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АНАЛИЗ ПРОБЛЕМ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ АДМИНИСТРАТИВНЫХ УСЛУГ И
ПУТИ

ИХ РЕШЕНИЯ

Одна из наиболее острых проблем Украины – недостаточное научное осмысление и
практическое упорядочивание имеющейся совокупности государственных услуг, важной
составляющей которых являются административные услуги. Цели развития нашего государства
предусматривают создание надежных институтов и организаций для обеспечения качественного
предоставления административных услуг. Это является непременным условием формирования
социально ориентированного рынка и неуклонного роста предпринимательского сектора.

Административная реформа, проводимая в Украине, предусматривает повышение
эффективности государственного управления в целом и в частности необходимость
переориентации деятельности государственных служащих и должностных лиц местного
самоуправления на предоставление качественных административных услуг. В Ежегодном
Послании Президента Украины Верховной Раде Украины «Модернизация Украины – наш
стратегический выбор» отмечается: «Назначение административной реформы – сделать власть
открытой, прозрачной, эффективной и подконтрольной гражданам. Ее реализация будет
способствовать повышению эффективности публичного управления, в частности качества
предоставления административных услуг, будет предотвращать возможности злоупотребления
властью, усилит защиту прав и законных интересов граждан, будет обеспечивать последующее
развитие гражданского общества» [1].

В Украине в течение последних лет, как показывают опросы предпринимателей, развитие
малого и среднего предпринимательства тормозится административными барьерами со стороны
органов власти всех уровней и органов местного самоуправления. В результате увеличиваются
расходы на создание и функционирование бизнеса, снижается уровень конкуренции и
соответственно общая эффективность экономики. В настоящее время система предоставления
административных услуг является непрозрачной, нерациональной и медленной. Большинство
предпринимателей не удовлетворено качеством предоставления этих услуг. С другой стороны,
персонал органов власти также нуждается в улучшении условий труда. Ведь часто большая
нагрузка ложится именно на тех работников административных органов, которые осуществляют
“прием граждан” и имеют неблагоустроенные и неподобающе оборудованные рабочие места,
испытывают дополнительное психологическое напряжение и т.п.

Анализу проблем предоставления административных услуг посвящены работы ряда
украинских ученых и практиков: Д. Горелова, И. Колиушко, Н. Нижник, В. Тимощука, Ю. Шарова
и др. Вопросы дерегулирования и развития предпринимательства рассматриваются в работах
отечественных исследователей: З.С. Варналия, В.Е. Воротина, Л.И. Воротиной, Г.Н. Климука,
А.В. Кужель, Д.В. Ляпина, К.Н. Ляпиной, В.И. Ляшенко, В.Г. Федоренко, А.А. Чухно и др.
Однако в работах как одной, так и другой группы ученых и практиков недостаточно полно
получили отражение проблемы получения административных услуг с точки зрения потребителей
– субъектов предпринимательской деятельности. Именно исследованию данных вопросов и
посвящена эта статья, целью которой является обоснование рекомендаций по совершенствованию
законодательных и организационных основ системы предоставления административных услуг.

Отдельные вопросы предоставления административных услуг были урегулированы
постановлениями Кабинета Министров Украины «О порядке использования средств, полученных
органами государственной власти от предоставления ими услуг в соответствии с
законодательством, и их размеры» от 25 июня 2001 г. № 702 [2] и «Об утверждении перечня групп
собственных поступлений бюджетных учреждений, требований относительно их образования и
направлений использования» от 17 мая 2002 г. № 659 [3], распоряжениями Кабинета Министров
Украины «Об одобрении Концепции развития системы предоставления административных услуг
органами исполнительной власти» от 15 февраля 2006 г. № 90 [4] и «Об утверждении плана
мероприятий по реализации Концепции развития системы предоставления административных
услуг органами исполнительной власти» от 27 июня 2007 г. № 494 [5].

