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УДК 35.076

Тетяна Брус, Юлія Даньшина

ІМПЛЕМЕНТАЦІЯ СИСТЕМИ
ОЦІНЮВАННЯ НАДАННЯ

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ
Ó ñòàòò³ ðîçãëÿíóòî êëàñè÷í³ êðèòåð³¿ îö³íþâàííÿ
ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâíèõ ïîñëóã â ñâ³ò³ òà
â Óêðà¿í³. Ïðîàíàë³çîâàí³ ðåçóëüòàòè ñîö³îëîã³÷íîãî
îïèòóâàííÿ íàñåëåííÿ òà ïðàö³âíèê³â îðãàí³â ïóáë³÷-
íîãî óïðàâë³ííÿ ùîäî ÿêîñò³ íàäàííÿ àäì³í³ñòðàòèâ-
íèõ ïîñëóã.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ÿê³ñòü, îö³íþâàííÿ, êðèòåð³é, àäì³-
í³ñòðàòèâíà ïîñëóãà, îðãàí ïóáë³÷íîãî óïðàâë³ííÿ.

Розвиток України як демократичної держави ви-
магає якнайшвидшого впровадження критеріїв оцінки
результативності діяльності органів публічного управ-
ління на кожному етапі процесу прийняття рішень та
нових технологій оцінювання якості надання адміні-
стративних послуг населенню.

Діяльність будь-якого органу публічного управління
має бути ефективною та прозорою. Основними цілями
діяльності органів публічного управління щодо задово-
лення потреб населення має бути надання якісних ад-
міністративних послуг з оптимальними витратами при
прозорій діяльності та чіткій відповідальності.

Останнім часом усе більше уваги приділяється
проблемі забезпечення якості процесів та послуг у
публічній сфері, яку досліджували такі зарубіжні на-
уковці як І. Вайс, Г. Керол, Ф. Котлер, Р. Мердик, Р.
Рассел, Б. Рендер, К. Хаксевер. Слід також зазначити,
що впродовж останнього десятиліття проблема ство-
рення системи забезпечення якості адміністративних
послуг стала досить актуальною для органів публіч-
ного управління України, а отже, викликала жвавий
інтерес серед провідних українських вчених, зокрема
Є. Агєєва, А. Вишневського, А. Кірмача, С. Краснопьо-
рової, Ю. Куцої, Т. Маматової, В. Сороко, В. Тимощука
та ін.

Однак досі в українських учених немає одно-
стайності у виборі методів оцінювання надання адмі-
ністративних послуг, не визначені чіткі критерії щодо
здійснення такого оцінювання, немає сталих поглядів
на використання результатів проведеного оцінюван-
ня у практику. Це обумовило вибір даної тематики для
статті.
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Метою статті є вивчення можливостей імпле-
ментації системи оцінювання якості надання адміні-
стративних послуг органами публічного управління в
України на основі результатів здійсненого вивчення
суспільної думки.

Оцінка ефективності органів публічного
управління розглядається як відношення досягнутого
за тим чи іншим критерієм результату до максималь-
но досяжного раніше або запланованого результату.
Ефективність діяльності можна виміряти тільки за умо-
ви чіткого визначення кількісних та якісних показників
для порівняння досягнутого і запланованого результа-
ту, та одиниці вимірювання результатів [2, с. 176].

Але варто зазначити, що, на нашу думку, оціню-
вати ефективність надання адміністративних послуг

доцільно, виходячи зі стану задоволеності потреб спо-
живачів адміністративних послуг. До того ж, для визна-
чення ефективності управлінської діяльності держав-
ного службовця при наданні адміністративних послуг
необхідно мати досить великий обсяг різноманітної
інформації.

Усі країни, що входять до складу всесвітньої орга-
нізації економічного співробітництва та розвитку розро-
били цілісну систему критеріїв оцінки діяльності органів
влади і, на національному рівні, мають обов’язкові про-
грами щодо забезпечення підтримки цієї системи.

В Україні система оцінки ефективності діяльності ор-
ганів влади і органів місцевого самоврядування та якості
адміністративних послуг, що надаються цими органами,
ще потребує розробки та впровадження. При відсутно-
сті системної оцінки будь-якої діяльності не можна го-
ворити про її якість. Саме тому, доки в Україні не почне
функціонувати чітко визначена критеріальна система
оцінки, якість послуг залишиться вкрай низькою.

Такі показники, як «ефективні витрати» та «якість ад-
міністративних послуг», повинні мати чіткі критерії оцін-
ки. Оцінювання ефективності та якості діяльності орган
публічного управління має відбуватися на всіх етапах
процесу прийняття рішень як на місцевому, так і на цен-
тральному рівнях управління. Насамперед, це стосуєть-
ся органів місцевого самоврядування, тому що саме вони
найбільш наближені до населення та безпосередньо від-
повідають за якість надання адміністративних послуг.

