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У статті розкривається зміст адміністративних послуг, аналізується світова практика надання даних 
послуг, досліджуються проблемні аспекти запровадження системи адміністративних послуг в Україні 
та запропоновані варіанти покращення сервісу їх надання. 
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В статье раскрывается содержание административных услуг, анализируется мировая практика пре-
доставления данных услуг, исследуются проблемные аспекты внедрения системы административных 
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Постановка проблеми. Актуальною про-
блемою нинішнього етапу реформування 
сфери адміністративних послуг є неналежна 
якість надання адміністративних послуг гро-
мадянам. Згідно з результатами соціологіч-
ного дослідження протягом 2014 року лише 
12% громадян України оцінюють якість на-
дання адміністративних послуг як добру, 33% 
респондентів дали задовільну оцінку, 32% – 
погану [1]. У контексті стратегії євроінтегра-
ції досягнення та проблеми розвитку систе-
ми суспільних, і, зокрема, адміністративних 
послуг країн-учасниць ЄС становлять вели-
кий інтерес для України, яка поки що значно 
відстає у даній сфері не лише від найбільш 
розвинених економік, але й від нових учасни-
ків спільноти. Отже, узагальнення, система-
тизація та адаптація кращого європейського 
досвіду організації системи адміністративних 
послуг є важливим методологічним та науко-
во-практичним завданням. 

Ступінь розробленості проблеми. Окре-
мі моменти цієї проблематики були предме-
том дослідження таких учених, як О. Кузьмен-
ко, А. Ліпенцева, Г. Писаренко, С. Серьогіна, 
В. Тимощук, О. Андрійко, Г. Булгакова, Я. Ко-
гляк, Ю. Клейменова, І. Коліушко та інших. 

Метою статті є саме виявлення проблем-
них аспектів у процесі запровадження систе-
ми адміністративних послуг в Україні та за-
пропонувати оптимальні шляхи їх вирішення.

Виклад основного матеріалу. Проаналі-
зувавши розвиток та функціонування інститу-
ту адміністративних послуг органів виконав-
чої влади, можна дійти висновку, що надання 
сервісно-публічних послуг потребує подаль-
шого вдосконалення, навіть незважаючи на 

те, що наразі вже зроблено рішучі кроки на 
шляху до побудови ефективної моделі адміні-
стративних послуг.

Хоча раніше серед учених поставало го-
стре вирішення питань із приводу того, чи 
можуть сервісно-публічні послуги органів ви-
конавчої влади вважатися окремим інститу-
том, на сучасному етапі більшість із них дає 
стверджувальну відповідь на це запитання.

Відповідно до ст. 1 Закону України «Про 
адміністративні послуги» адміністративна по-
слуга – це результат здійснення владних по-
вноважень суб’єктом надання адміністратив-
них послуг за заявою фізичної або юридичної 
особи, спрямований на набуття, зміну чи при-
пинення прав та/або обов’язків такої особи 
відповідно до закону [5]. 

Досить обґрунтованою є позиція С. Дем-
бицької, яка зазначає, що введення в право-
вий обіг поняття «адміністративні послуги» 
спрямоване не так на впровадження окремого 
виду адміністративно-правових відносин між 
людиною і державою, як на переосмислення 
взаємовідносин між державними органами і 
громадянами, бо сутність цього поняття по-
лягає у «службі держави інтересам людини», 
до того ж, основним у цьому контексті висту-
пає принцип верховенства права.

Природа змін полягає в тому, щоб місце 
домінуючої в минулому ідеології «панування» 
держави над людиною посіла програма «слу-
жіння» держави інтересам людини [2, с. 87].

Наразі в центри адміністративних послуг 
нашої держави громадяни звертаються за 
наданням більш як 200 видів різноманітних 
послуг. Ураховуючи даний показник, мож-
на виокремити проблему необґрунтованого 
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перевищення кількості сервісно-публічних 
послуг, які повинні надаватися органами ви-
конавчої влади [3, с. 30]. Відтак доцільним 
вбачається, по-перше, проведення аналі-
зу всіх існуючих адміністративних послуг, а, 
по-друге – об’єднання тотожних за змістом 
сервісно-публічних послуг. Можна припусти-
ти, що це сприятиме скороченню їхньої кіль-
кості вдвічі.