Среди последних мер Правительства, регулирующих сферу предоставления
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административных услуг, следует назвать постановления Кабинета Министров Украины
«Об утверждении Порядка ведения Единого государственного портала административных услуг»
от 3 января 2013 г. № 13 [6], «Об утверждении Порядка ведения Реестра административных услуг»
от 30 января 2013 г. № 57 [7] и «Об утверждении Примерного положения о центре предоставления
административных услуг» от 20 февраля 2013 г. № 118 [8].

Одним из основных документов государственной политики в части реформирования сферы
предоставления административных услуг является одобренная Кабинетом Министров Украины в
феврале 2006 г. Концепция развития системы предоставления административных услуг органами
исполнительной власти [9] (да-
лее – Концепция). И хотя Концепция имела основным адресатом органы исполнительной власти,
многие ее положения являются актуальными и приемлемыми также для органов местного
самоуправления. В Концепции Правительством были зафиксированы теоретические аспекты
доктрины административных услуг (понятие и признаки, принципы предоставления
административных услуг) и определены основные задачи законодательной и практической
направленности.

Это направление государственной политики не претерпело изменений и после
президентских выборов 2010 г. Среди мер в русле предоставления административных услуг
можно назвать поручение Президента Украины «Об обеспечении соблюдения прав и законных
интересов физических и юридических лиц в отношениях с органами государственной власти и
органами местного самоуправления, предотвращения проявлений коррупции во время
предоставления административных услуг” от 14 февраля 2011 г. [10], которым было поручено
Премьер-министру Украины разработать и подать для внесения Президентом Украины как
безотлагательный законопроект об основных принципах и порядке предоставления
административных услуг.

15 августа 2011 г. было дано новое поручение Президента Украины по тематике
административных услуг, в котором, в частности, были предусмотрены: разработка
Правительством плана мероприятий по реформированию сферы предоставления
административных услуг; подготовка законопроекта относительно установления исчерпывающего
перечня административных услуг с определением размера платы за предоставление каждой
услуги, оказываемой на платной основе; создание единого государственного веб-портала
административных услуг; реализация пилотных проектов по созданию городских центров
предоставления административных услуг в Киеве, Кировограде и Луганске, а также современного
центра Государственной автомобильной инспекции в г. Киеве [11].

В контексте реформирования сферы административных услуг 7 октября 2012 г. был принят
Закон Украины «Об административных услугах» (далее – Закон) [12]. Основными позитивными
моментами Закона являются:

обеспечение реализации прав граждан и субъектов ведения хозяйства путем предоставления
административных услуг;

стимулирование органов местного самоуправления и районных государственных
администраций к образованию центров предоставления административных услуг, которые
должны создать более удобные и более доступные условия общения граждан с властью;

установление исключительно законами перечня административных услуг, требований к их
предоставлению;

законодательное запрещение требования от обратившегося документов и информации,
находящихся во владении субъекта предоставления административных услуг или
государственных органов, органов местного самоуправления, предприятий, учреждений или
организаций, которые находятся в сфере их управления;

упорядочивание внутренних процедур предоставления административных услуг (путем
внедрения технологических карт услуг) и предоставление нужной информации для потребителей
услуг (путем установления обязанности широкого информирования и внедрения информационных
карт услуг).

Право на получение административной услуги имеет физическое лицо, в том числе
физлицо-предприниматель, независимо от регистрации его места проживания или места
пребывания, кроме случаев, установленных законом. Юридическое лицо имеет право на
получение административной услуги или обратившись по месту своего нахождения, или в
случаях, предусмотренных законом, в зависимости от места осуществления деятельности или
местонахождения соответствующего объекта.



Вместе с тем Закон имеет и ряд недостатков, в частности:
не полностью определен круг реальных субъектов предоставления административных услуг.

Вместо урегулирования вопроса – на каком основании это могут делать предприятия и
учреждения, – они изъяты из перечня субъектов предоставления административных услуг. Этим
создана проблема упорядочивания существующей номенклатуры данных услуг, а также
зафиксирована возможность предоставления административных услуг лишь публичными
служащими;

недостаточно закреплены механизмы управления качеством административных услуг и его
стандартизации как отдельного и ключевого направления реализации государственной политики в
сфере организации и предоставления административных услуг;

отсутствуют достаточные и комплексные механизмы государственного и социально-
общественного контроля за деятельностью субъектов предоставления административных услуг.
Закон не закрепляет также права организаций гражданского общества, объединений физических и
юридических лиц на участие в формировании и осуществлении государственной политики
развития системы предоставления административных услуг.