На сьогодні в Україні відсутній досвід оцінювання ді-
яльності органів публічного управління на кожному етапі
процесу прийняття управлінських рішень, що є суттєвим
гальмівним чинником підвищення якості адміністратив-
них послуг і управлінської діяльності державного служ-
бовця та органів публічного управління в цілому.

Критерії оцінювання результативності діяльності
органів публічного управління використовуються у ба-
гатьох розвинених демократичних країнах та допома-
гають оцінювати якість і ефективність адміністративних
послуг, що надають органи публічного управління, ре-
зультативність та ефективність їх діяльності.

Використання критеріїв оцінювання результативнос-
ті діяльності органів публічного управління має позитив-
ні наслідки, серед яких основними є наступні:

• оцінювання допомагає поліпшити якість самої ді-
яльності органів публічного управління;

• існування критеріїв оцінювання посилює відпові-
дальність. Зокрема, вони мають важливе значен-
ня для бюджетного процесу, який можна значно
покращити шляхом оцінювання відповідності рів-
ня адміністративних послуг витратам коштів;

• критерії оцінювання підвищують прозорість ді-
яльності органів публічного управління, тому що

документи щодо оцінювання результативності ді-
яльності на підставі зазначених критеріїв завжди
доступні широкому колу громадськості.

Серед завдань орган публічного управління є: аналі-
зу якості та ефективності своєї діяльності; визначення,
чому реальне виконання виявляється гіршим від очіку-
ваних результатів або навпаки – перевищує встановлені
раніше очікувані результати виконання, як це має місце
в деяких зарубіжних країнах,

З метою поліпшення діяльності органів публічного
управління у багатьох країнах застосовуються техно-
логії підвищення ефективності та продуктивності, ос-
новними з яких є:

• підвищення ефективності з одночасним скоро-
ченням витрат на утримання штату;

• підвищення ефективності при незмінних витратах
на утримання штату;

• скорочення витрат на утримання штату при не-
змінній ефективності;

• підвищення ефективності з одночасним підви-
щенням витрат на утримання штату, але в пропо-
рційно невеликій кількості;

• скорочення ефективності та скорочення витрат
на утримання штату (в пропорційно невеликій
кількості).

Серед інших аналітичних технологій слід виділити
«порівняння запланованого з реальним». Застосування
такого досить простого та корисного методу дозволить
визначити цілі орган публічного управління, які ґрунту-
ються на:

• аналізі минулого виконання;
• порівнянні діяльності інших аналогічних організа-

цій та структур за певний період;
• затверджених виконавчих стандартах;
• даних приватного сектора і недержавних органі-

зацій;
• вивченні реальних потреб населення тощо [1].

Для того, щоб не опинитися в неконтрольованій
ситуації, орган публічного управління мають вико-
ристовувати метод «часових тенденцій». Як правило,
діяльність орган публічного управління та місцевого
самоврядування щороку суттєво не змінюється, тому
вони оцінюють та вивчають зміни позитивні та негатив-
ні, які відбуваються поступово, протягом кількох років.
Критерії оцінювання результативності, що були вибрані
та затверджені для канадської муніципальної програми
оцінювання діяльності, підбиралися окремо конкретно
до кожного напряму і з урахуванням часових тенденцій,
на основі чого органи публічного управління змогли пе-
реглянути свою управлінську діяльність за минулі роки
та перебудувати її в потрібному напрямі, відповідно до
реальної ситуації та сучасних вимог [1].

У першій половині минулого століття «батьки ме-
неджменту якості» Е. Демінг і Д. Джуран за допомогою
статистики розробили основу для оцінювання якості,
яка широко використовувалася в японському менедж-
менті [4, c. 57].

У США доктор У. Шухарт у 1924 р. Запропонував за-
стосування науково обґрунтованих методів статистич-
ного контролю якості. Необхідно зауважити, що сьогодні
управління якістю на виробництві будується не на ос-
нові емоцій, відчуттів та інтуїції керівників, а на підставі
фактичних даних, одержанням, обробкою і поданням
яких у зручній для прийняття рішень формі і використо-
вуються статистичні методи [3, c. 207].

Технологія «порівняння результатів» має важливе
значення та здійснюється за конкретними даними, які
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пояснюють, чому певні органи публічного управління
можуть досягти високого рівня ефективності та кращих
результатів, а інші – ні. Обмін результатами є корисним
не тільки для споживачів, а й для органів публічного
управління. З метою удосконалення та поліпшення сво-
єї діяльності органи публічного управління усіх рівнів
обмінюються інформацією про результати. Обговорен-
ня та порівняння дає змогу зробити висновки про най-
більш вдалі варіанти рішень.

Найбільше уявлення про використання методу оці-
нювання якості за результатами дає досвід США. Згід-
но зі звітом консалтингової групи центру фіскальної
політики в 2002 р., можна виділити наступні етапи ста-
новлення системи управління за результатами в США:
performance budget – програмно-цільовий бюджет (1949
– 1962 рр.); planning – programming – budgeting system
(PPBS) – система планування – програмування – бюд-
жетування (1965 р.); management by objectives (MBO)
– управління по цілях (1972 – 1975 рр.); zero – based
budgeting (ZBB) – концепція «нульового бюджету» (1977
– 1981 рр.) [8].