За даними соціологічних опитувань, суб’єк-
ти (фізичні або юридичні особи), які відповідно 
до ст. 1 Закону України «Про адміністративні 
послуги» [4,пс. 29] звертаються до спеціалізо-
ваних центрів за такими послугами, залиша-
ються незадоволеними якістю обслуговування 
як органами виконавчої влади, які надають 
адміністративні послуги, так і в низці утворе-
них центрів надання адміністративних послуг. 
Зокрема, згідно з результатами дослідження 
якості надання адміністративних послуг у дер-
жавних установах, проведеного громадською 
організацією «Ліга фінансового розвитку»  
[10, с. 67], середній рівень якості обслугову-
вання громадян у державних та комунальних 
організаціях відповідає категорії «незадовіль-
но» (48,26 балів зі 100 можливих) [11].

На жаль, не в усіх утворених центрах на-
дання адміністративних послуг забезпечено 
надання послуг належної якості. За оцінка-
ми громадських експертів, діяльність центрів 
надання адміністративних послуг протягом 
2014 року ефективно налагоджена лише у Ві-
нниці, Дніпропетровську, Івано-Франківську, 
Кіровограді, Луганську, Луцьку, Харкові, Чер-
касах, Хмельницькому. Решта центрів пере-
бувають на початковому етапі діяльності [12]. 
Згідно з результатами опитування відвідува-
чів центрів найкраще громадян обслуговують 
у центрах надання адміністративних послуг 
Харкова та Черкас (4,58 та 4,56 з 5), найгір-
ше – в центрах Миколаєва (2,87) та Полтави 
(2,46) [13].

Загалом громадяни значно вище оціню-
ють якість надання послуг у центрах надання 
адміністративних послуг, ніж в органах вла-
ди [14]. Це, з одного боку, свідчить про до-
цільність дальшого розвитку мережі центрів 
надання адміністративних послуг в Україні, з 
іншого – актуалізує питання розширення пе-
реліку адміністративних послуг, які надаються 
через центри, насамперед, за рахунок вклю-
чення до нього найбільш запитуваних грома-
дянами та бізнесом адміністративних послуг 
органів виконавчої влади.

Ось, наприклад, світова практика надання 
адміністративних послуг бере за основу оцін-
ку їхньої якості, надану безпосередньо спо-
живачем. Орієнтація на думку суб’єкта звер-
нення, пріоритет забезпечення прав особи, 
яка отримує адміністративні послуги, набули 
ключового значення ще у 1980–1990-х роках 
після запровадження критерію оцінювання ін-
ституту функціонування адміністративних по-
слуг (зокрема, у Великій Британії, США, Ка-
наді, Швеції, Фінляндії) [7, с. 12].

 З іншого боку, не можна не погодитися 
з думкою О. Кузьменка, який, наголошуючи 
на першочерговості реформування сучасної 
правової системи на користь людини та гро-
мадянина, вважає, що запроваджений в укра-

їнському правовому просторі інститут адміні-
стративних послуг є занадто розгалуженим 
(наприклад, тільки реєстраційні провадження 
регламентовані понад 750 нормативно-пра-
вовими актами, котрі виокремлюють більш 
як десять груп об’єктів державної реєстрації)  
[6, с. 17].

Тому неоднозначною видається потреба 
запровадження іноземного досвіду в сфері, 
де вже використовується визначена, але не 
впорядкована процедура діяльності публічних 
органів, яка, в принципі, може бути вдоско-
налена та приведена у відповідність до єв-
ропейських стандартів, а не ігноруватися, як 
неіснуюча й застаріла [5].

Підвищення рівня якості функціонування 
інституту адміністративних послуг, якислуш-
ноизазначає Ю. Даньшина, може бути забез-
печене на основі досвіду Великої Британії, на 
території котрої функціонує програма «Мо-
дернізація уряду». Остання містить переліки 
відповідальних службовців, до яких особа 
може звернутися в разі надання неналежної 
сервісно-публічної послуги, і конкретних яко-
стей адміністративних послуг [6, с. 17].

В експертному середовищі вважають, що 
монополізм у наданні адміністративних послуг 
є одним із ризиків зростання рівня корумпова-
ності цієї сфери, адже в такий спосіб переби-
раються повноваження, найчастіше закріплені 
за єдиним, чітко визначеним органом публіч-
ної адміністрації. Окрім цього, такий монопо-
лізм має ще й територіальний характер: при-
ватна особа може звернутися за отриманням 
послуги виключно до органу, розташовано-
му на території визначеної адміністративної 
одиниці, як правило – за місцем проживання 
фізичної особи чи місцем знаходження юри-
дичної особи. Хоча згадуваний Закон України 
«Про адміністративні послуги» серед головних 
принципів їх надання визначає доступність та 
зручність отримання послуг для фізичних та 
юридичних осіб, що, по суті, має передбачати 
децентралізацію цього механізму [7, с. 12].