В целом можно утверждать, что положения Закона позволят выстроить такую систему
предоставления административных услуг, при которой каждый их потребитель не только
будет знать, но и иметь возможность реально требовать тот уровень услуг, которые ему
обязаны предоставить конкретные органы власти.

В этом же контексте необходимо принять Административно-процедурный кодекс Украины
и Закон Украины “Об административном сборе”. Таким образом могут быть урегулированы
вопросы процедуры и оплаты предоставленных органами власти административных услуг, в том
числе их качества.

По данным исследования системы предоставления административных услуг, проведенного в
2011 г. Антимонопольным комитетом Украины (АМКУ), рынок платных административных и
сопутствующих хозяйственных услуг составляет около 20 млрд грн в год (административные
услуги – 5,8 млрд грн, сопутствующие хозяйственные услуги – 14,5 млрд грн). По данным
Администрации Президента, в том же году органы центральной власти получили за
административные услуги 14 млрд грн, а в регионах было получено еще 20 млрд грн, то есть всего
34 млрд грн. За первое полугодие 2011 г. 805,9 млн грн приходилось на услуги центральных
органов, 9,8 млрд грн – местных. Центральные органы исполнительной власти предоставили 793
услуги, в том числе 244 услуги предоставили министерства, 100 – разные службы, 42 госагентства,
остальные инспекции и другие госорганы. Кроме того, значительные расходы потребителей
административных услуг составляют неофициальные платежи [13].

По данным отчетов Антимонопольного комитета, в практике предоставления
административных услуг часто встречаются случаи завышения цен на них. Причем
злоупотребления чаще всего встречаются в случаях, когда право определять стоимость услуги
делегируется непосредственно субъекту предоставления услуг. В большей части это
государственные, коммунальные или частные предприятия, которые органы власти привлекают
для проведения экспертиз, анализов и т.п. Завышается стоимость по причине того, что к
себестоимости прибавляются какие-то неоправданные затраты или вынуждают потребителя
оплачивать ненужные услуги. Данные АМКУ свидетельствуют, что по количеству нарушений
бесспорными лидерами являлись коммунальные предприятия – Бюро технической
инвентаризации. Отслеживать и предупреждать нарушения в них было достаточно трудно, так как
нормативная база, которой они руководствовались, чрезвычайно сложна. Из-за отсутствия
контроля многие нарушения существуют в регионах. Например, во время проверки АМКУ
выявилось, что во многих сельсоветах и горсоветах есть целые перечни услуг (выдача справок,
согласований и т.п.), которые предоставляются за деньги, хотя должны были бы предоставляться
бесплатно.

До ввода в действие Закона «Об административных услугах» в нормативно-правовой базе
предоставления административных услуг отсутствовал единый реестр (перечень)
административных услуг, а также четкие правила их предоставления. В таких условиях
руководство каждого региона осуществляло данный процесс на свое усмотрение. В итоге
отсутствовала и унификация услуг. В некоторых случаях одна и та же услуга почти в каждой
области имела свое название и содержание, предоставлялась разными ведомствами. Например,
административная услуга по аттестации учебных заведений имела в пределах страны 17 разных
вариантов названий.



