïèòàííÿ òà íàëàãîäæåííþ àêòèâíîãî ä³àëîãó ì³æ
ñóá’ºêòîì íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ òà ñóá’ºêòîì
çâåðíåííÿ.
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ßê ï³äêðåñëþºòüñÿ â äîñë³äæåíí³ ì³æíàðîäíî¿ êîíñàëòèíãîâî¿ êîìïàí³¿
PricewaterhouseCoopers (PwC), ñó÷àñíèé ñòàí ðå÷åé âèìàãàº ïðèâåäåííÿ ïîë³òèêè
ä³ÿëüíîñò³ äåðæàâè ³ ðîáîòè öåíòð³â íàäàííÿ ïîñëóã ó â³äïîâ³äíîñò³ äî âèìîã
ñïîæèâà÷à ³ âèðîáëåííÿ êë³ºíò-îð³ºíòîâàíèõ ñòðàòåã³é ôóíêö³îíóâàííÿ, ÿê³
âêëþ÷àþòü â ñåáå ñåðåä ³íøîãî ³ ïîñò³éíå âäîñêîíàëåííÿ ÷åðåç çâîðîòíèé çâ’ÿçîê
ç êë³ºíòàìè [7, ñ 21].

Ï. 6 ÷. 2 ñò. 6 Çàêîíó çãàäóº ïðî îäèí ç ³íñòðóìåíò³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó òà
ïåðåäáà÷àº îáîâ’ÿçîê ñóá’ºêò³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã çàáåçïå÷óâàòè
îáëàøòóâàííÿ ñêðèíüîê äëÿ âèñëîâëåííÿ ñóá’ºêòàìè çâåðíåíü çàóâàæåíü ³
ïðîïîçèö³é ùîäî ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, ùîð³÷íî ïðîâîäèòè
àíàë³ç òàêèõ çàóâàæåíü ³ ïðîïîçèö³é òà âæèâàòè â³äïîâ³äíèõ çàõîä³â. ßê çàçíà÷èëà
Áóëãàêîâà Ã.Â., ñóá’ºêòè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ìîæóòü âèêîðèñòîâóâàòè
òàêîæ äîäàòêîâ³ ³íñòðóìåíòè çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó òà îö³íþâàííÿ ÿêîñò³, ÿê-òî
ñîö³îëîã³÷í³ îïèòóâàííÿ, îïèòóâàííÿ ÷åðåç âåá-ðåñóðñ, âíóòð³øí³é àóäèò, à òàêîæ
âæèâàòè çàõîäè ðåàãóâàííÿ çíà÷íî ÷àñò³øå, í³æ ðàç íà ð³ê [8, ñ.123]. Îñòàííº
òâåðäæåííÿ âèäàºòüñÿ âëó÷íèì, îñîáëèâî íà åòàï³ ðåôîðìóâàííÿ. Ïðîâåäåííÿ
ïðîì³æíèõ, íàïðèêëàä, êâàðòàëüíèõ, àíàë³ç³â áóäå á³ëüø ïîêàçîâèì òà ðåçóëüòà-
òèâíèì.

Â³êòîð Òèìîùóê ó íàâ÷àëüíîìó ïîñ³áíèêó “Àäì³í³ñòðàòèâí³ ïîñëóãè” â ÿêîñò³
³íñòðóìåíò³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ïðîïîíóº çàñòîñîâóâàòè ïðÿìå ðîçì³ùåííÿ àíêåò
íà âåá-ñàéò³ ì³ñüêî¿ ðàäè, ó çàñîáàõ ìàñîâî¿ ³íôîðìàö³¿; àíêåòóâàííÿ àáî îïèòóâàííÿ
ñïîæèâà÷³â. Ïîñ³áíèê ì³ñòèòü ³ çàãàëüí³ ðåêîìåíäàö³¿ äî îðãàí³çàö³¿ àíêåòóâàííÿ.
Çîêðåìà, äîðå÷íî çàçíà÷åíî, ùî àíêåòè íå ïîâèíí³ áóòè ãðîì³çäêèìè òà îáòÿæ-
ëèâèìè, à ¿õ ñòðóêòóðà ïîâèííà ñïðèÿòè øâèäêîìó îïðàöþâàííþ ðåçóëüòàò³â [9,
c. 59]. Äîäàìî, àíêåòà ìàº áóòè çðîçóì³ëîþ äëÿ ïåðåñ³÷íî¿ ëþäèíè, à ïèòàííÿ
ìàþòü áóòè ïðîïèñàí³ òàêèì ÷èíîì, ùîá ðåñïîíäåíò ì³ã ïðÿìî âèñëîâèòè ñâîþ
³ñòèííó äóìêó (íàïðèêëàä, ñë³ä óíèêàòè íàâ³äíèõ ïèòàíü).