У частині забезпечення двох невід’єм-
них аспектів надання адміністративних по-
слуг – їхньої доступності та якості – Україна, 
без сумніву, досягла вагомих успіхів завдя-
ки створенню установ забезпечення такими 
послугами в кожному обласному центрі та 
пріоритету думки суб’єкта звернення під час 
оцінювання наданих йому послуг.

Згідно з положеннями Європейської хартії, 
підписаної в Парижі на Європейському з’їзді 
якості у 1998 році:

– якість – це мета досконалості організації 
(якщо остання є конкурентоспроможною, то 
вона повністю виправдовуватиме очікування 
клієнтів). У такому разі якість постає методо-
логією та способом активної участі персона-
лу, відповідального за надання адміністра-
тивних послуг, адже підвищення мотивації та 
відданості своїй професії лише сприяє забез-
печенню споживачів якісними послугами;

– якість є безсумнівним виміром ефектив-
ності, а завдяки скороченню витрат, вико-
ристанню творчих можливостей, заохоченню 
ініціативи працівників – рушійною силою під-
вищення конкурентоспроможності та зайня-
тості [7, с. 13].



ауковий вісник Херсонського державного університетуН 35

Управління якістю є застосування тих чин-
ників, які найістотніше впливають на рівень 
наданих послуг. Наразі національні й міжна-
родні організації розробили та ефективно 
використовують уже традиційні моделі підви-
щення якості адміністративних послуг, при-
міром, «Модель відмінності», запропоновану 
Європейською фундацією менеджменту яко-
сті (EFQM), та інші [8, с. 11–12].

Недослідженим повною мірою залишаєть-
ся й формування статистики адміністратив-
них послуг. О. Поляк та Т. Старчинська слуш-
но наголошують, що цілковита відсутність в 
Україні комплексного підходу до статистично-
го вивчення надання адміністративних послуг 
не сприяє забезпеченню належного переходу 
до створення системи національних рахунків 
відповідно до наявних стандартів [8, с. 14].

Проблематичність цього питання, на думку 
вчених, полягає в тому, що:

– минув порівняно незначний проміжок 
часу з того моменту, коли адміністративні по-
слуги в межах статистичних досліджень поча-
ли виокремлювати в окремий інститут (пер-
ша загальна класифікація послуг з’явилася в 
1967 році й не охоплювала всіх видів еконо-
мічної діяльності);

– відсутній систематичний аналіз процесів 
розширення кола суб’єктів надання сервіс-
но-публічних послуг;

– не проводяться дослідження у сфері фор-
мування статистики адміністративних послуг, 
хоча в цьому є неабияка потреба [9, с. 26].

Важливим складником успішної реаліза-
ції проектів громадського моніторингу якості 
надання адміністративних послуг на місцево-
му рівні також стало оперативне реагування 
місцевих органів влади на результати мо-
ніторингу, врахування їх та пропозицій гро-
мадських організацій при ухваленні рішень, 
спрямованих на покращення якості надання 
адміністративних послуг.

У результаті державного і громадського 
моніторингів якості надання адміністративних 
послуг були виявлені такі проблемні аспекти 
обслуговування громадян у центрах надання 
адміністративних послуг:

– невідповідність роботи низки центрів на-
дання адміністративних послуг вимогам За-
кону України «Про адміністративні послуги», 
зокрема щодо часу прийому суб’єктів звер-
нень (протягом 6 днів на тиждень та без пе-
рерви на обід [15]);

– недостатність інформації та консульту-
вання громадян із питань надання послуг у 
центрах;

– ненадання супутніх послуг [5] (ламіну-
вання, ксерокопіювання, банківські послуги, 
фотографування, продаж канцелярських то-
варів) у переважній більшості центрів;

– вимога додаткових, не передбачених за-
конодавством документів для надання адмі-
ністративної послуги; необхідність самостій-
но погоджувати документи в інших органах 
державної влади, органах місцевого само-
врядування, а також пропозиції отримати ад-
міністративну послугу через посередників 
(приватні фірми, громадські організації, бла-
годійні фонди, юридичні компанії тощо) за 
додаткову плату [17], що є прямим порушен-

ням норм Закону України «Про адміністратив-
ні послуги».