Процедуры предоставления административных услуг до настоящего времени остаются
непрозрачными. Отсутствует достаточная информация о порядке получения услуг и о
необходимых документах. Существует нечеткое определение сроков предоставления услуг и
подготовки документов, заключений, согласований и т.п., которые порождают коррупционные
действия. Часто органы, которые предоставляют услуги, относятся к частному лицу как к
просителю, выражают свое пренебрежение к нему. Некомпетентность и непрофессионализм
должностных лиц являются значительной проблемой для реализации услуг. Среди недостатков
процесса предоставления административных услуг также можно назвать: наличие
необоснованных видов административных услуг; дробление административных услуг на
отдельные платные услуги; переложение обязанностей административного органа по сбору
справок, визированию, согласованию и т.п. на частных лиц; необоснованно высокие размеры
платы за отдельные виды услуг; ограниченность дней и часов приема граждан; проблема доступа к
информации, необходимой для получения административных услуг; необоснованно большие
сроки для предоставления отдельных услуг; противоречивое правовое регулирование и
неподобающее регулирование процедурных вопросов; фактическое обязательство частных лиц
получать сопутствующие платные услуги, платить «добровольные» взносы.

Как свидетельствуют результаты анализа перечней административных услуг,
предоставляемых на областном уровне, органы местной власти выполняют в основном
предписывающие и управленческие государственные функции относительно всех предприятий,
организаций, учреждений и граждан на подведомственной территории. Поэтому
административные услуги здесь предоставляются преимущественно субъектам ведения хозяйства
и юридическим лицам (предприятиям, организациям и учреждениям, религиозным общинам),
причем общее количество видов административных услуг значительно меньше, чем на районном
уровне. Услуги структурированы по субъектам их предоставления. Таковыми в областях
являются: главное управление экономики (управление инвестиционной и внешнеэкономической
политики и управление развития предпринимательства); главное управление агропромышленного
развития, главное управление труда и социальной защиты населения, управление жилищно-
коммунального хозяйства, управление градостроения и архитектуры, управление образования,
управление здравоохранения, отдел по делам религий, отдел топливно-энергетического комплекса
и развития инфраструктуры, отдел по делам прессы и информации, инспекция Гостехнадзора,
подразделение Государственного архива, управление статистики. Субъектам ведения хозяйства
предоставляется около 2/3 административных услуг областного уровня.

Практика предоставления административных услуг в Украине свидетельствует о множестве
проблем на пути получения таких услуг потребителями. Это подтверждается данными многих
специальных исследований. В частности, обслуживанием в органах власти и предоставленными
услугами в 2009 г. было не удовлетворено большинство населения (54% опрошенных –
преимущественно или полностью не удовлетворены и только 40% – преимущественно или
полностью удовлетворены) [14].

Некоторые из названных ниже проблем трудно устранить без изменения законодательства.
Однако многие из проблем могут решаться и без специальной централизованной поддержки за
счет ресурсов каждого конкретного административного органа и инициативы руководителей этих
органов.

Результаты проведенного Институтом экономики промышленности НАН Украины (далее
– ИЭП НАН Украины) в 2011 г. социологического опроса по проблемам влияния регуляторной
среды на развитие малого и среднего бизнеса свидетельствуют, что 57% респондентов не
удовлетворяет существующая практика выдачи разрешений.

До настоящего времени система выдачи разрешительных документов продолжает
оперировать широким перечнем разрешений, характеризуется непрозрачностью и сложностью
разрешительных процедур, нормативными противоречиями и отсутствием эффективно
функционирующего организационно-правового механизма выдачи документов разрешительного
характера. В соответствии с законодательством разрешением является любое решение
государственного органа или органа местного самоуправления, оформленное документально,
выданное предприятию и предоставляющее ему право осуществлять те или иные виды
деятельности или совершать конкретные действия. Некоторые разрешения обязательны для всех
предприятий (как например, разрешение от органов пожарного надзора на начало деятельности),
другие зависят от выбранного вида бизнеса (разрешение на размещение объекта торговли,
торговый патент и т. д.) В результате для работы в рамках существующего законодательства



каждое предприятие обязано иметь несколько разрешений от различных ведомств: на начало
работы, на размещение объекта, на оборудование, на помещение, на ассортимент продукции и др.

Данные проведенного ИЭП НАН Украины опроса свидетельствуют, что 62% респондентов в
процессе получения разрешений столкнулось с такой проблемой, как подготовка чрезмерного
количества документов и бюрократические проволочки, связанные с их получением. Зачастую
требуемые документы не имеют прямого отношения к получаемому разрешению. Например,
некоторые органы местного самоуправления, выдавая разрешения на размещение объекта
торговли, требуют предоставления устава предприятия, лицензий, договора на вывоз мусора,
свидетельства права собственности на землю и т. д.