Ìàáóòü íàéö³êàâ³øèì òà íåçâè÷íèì äëÿ ñôåðè âíóòð³øí³õ ñïðàâ ìîæå áóòè
çàëó÷åííÿ òàê çâàíèõ “òàºìíèõ ïîêóïö³â” àáî “òàºìíèõ êë³ºíò³â” (àíãë. “Mystery
shopper”, “Control merchandise”). Ó âèäàíí³ “Ó÷àñòü ãðîìàäñüêîñò³ ó ìîí³òîðèíãó
íàäàííÿ ïîñëóã îðãàíàìè ïóáë³÷íî¿ âëàäè: íîðìàòèâíå ðåãóëþâàííÿ òà ³ñíóþ÷³
ïðàêòèêè” çà çàãàëüíîþ ðåäàêö³ºþ Þë³¿ Ùåðá³í³íî¿ çàçíà÷åíî, ùî öå “…îäèí ³ç
íàéá³ëüø åôåêòèâíèõ ð³çíîâèä³â äîñë³äæåíü ÿêîñò³ ïóáë³÷íèõ ïîñëóã, ÿêèé
ñïðÿìîâàíèé íà âèÿâëåííÿ íåäîë³ê³â ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíòà. Òàºìí³
êë³ºíòè  – öå ñïåö³àëüíî íàâ÷åí³ òà ïðî³íñòðóêòîâàí³ ëþäè, ÿê³ â³äâ³äóþòü çàêëàäè
÷è óñòàíîâè ï³ä âèãëÿäîì çâè÷àéíîãî êë³ºíòà” [10, ñ. 29]. Çâ³ñíî, ìè çâèêëè, ùî
òàêèé ìåòîä çàñòîñîâóºòüñÿ ïåðåâàæíî ó ñôåð³ òîðã³âë³ ÷è ñåðâ³ñíîãî îáñëóãîâó-
âàííÿ â ïðèâàòíîìó ñåêòîð³. Ïðîòå, ç îãëÿäó íà éîãî åôåêòèâí³ñòü òà äîñòóïí³ñòü,
âáà÷àºìî äîðå÷íèì éîãî âïðîâàäæåííÿ ó ïðàêòèêó íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ
ïîñëóã ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ. Òèì ïà÷å, ùî ó ì³æíàðîäíîìó ïðîñòîð³ âæå
òðèâàëèé ÷àñ ïîñëóãîâóþòüñÿ öèì ìåòîäîì. ² ÿê çàçíà÷àþòü àâòîðè çãàäàíîãî
âèùå âèäàííÿ: “Ó ðîçâèíåíèõ êðà¿íàõ ªâðîïè, Àç³¿ ³ Àìåðèêè ïîñëóãàìè ïðîãðàìè
“Òàºìíèé êë³ºíò” àêòèâíî êîðèñòóþòüñÿ òàêîæ îðãàíè äåðæàâíî¿ âëàäè, ïîäàòêîâ³
ñëóæáè, îõîðîíà çäîðîâ’ÿ, ãðîìàäñüêèé òðàíñïîðò” [10, ñ. 29].

Öåé ìåòîä äîçâîëÿº îòðèìàòè äàí³ çà äîâîë³ êîðîòêèé ïðîì³æîê ÷àñó
(ïîð³âíÿíî ç ³íøèìè ³íñòðóìåíòàìè çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó) ³ç ì³í³ìàëüíèìè âèòðàòàìè
íà äîñë³äæåííÿ. Êð³ì òîãî, òàêèìè “ïîêóïöÿìè” ìîæóòü âèñòóïàòè âîëîíòåðè,
ùî º äîñèòü çðó÷íèì ³ ô³íàíñîâî âèã³äíèì àñïåêòîì. Â³äòàê, çàëó÷åííÿ “òàºìíîãî
ïîêóïöÿ” äîçâîëèòü çä³éñíèòè îö³íêó ³ñòèííîãî ñïîæèâ÷îãî äîñâ³äó ³ çàâäÿêè
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öüîìó ìîæíà ä³çíàòèñÿ ÿê ðåàëüíî íà ïðàêòèö³ ñêëàäàþòüñÿ ñïðàâè â òîìó ÷è
³íøîìó öåíòð³ îáñëóãîâóâàííÿ.