Основними недоліками надання адміні-
стративних послуг державними органами 
громадяни вважають неможливість отримати 
послугу за один візит, відсутність у держав-
них організаціях належних умов для очікуван-
ня/заповнення документів, зручностей для 
відвідувачів, організації управління чергою, 
а також нав’язування співробітниками дер-
жавних установ на додаток до обов’язкових 
державних платежів супутніх платних послуг 
[12]. При цьому 48 центральних органів ви-
конавчої влади, які надають адміністративні 
послуги, досі не привели нормативно-право-
ві акти, згідно з якими ними надаються адмі-
ністративні послуги, у відповідність до вимог 
Закону України «Про адміністративні послу-
ги» [17].

У контексті цього, на нашу думку, слід 
зазначити, що Державній службі України з 
питань регуляторної політики та розвитку 
підприємництва для покращення сервісу на-
дання послуг необхідно:

– залучити громадські організації до про-
ведення оцінки якості надання адміністратив-
них послуг;

– розробити спільно із представниками 
громадських організацій стандарти якості ад-
міністративних послуг та єдину методику для 
оцінки якості їх надання;

– забезпечити регулярне висвітлення ре-
зультатів моніторингу надання адміністратив-
них послуг у засобах масової інформації.

Висновок. Сьогодні всебічне забезпечен-
ня прав та свобод людини під час надання 
адміністративних послуг органами виконав-
чої влади України є найактуальнішим питан-
ням, яке постає під час вирішення важливих 
правових завдань у рамках різних галузей 
права. Урегулювання проблеми визначення 
ціннісної орієнтації інституту адміністратив-
них послуг протягом чергового етапу його 
становлення (що зумовлено прийняттям но-
вих галузевих нормативно-правових актів 
та початком функціонування Єдиного дер-
жавного реєстру адміністративних послуг в 
Україні) надає особливої актуальності ви-
знанню і збереженню прав та свобод люди-
ни, що може бути досягнуто лише завдяки 
якісному забезпеченню доступних сервіс-
но-публічних послуг. 
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КЛАСИФІКАЦІЯ ВИДІВ МИРОТВОРЧОЇ ДІЯЛЬНОСТІ
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здобувач кафедри адміністративного права і процесу

Національна академія внутрішніх справ

У статті досліджуються види миротворчої діяльності України. Визначаються правові засади участі 
України у здійсненні миротворчої діяльності. Здійснюється аналіз наукових досліджень щодо правово-
го регулювання миротворчої діяльності.
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В статье исследуются виды миротворческой деятельности. Определяются правовые основы участия 
Украины в миротворческой деятельности. Осуществляется анализ научных исследований правового 
регулирования миротворческой деятельности.

Ключевые слова: международные  миротворческие  операции,  международная  миротворческая  
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Vorobyov R.A. TYPES CLASSIFICATION OF PEACEKEEPING
The article investigates types of peacekeeping. Defines legal framework of Ukraine’s participation in peace-

keeping. Analysis is carried out research of legal regulation of peacekeeping.
Key words: іnternational  рeacekeeping  operations,  іnternational  рeacekeeping  activity,  рeacekeeping  

contingent, рeacekeeping personnel, legal regulation.

Постановка проблеми. Як відомо, 
завдання миротворчої діяльності полягає у 
наступному: припинення та локалізація кон-
фліктів, забезпечення безпеки у регіоні; за-
хист цивільного населення від негативних на-
слідків конфлікту; відновлення громадського 
порядку; реалізація заходів щодо роззбро-
єння, демобілізації та реінтеграції учасників 
конфлікту; відновлення територіальної ціліс-
ності; відновлення законодавчої системи; від-
новлення системи правосуддя; становлення 
поліції та інших органів правоохоронної сис-
теми; становлення пенітенціарної системи; 
відновлення виборчого процесу; відновлення 
авторитету і законності державної влади та 
владних інституцій; відновлення активності 
громадянського суспільства; відновлення со-
ціально-економічної сфери; надання гумані-

тарної допомоги. Разом із тим існує необхід-
ність дослідження окремих видів миротворчої 
діяльності, як інструментів досягнення зазна-
чених завдань.

Ступінь розробленості проблеми. При 
визначенні видів миротворчої діяльності пе-
реважно у наукових джерелах мова йде про 
необхідність розділяти операції з підтриман-
ня миру ООН на ті, які здійснюються без ви-
користання збройних сил, і ті, при проведенні 
яких використовується збройна сила. Опера-
ції з підтримання миру, здійснювані без вико-
ристання збройних сил, проводять на підставі 
ст. 11 (п. 2), ст. 24 (п. 1), ст. 29 Статуту ООН 
[1] і можуть проводитися на стадії, коли Рада 
Безпеки ООН не встановила загрозу між-
народному миру і безпеці, а лише з’ясовує 
перспективи виникнення/ескалації даної за-