По мнению респондентов, после ввода Закона Украины «О разрешительной системе в сфере
хозяйственной деятельности» количество разрешений, получаемых их предприятием, не
изменилось (48% из числа ответивших) и даже увеличилось (28% из числа ответивших). Опрос
показал, что совокупность всех процедур для получения разрешения из года в год увеличивается.
Так, подготовка всех документов, прохождение экспертизы, ожидание решения вплоть до
получения разрешительного документа занимало у предпринимателей в 2011 г. до 100
календарных дней, в то время как в 2008 г. (согласно опросу ИЭП НАН Украины) максимальное
значение этого показателя было почти в два раза меньше и составляло 45 дней. Причем
наибольшие затраты времени на получение разрешений предприниматели несут в органах
местного самоуправления (21 календарный день в году), а минимальное – на предприятиях
Горгаза (8 календарных дней в году).

По данным социологического исследования, проведенного Фондом “Демократические
инициативы” в рамках проекта “Коррупционные риски в сфере предоставления
административных услуг и контрольно-наблюдательной деятельности органов публичной
администрации в Украине” [14], на первое место потребители ставят проблему сложных процедур
предоставления административных услуг, которые предусматривают посещение заказчиком
административной услуги значительного количества инстанций, представления большого
количества документов, получения разнообразных промежуточных решений (согласований,
заключений) и т.п. В этой проблеме видят большой коррупционный риск 69% опрошенных
предпринимателей. Однако нужно отметить, что даже в пределах своей современной компетенции
административные органы могут использовать разные инструменты упрощения. По меньшей
мере, стоит отказаться от практики требования административными органами не
предусмотренных законодательством документов, а также самостоятельно выполнять функции по
сбору согласований и заключений. Также следует наладить консультационную составляющую в
работе административных органов, чтобы не вынуждать предпринимателей по несколько раз
посещать административный орган, каждый раз предъявляя новые требования по делу.

Сложность административных услуг и самой деятельности органов все еще остается
причиной нерешенных вопросов потребителей. Показательно, что даже в городах, где создаются
центры предоставления административных услуг, по данным опросов 2010-2011 гг.
соответственно 14,2 и 15,4% заявителей так и не смогло понять, почему их вопрос не решается.
Очевидно, что информативная и консультационная деятельность администрации, равно как и
мотивирование собственных действий уполномоченными должностными лицами, должно быть
более полным и понятным для потребителя.

По оценкам респондентов проведенного ИЭП НАН Украины опроса доля дохода
предприятия, которая теряется за счет издержек, связанных с получением разрешений, составляет
от 1 до 6%, а в отдельных случаях до 50-60%. Неоправданная дороговизна выполнения
обязательных требований или просто невозможность их выполнения приводят к тому, что
большинство разрешений выдается предпринимателям на непродолжительный срок.
Предприниматели вынуждены откупаться, чтобы поскорее начать свой бизнес. При этом
ведомства выдают временные разрешения, невзирая на незначительные нарушения. Результатом
подобного подхода становится чрезмерное использование регулирующими инстанциями так
называемых дискреционных полномочий, то есть большое количество разрешений выдается на
усмотрение чиновника.

При этом субъекты предоставления административных услуг оказывают давление на
предпринимателей, требуя выполнения своих указаний. Так, по данным социологического опроса
ИЭП НАН Украины наибольшее давление в связи с выдачей разрешений (лицензий) респонденты
ощущали со стороны Государственной налоговой администрации и органов местного
самоуправления – соответственно 33 и 30% ответивших.