Äî ³íøèõ çàñîá³â îòðèìàííÿ ³íôîðìàö³¿ ùîäî ñòàíó òà ÿêîñò³ íàäàííÿ
àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ìîæíà â³äíåñòè îòðèìàííÿ â³äãóê³â â³ä êë³ºíò³â ÷åðåç
ñòâîðåííÿ îñîáèñòèõ êàá³íåò³â êîðèñòóâà÷à íà âåá-ïîðòàë³, äå îñîáà ìîæå çàïîâíèòè
àíêåòó àáî íàä³ñëàòè ñâîº çâåðíåííÿ. Ùîïðàâäà, öå ìàº ñåíñ ëèøå çà óìîâè
âïðîâàäæåííÿ ºäèíîãî äåðæàâíîãî ñïåö³àë³çîâàíîãî ³íòåðíåò-ïîðòàëó, íà
íåîáõ³äíîñò³ çàïóñêó ÿêîãî â ðàìêàõ òðèâàþ÷î¿ ðåôîðìè íàãîëîøóþòü ôàõ³âö³
[11]. Íå ìåíø åôåêòèâíîþ º ïðîöåäóðà îïèòóâàííÿ êîðèñòóâà÷³â øëÿõîì
ïðîâåäåííÿ åêçèò-ïîë³â. Íàéäîñòóïí³øèì ñïîñîáîì îòðèìàííÿ çâîðîòíî¿
³íôîðìàö³¿ º îáëàøòóâàííÿ ñêðèíüîê íà ðåöåïö³¿ çàêëàä³â, äå íàäàþòü àäì³í³-
ñòðàòèâí³ ïîñëóãè, ÿê öå ïåðåäáà÷åíî Çàêîíîì ³ ïðî ÿêèé áóëî çãàäàíî âèùå.

Ó çâ’ÿçêó ³ç çàçíà÷åíèì, ñë³ä çàóâàæèòè, ùî ñòîñîâíî òàêèõ ³íñòðóìåíò³â
çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó, ÿê îïèòóâàëüí³ ñêðèíüêè (ó âèïàäêó âêèäàííÿ ïåðñîíàë³çîâàíèõ
ïðîïîçèö³é) òà îòðèìàííÿ â³äãóê³â ÷åðåç îñîáèñòèé êàá³íåò êîðèñòóâà÷à íà âåá-
ïîðòàë³, ìîæå âèíèêàòè ñèòóàö³ÿ, êîëè ïðîïîçèö³ÿ ñïîæèâà÷à àäì³í³ñòðàòèâíèõ
ïîñëóã íîñèòü õàðàêòåð çâåðíåííÿ, çä³éñíåíîãî ó â³äïîâ³äíîñò³ äî ïðèïèñ³â Çàêîíó
Óêðà¿íè â³ä 02.10.1996 “Ïðî çâåðíåííÿ ãðîìàäÿí”. Íà æàëü, ÷³òêî¿ ïðàêòèêè ç
ïðèâîäó âèð³øåííÿ òàêî¿ ñèòóàö³¿ íåìàº. Ââàæàºìî, ùî ðåàãóâàòè íà ïðîïîçèö³þ
çã³äíî ç âèìîãàìè çãàäàíîãî Çàêîíó ñë³ä ëèøå â òîìó ðàç³, êîëè çàëèøåí³ â
îïèòóâàëüí³é ñêðèíüö³ ïðîïîçèö³¿ îäíîçíà÷íî äîçâîëÿþòü ³äåíòèô³êóâàòè àâòîðà
(çàçíà÷åíî Ï²Ï òà êîíòàêòí³ äàí³ äëÿ îòðèìàííÿ â³äïîâ³ä³).