Закон Украины «О разрешительной системе в сфере хозяйственной деятельности»
установил правовую основу для внедрения «единого окна» по выдаче нужных разрешений – так
называемых разрешительных центров, в которых одновременно работают представители всех
органов, принимающих решение. В целом в регионах было открыто более 700 разрешительных
центров. Однако не все из них работали в соответствии с определенными задачами. Результаты
проведенного ИЭП НАН Украины опроса свидетельствуют, что значительную часть
предпринимателей – 33% (от числа ответивших на данный вопрос) совсем не устраивает
деятельность разрешительных центров (офисов), а 34% (от числа ответивших) – устраивает, но
не вполне.

Принцип молчаливого согласия, внедренный в феврале
2010 г., приобрел немалую популярность среди предприятий. Результаты исследования IFC
показывают, что в 2010 г. около 8% предприятий сталкивались с нарушением разрешительными
органами установленных законом сроков выдачи разрешений. Вместе с тем около половины из
этих предприятий (47%) при возникновении таких нарушений со стороны органов власти
воспользовались принципом молчаливого согласия [15].

По данным социологического исследования, проведенного Фондом “Демократические
инициативы”, значительной проблемой является и территориальная разбросанность
административных органов. Ведь даже для получения одной административной услуги
потребитель часто должен лично посетить несколько административных органов, которые, как
правило, находятся в разных зданиях и разных частях города. На второе место респонденты
поставили слишком длительные сроки предоставления многих административных услуг. К
сожалению, редко административные органы пытаются решать дело оперативно, и
административный акт, как правило, принимается в последние дни установленного
законодательством срока. В 2009 г. 66% опрошенных предпринимателей отнесли большие сроки
предоставления административных услуг к фактору очень высокой степени коррупционного
риска. И это потому, что предприниматели пытаются решать свои вопросы максимально быстро.
Значительной проблемой является также несоблюдение даже официально установленных сроков
(сроков). В большинстве случаев потребители услуг мирятся с такими нарушениями, надеясь, по
крайней мере, на позитивное решение дела.

Также потребители административных услуг в Украине сетуют на проблему неудобного и
ограниченного режима работы административных органов. Как правило, режим работы
административных органов совпадает с общим рабочим графиком большинства населения. В 2009
г. 54,3% предпринимателей отнесли ограниченное время приема к фактору высокого
коррупционного риска, 20,2% предпринимателей также являются неудовлетворенными малым или
неудобным временем приема. Кроме того, обращение в орган в неприемные дни или часы стало
причиной нерешения дела для каждого десятого потребителя, чей вопрос так и не был рассмотрен
в 2010 г. (10,9%).

Вышеуказанная проблема, как следствие, тянет за собой и другую проблему – наличие
больших очередей в административных органах. Так, 58% респондентов, которые обращались за
предоставлением административных услуг, остались неудовлетворенными именно большими
очередями. Уровень недовольства условиями для потребителей в административных органах, по
данным опросов, на протяжении 2010-2011 гг. остается стабильным – на уровне чуть меньше
четверти общего количества опрошенных (совсем недовольны в 2010 г. были 5,4% потребителей
услуг, преимущественно недовольны – 17,3%, а в 2011 г. – соответственно 7,8 и 16,4%).

Особенно неприемлемой является ситуация с обустройством помещений административных
органов для лиц с ограниченными физическими возможностями, в частности, нет специальных
подъемников, пандусов и т.п. По данным 2010 г. почти половина (48,9%) потребителей были
недовольны условиями для инвалидов в местах предоставления административных услуг.
Несмотря на то, что уже в следующем году уровень недовольства уменьшился до 33%, он остается
достаточно высоким и подтверждает значимость проблемы.

Типичной является так называемая “коридорно-кабинетная” система приема граждан, когда
посетители блуждают по помещениям органа власти в поисках необходимого кабинета (часто
недостает даже элементарных указателей) или же скапливаются около нужного кабинета или даже
рабочего места одного из работников. В конечном итоге именно эта система является одной из
причин состояния психологического неравенства при общении посетителя административного
органа с работником.



Другой блок проблем в получении административных услуг касается помещения
административного органа. Нередко потребители на практике сталкиваются с нерациональным
расположением административного органа и помещений, где осуществляется предоставление
административных услуг. В частности, часто они являются отдаленными для потребителей
административных услуг, имеют проблемы с общественным транспортом и/или местами для
парковки частного транспорта и т.п.

Значительной проблемой, по мнению потребителей административных услуг, является
также отсутствие надлежащей информации относительно того, в какой административный орган
нужно обратиться за предоставлением той или иной административной услуги, адреса его
местонахождения, контактных телефонов, режима работы и т.п. Это в полной мере касается и
вопроса консультирования. Проблемы существуют и с получением обычных (устных)
консультаций в помещении административного органа. Острыми также являются вопросы
актуальности и достоверности информации, которая предоставляется в режиме консультирования.

Отсутствие (или ограниченность) информации о процедуре предоставления
административной услуги в 2009 г. 55% участников опроса отнесли к очень большому
коррупционному риску. Согласно опросу в четырех “пилотных” городах по созданию центров
предоставления административных услуг в 2010 г. более чем четверть их посетителей (27,2%)
обратились к центрам органов власти лишь ради получения определенной информации и
консультаций. В следующем году количество таких обращений выросло почти до трети (30,5%).
Среди всех, кто интересовался информацией об органе, в 2011 г. 20% интересовались перечнем
необходимых для рассмотрения дела документов.

“Традиционной” проблемой является отсутствие бланков и других формуляров, которые
должны заполняться потребителями административных услуг. Фактически так сложилось, что
разные формуляры (бланки) в настоящее время распространяются только за отдельную плату (как
так называемая “платная услуга”) или же продаются субъектами ведения хозяйства в помещении
административного органа.

Практика предоставления административных услуг в Украине свидетельствует об остроте
проблемы отсутствия альтернативных способов обращения к административным органам за
административными услугами. В большинстве случаев потребитель должен лично и неоднократно
посещать административный орган. В 2009 г. фактор личного общения с чиновником 53%
участников опроса отнесли к очень большому коррупционному риску. К сожалению, наше
законодательство редко позволяет отправление запроса на услугу даже “традиционной” почтой.
По данным 2010-2011 гг. 18,9% респондентов (почти каждый пятый) обращались к органам
предоставления административных услуг три или больше раз. То есть для решения одного дела
предприниматель должен много раз посещать орган власти [16].

Актуальной для Украины является проблема так называемого “территориального
монополизма”. В частности, большинство услуг для физических лиц-предпринимателей
предоставляются лишь по месту официальной регистрации. В условиях Украины, где эта система
регистрации (“прописки”) фактически является разрешительной и достаточно много
предпринимателей ведут свой бизнес вне места регистрации, такой “монополизм” ведет к
существенным потерям времени и других ресурсов потребителями услуг.

Также к весомым проблемам относится вопрос оплаты административных услуг. С одной
стороны, у потребителей недостает информации о размерах и порядке оплаты услуг. Часто их
также вынуждают платить непонятные “благотворительные” и другие “добровольные” платежи. С
другой стороны, неудобным является сам порядок оплаты, когда для этого нужно дополнительно
посещать банковские учреждения вне помещения административного органа.

Результаты исследования позволяют сделать вывод, что проводимая в стране реформа
системы предоставления административных услуг, в число которых входят разрешения и
согласования, пока еще не привела к ожидаемым результатам. Сложность реформирования
разрешительной системы предопределяется тем, что основные полномочия разрешительных
органов определены в законах. Однако практическое бездействие Верховной Рады препятствует
осуществлению мер по совершенствованию нормативно-правовой базы системы предоставления
административных услуг.