Âàæëèâîãî çíà÷åííÿ, â êîíòåêñò³ ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ
ïîñëóã øëÿõîì îðãàí³çàö³¿ çâîðîòíèõ çâ’ÿçê³â, íàáóâàþòü ñîö³îëîã³÷í³ äîñë³äæåííÿ
íåçàëåæíèõ â³ò÷èçíÿíèõ òà çàðóá³æíèõ íåäåðæàâíèõ îðãàí³çàö³é, ñïðÿìîâàí³ íà
îòðèìàííÿ äîñòîâ³ðíèõ äàíèõ ïðî ñòàí çàäîâîëåíîñò³ êîðèñòóâà÷³â.

Çàëó÷åííÿ ïðîôåñ³éíèõ ñòîðîíí³õ åêñïåðò³â äîçâîëÿº âèêëþ÷èòè ôàêòîð
óïåðåäæåíîñò³, çàö³êàâëåíîñò³ ó ôîðìóâàíí³ “ïîòð³áíîãî” ñóá’ºêòó ïóáë³÷íî¿ âëàäè
ðåçóëüòàòó (ùî âèñòóïèëî á ñâ³ä÷åííÿì ñòàãíàö³¿ ðåôîðìè òà ¿¿ íåä³ºâîñò³), íàòî-
ì³ñòü äîçâîëèòü øâèäêî îòðèìóâàòè òî÷í³ äàí³, ùî â³äïîâ³äàòèìóòü ðåàëüíîìó
ñòàíó ðå÷åé. Íàéàâòîðèòåòí³øèìè ç íèõ º: êîìïàí³ÿ PwC, ÌÃÖ “ÅÒÀËÎÍ”  –
ì³ñüêà ìîëîä³æíà ãðîìàäñüêà îðãàí³çàö³ÿ ²âàíî-Ôðàíê³âùèíè, àíàë³òè÷íèé “Öåíòð
Ðàçóìêîâà”, Ôîíä “Äåìîêðàòè÷í³ ³í³ö³àòèâè ³ì. ²ëüêà Êó÷åð³âà” òà ³í.

Îðãàí³çàö³ÿ ïðîöåñó îòðèìàííÿ â³äãóê³â êë³ºíò³â ó ðåàëüíîìó ÷àñ³ äîçâîëèòü
óñóíóòè ÿê çàãàëüíîäåðæàâí³ íåäîë³êè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã, òàê ³
îïåðàòèâíî âèð³øóâàòè ïèòàííÿ íà ì³ñöÿõ. Òîáòî, êë³ºíò ï³ä ÷àñ îòðèìàííÿ ÷è
îäðàçó ï³ñëÿ îòðèìàííÿ ïîñëóãè  ìîæå íàäàòè ³íôîðìàö³þ ùîäî ñòàíó çàäîâîëåíîñò³
â³ä ïðîöåñó òà ðåçóëüòàòó îáñëóãîâóâàííÿ, çàçíà÷èòè ïåðåâàãè ³ íåäîë³êè, ÿê³
ìîæóòü ñòîñóâàòèñÿ ÿê ñàìî¿ ïðîöåäóðè ³ ïîðÿäêó îòðèìàííÿ ïîñëóãè, ùî íîñèòü
çàãàëüíèé õàðàêòåð (íàïðèêëàä, ïîòðåáà ñêîðî÷åííÿ ïåðåë³êó íåîáõ³äíèõ äëÿ
ïðåä’ÿâëåííÿ äîêóìåíò³â, ÿêùî òàê³ çíàõîäÿòüñÿ â çàãàëüíîäåðæàâí³é áàç³ ³ ÿê³
öåíòð îáñëóãîâóâàííÿ ìîæå îòðèìàòè ñàìîñò³éíî çà êîðîòøèé ïðîì³æîê ÷àñó),
òàê ³ ò³, ùî ñòîñóþòüñÿ ä³ÿëüíîñò³ êîíêðåòíîãî öåíòðó (íàïðèêëàä, íåêîìïåòåíòí³ñòü
ôàõ³âö³â, â³äñóòí³ñòü ì³ñöÿ äëÿ î÷³êóâàííÿ ÷åðãè, ïîíàäíîðìîâèé ÷àñ î÷³êóâàííÿ,
íåìîòèâîâàíà â³äìîâà íàäàòè ïîñëóãó òîùî  – òàê³ ïèòàííÿ ìîæíà çàâäÿêè
çâîðîòíîìó çâ’ÿçêó îïåðàòèâíî òà áåç çàéâèõ âèòðàò âèð³øèòè íà ì³ñö³).