С целью последующего развития системы предоставления административных услуг
органами исполнительной власти и органами местного самоуправления и повышения их качества
необходимо:



1) разработать и принять следующие законы: «О перечне административных услуг и плате
(административном сборе)», «О центральных органах исполнительной власти», «Об
административном сборе», «О местных государственных администрациях» (новая редакция), «О
местном самоуправлении в Украине» (новая редакция), Административно-процедурный кодекс
Украины;

2) разработать государственную целевую программу создания и функционирования
информационной системы предоставления административных услуг на период до 2017 г.;

3) размежевать органы, которые занимаются выработкой политики, и органы, которые
занимаются текущим администрированием. Во второй категории необходимо выделить органы,
которые предоставляют административные услуги, и сосредоточить их внимание на качественном
предоставлении административных услуг;

4) минимизировать объем (номенклатуру) административных услуг и оставить лишь те
услуги, которые предопределены публичными интересами. Для этого все услуги, которые
предоставляются органами государственной власти, органами местного самоуправления и
созданными ими предприятиями, учреждениями и организациями, необходимо пересмотреть и
сгруппировать;

5) максимально децентрализовать предоставление административных услуг. Основным
субъектом предоставления административных услуг должны быть органы местного
самоуправления. Это приблизит предоставление административных услуг к потребителям, что не
только удобно для последних, но и будет способствовать более точному определению
потребностей и ожиданий потребителей, повысит ответственность власти. Кроме того, задания по
предоставлению административных услуг целесообразно передавать путем открытых механизмов
тендеров, делегирования негосударственным институциям, органам профессионального
самоуправления и т.п. Передача публичных заданий должна происходить вместе с
соответствующим публичным финансированием на эту деятельность;

6) регламентировать процедуру предоставления административных услуг. Правовая
определенность в процедурных вопросах уменьшает возможности для злоупотреблений и
гарантирует правовую защищенность частных лиц. При этом процедура предоставления
административных услуг должна основываться на принципах целостности (результативности)
административной услуги и “единого окна” – частное лицо подает заявление, и если требуется
необходимый минимум документов, а сбор справок, согласований и т.п. должен осуществляться
внутри самой администрации (внутри административного органа и между административными
органами), а не возлагаться на частное лицо. При установлении процедуры предоставления
административной услуги необходимо ориентироваться на конечный результат и не допускать
“измельчение” административной услуги;

7) создать такие условия, чтобы субъекты, которые предоставляют административные
услуги по вопросам внутренней организации деятельности, могли действовать согласно
принципам частного сектора. Это должно распространяться, в первую очередь, на вопрос отбора
кадров и управления персоналом, вознаграждения за труд. Работники должны быть
сориентированы на достижение результатов, с соответствующими стимулами за их достижение, а
не за формальное соблюдение правил;

8) разработать стандарты предоставления административных услуг на основе стандартов
аналогичных услуг в частном секторе. Необходимо учитывать мнение общественности
(посредством механизмов консультирования, общественных слушаний, опросов и т.п.)
относительно целесообразности внедрения новых административных услуг, качества
предоставления существующих административных услуг;

9) создавать “универсамы услуг”, что даст возможность потребителю в одном месте
получить все или наиболее распространенные административные услуги, которые
предоставляются на определенном административно-территориальном уровне, вести прием
граждан в течение всего рабочего времени, организовывать оплату услуг на месте и т.п.

Обязательным направлением повышения качества предоставления административных услуг
является определение критериев оценки их качества и стандартов предоставления. Критериями
оценки качества предоставления административных услуг являются показатели, которые
определяют уровень удовлетворения потребностей и интересов потребителей административных
услуг, профессиональность деятельности органов, которые предоставляют административные
услуги. Критерии являются основанием для установления стандартов качества предоставления
административных услуг. Стандарты качества предоставления административных услуг должны



регулярно пересматриваться и совершенствоваться. Оценка качества предоставления
административных услуг должна осуществляться на основе критериев: результативности,
своевременности, доступности, удобства, открытости, уважения к потребителю,
профессиональности.

Необходимо осуществить децентрализацию предоставления административных услуг,
организовать эффективную деятельность государственных служб, ориентированных
исключительно на предоставление административных услуг, которое позволит обеспечить
эффективность функционирования новой модели предоставления административных услуг в
украинских условиях.

Важным шагом в решении проблем предоставления органами исполнительной власти и
органами местного самоуправления административных услуг должно стать утверждение новой
Концепции административной реформы (Концепции реформирования публичной администрации
в Украине), которая должна определить основные направления реформирования деятельности
органов публичной власти в сфере предоставления административных услуг.
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