Êð³ì çãàäàíîãî âèùå, âèêîðèñòàííÿ ³íñòðóìåíò³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó, âïëèíå
íà îñîáèñòó â³äïîâ³äàëüí³ñòü ïðàö³âíèê³â öåíòð³â òà ¿õ çà³íòåðåñîâàí³ñòü â
íàëåæíîìó âèêîíàíí³ ðîáî÷èõ îáîâ’ÿçê³â, îñê³ëüêè âîíè ìàòèìóòü ä³þ÷èé êîíòðîëü
ç áîêó ñïîæèâà÷³â ³ ãîëîâíå  – ðåàêö³þ êåð³âíèöòâà íà ðåçóëüòàòè òàêîãî êîíòðîëþ
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(íàïðèêëàä ó âèãëÿä³ çàîõî÷åíü àáî äîãàí). Òîáòî, ìè îòðèìóºìî äîäàòêîâèé
ñòèìóë äëÿ ï³äòðèìêè âèñîêîãî ð³âíÿ ðîáîòè ³ ñàìèõ öåíòð³â íàäàííÿ ïîñëóã.

Ñë³ä âðàõîâóâàòè, ùî áóäü-ÿê³ ³ííîâàö³¿ ÷àñòî ïîòðåáóþòü çàëó÷åííÿ
âåëè÷åçíèõ êîøò³â, òîìó òðåáà îáåðåæíî ïðîäóìóâàòè êîæíèé êðîê ³ çâàæàòè íà
äîö³ëüí³ñòü âïðîâàäæåííÿ òèõ ÷è ³íøèõ ³äåé. À ç îãëÿäó íà ä³ºâ³ñòü òà ô³íàíñîâó
äîñòóïí³ñòü âèêîðèñòàííÿ çãàäàíèõ ó ñòàòò³ ³íñòðóìåíò³â, âáà÷àºòüñÿ äîðå÷íèì òà
îá´ðóíòîâàíèì çàñòîñóâàííÿ çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ç³ ñïîæèâà÷åì ó ä³ÿëüíîñò³ Ïîë³ö³¿,
ÄÌÑ òà ñåðâ³ñíèõ öåíòð³â ñèñòåìè ÌÂÑ.

Îòæå, ³ç çàçíà÷åíîãî âèïëèâàþòü ïîçèòèâí³ àñïåêòè âèêîðèñòàííÿ ³íñòðó-
ìåíò³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ïðè ðåàë³çàö³¿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó ñôåð³ âíóò-
ð³øí³õ ñïðàâ:

1) ñâîº÷àñíå îòðèìàííÿ àêòóàëüíî¿ ³íôîðìàö³¿ ïðî ñòàí ôóíêö³îíóâàííÿ
ñèñòåìè íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã íà çàãàëüíîäåðæàâíîìó òà ëîêàëüíîìó
ð³âíÿõ;

2) íàëàãîäæåííÿ ïàðòíåðñüêèõ â³äíîñèí îðãàí³â ñèñòåìè ÌÂÑ, ÄÌÑ òà
Ïîë³ö³¿ ³ç ãðîìàäñüê³ñòþ;

3) ï³äâèùåííÿ êàäðîâîãî ïîòåíö³àëó ñåðâ³ñíèõ öåíòð³â;
4) ñòâîðåííÿ ìîæëèâîñòåé äëÿ êîîðäèíàö³¿ îðãàí³çàö³¿ ñèñòåìè íàäàííÿ

àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã òà ñâîº÷àñíîãî âèð³øåííÿ âèÿâëåíèõ íåäîë³ê³â.
Òàêèì ÷èíîì, â ðàìêàõ òðèâàëîãî ïðîöåñó íàëàøòóâàííÿ ñèñòåìè íàäàííÿ

àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ, çàñòîñóâàííÿ ³íñòðóìåíò³â
çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó çàäëÿ ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ ³ äîñòóïíîñò³ òàêèõ ïîñëóã äëÿ
ñïîæèâà÷³â äàñòü øâèäêó â³ääà÷ó ó íàéáëèæ÷³é ïåðñïåêòèâ³ ó âèãëÿä³ îïåðàòèâíîãî
îäåðæàííÿ äîñòîâ³ðíî¿ ³íôîðìàö³¿ ïðî ñòàí ôóíêö³îíóâàííÿ ³íñòèòóòó àäì³í³ñò-
ðàòèâíèõ ïîñëóã, äîçâîëèòü ñâîº÷àñíî ðåàãóâàòè íà ñèòóàö³þ, âèçíà÷àòè íàïðÿìêè
ïîäàëüøîãî ðåôîðìóâàííÿ çãàäàíî¿ ñôåðè. Çàçíà÷åíå, â ñâîþ ÷åðãó, ñïðèÿòèìå ³
ñêîðî÷åííþ âèäàòê³â íà íåä³ºâ³ çàõîäè, ùî º îñîáëèâî àêòóàëüíèì â óìîâàõ
ñòàíîâëåííÿ åêîíîì³êè äåðæàâè. Çâ³ñíî öå ìîæëèâî ëèøå çà óìîâè âñåá³÷íî¿
îö³íêè îäåðæàíî¿ ³íôîðìàö³¿ òà íàëåæíîãî ðåàãóâàííÿ íà íå¿. Â ñâîþ ÷åðãó
óòâåðäæåííÿ ³íñòèòóòó çâîðîòíèõ çâ’ÿçê³â ó ñôåð³ âíóòð³øí³õ ñïðàâ íåìîæëèâå
áåç íàëåæíî¿ íîðìàòèâíî¿ ï³äòðèìêè. Ñàìå òîìó ìè íàãîëîøóºìî íà íåîáõ³äíîñò³
âèçíàííÿ ³íñòðóìåíò³â ³íñòèòóòó çâîðîòíèõ çâ’ÿçê³â çàêîíîäàâöåì ÿê çàãàëüíî-
îáîâ’ÿçêîâîãî øëÿõîì çàêð³ïëåííÿ ó íîðìàòèâíèõ àêòàõ. Ïðîïîíóºòüñÿ äîïîâíèòè
òà âèêëàñòè íàñòóïíèì ÷èíîì ï. 6 ÷. 2 ñò. 6 Çàêîíó: “6) ïðîâîäèòè äîñë³äæåííÿ
ÿêîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã øëÿõîì îáëàøòóâàííÿ ñêðèíüêè äëÿ âèñëîâëåííÿ
ñóá’ºêòàìè çâåðíåíü çàóâàæåíü ³ ïðîïîçèö³é ùîäî ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ
ïîñëóã, ïðîâåäåííÿ àíêåòóâàííÿ òà/àáî îïèòóâàííÿ ó ð³çíèé ñïîñ³á, ³í³ö³þâàííÿ
ãðîìàäñüêèõ ìîí³òîðèíã³â òà çàëó÷åííÿ ³íøèõ ³íñòðóìåíò³â òà çàñîá³â äîñë³äæåííÿ
ÿêîñò³, íå çàáîðîíåíèõ çàêîíîì òà ïðîâîäèòè àíàë³ç ðåçóëüòàò³â äîñë³äæåííÿ íå
ð³äøå îäíîãî ðàçó çà êâàðòàëüíèé ïåð³îä, âæèâàòè â³äïîâ³äíèõ çàõîä³â.”.

Êð³ì òîãî, äëÿ çàáåçïå÷åííÿ ä³ºâîñò³ çàçíà÷åíî¿ íîðìè Çàêîíó, ââàæàºòüñÿ
íåîáõ³äíèì ïîäàëüøå ðîçðîáëåííÿ òà âïðîâàäæåííÿ çàêîíîäàâöåì â³äïîâ³äíèõ
³íñòðóêö³é òà ðåêîìåíäàö³é äëÿ ñóá’ºêò³â íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ùîäî
ïðîâåäåííÿ äîñë³äæåíü ÿêîñò³ òà äîñòóïíîñò³ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã ó ñôåð³
âíóòð³øí³õ ñïðàâ øëÿõîì âèêîðèñòàííÿ ³íñòðóìåíò³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó.
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