В Німеччині для формування у населення позитивної
думки про якість отримуваних адміністративних послуг
передбачається використання спе-
ціальних постанов, які захищають
споживачів і припускають особливі
процедури вирішення конфліктних
ситуацій, а також проведення регу-
лярних опитувань споживачів [7, c.
95]. Муніципалітети Великобританії
проводять постійні опитування на-
селення з проблем якості послуг,
що надаються, і міри їх відповід-
ності податковому навантаженню.
Кожен муніципалітет розробляє
певний «стратегічний порядок до-
сягнення цілей», що складається
з конкретних планів і програм.
Новим напрямом реформ є ство-
рення окремих спеціальних служб
надання адміністративних послуг
населенню. Наприклад, у багатьох
європейських країнах для грома-
дян, котрі шукають роботу, надається індивідуальний
кейс-менеджер, який виконує за споживача усі проце-
дури, пов’язані з отриманням необхідних довідок від
відповідних державних служб, а також надає необхідні
йому рекомендації та поради по всьому циклу надання
послуги [5].

Використання зазна-
чених методів є запо-
рукою успішного оціню-
вання адміністративних
послуг «якщо ви можете
оцінити те, про що го-
ворите, і виразити це
кількісно, тоді ви щось
про це знаєте, а якщо
ви не можете це оцінити
і виразити кількісно, тоді
ваші пізнання бідні і не-
задовільні» [6, с. 3].

В Україні існує ро-
зуміння необхідності
впровадження критеріїв
системного оцінювання
результативності діяль-
ності органів публічного

управління у контексті реалізації державної політики
та якості адміністративних послуг, що надаються насе-
ленню. Але враховуючи невизначеність того, якими ці
критерії мають бути, на нашу думку, слід використати
досвід розвинених демократичних країн.

Вважаємо за доцільне взяти за основу ті критерії
оцінювання, які використовуються організацією еконо-
мічного співробітництва та розвитку. Впровадження цих
технологій не потребує додаткових коштів на їх реалі-
зацію та суттєвих законодавчих змін, але їх результати
приведуть як до більшої прозорості влади, так і до її
продуктивної діяльності у напрямі забезпечення потреб
сучасного українського суспільства.

Критерії оцінювання якості роботи органів місцевого
самоврядування мають бути застосовані при будь-якій
діяльності зазначених органів і знаходити своє втілення
у відповідних документах, які, в свою чергу, мають бути
завжди відкритими, доступними для ознайомлення.

На прохання оцінити за 5-бальною шкалою (1 – зов-
сім не важливе, 5 – дуже важливе) важливість наступ-
них заходів для покращення діяльності органів публіч-
ної влади у сфері надання адміністративних послуг,
споживачі оцінили майже все як першочергове (рис. 1).

Найбільший показник із п’яти параметрів у 96,54 %
споживачі віддали «результативності» як «дуже важ-
ливе», 94,24 % – «повнота інформації про послугу»,
91,35 % – «рівність».

Натомість, працівники органів публічного управління
дещо вважають не зовсім важливим (рис. 2).

Рис. 1. Оцінювання споживачами адміністративних послуг терміновості
здійснення заходів для покращення діяльності органів публічного управління

Рис. 2. Оцінювання працівниками органів терміновості здійснення заходів для покра-
щення діяльності органів публічного управління
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За результатами оцінювання, 11,88 % працівників
вважають, що «зручність» – це «зовсім не важливе», до
того ж 7,92 % так вважають щодо «справедливої варто-
сті» та 6,6 % щодо «рівності».

Результати опитування працівників органів публіч-
ного управління на питання «наскільки, на вашу думку,
якість надання адміністративних послуг суб’єктам ЗЕД
органами публічної влади відповідає європейським
стандартам»: повністю відповідає – 0 %, частково відпо-
відає – 6 % (19), зовсім не відповідає – 25 % (76), у нас
не вироблені належні критерії оцінювання якості послуг
– 69 % (208).

Також ми запропонували оцінити за 5-бальною шка-
лою (1 – зовсім не важливе, 5 – дуже важливе) важливість
наступних вимог до посадових осіб органів публічної вла-
ди як суб’єктів надання адміністративних послуг (рис. 3).

За даними опитаних працівників, «професійності»
надають перевагу 74,26 %, наступним параметром за
важливістю посідає «ввічливість» – 57,43 % та «добро-
зичливість» – 55,78 %, «зовсім не важливим» працівни-
ки вважають «готовність надати допомогу» – 5,94 %.

10 % (33) з опитаних вважають, що адміністративна
відповідальність повинна діяти за неповагу до особи,
13 % (47) – недотримання стандартів надання послуги,
18 % (62) – невиконання обов’язків, 23 % (81) – ненадан-
ня консультацій, 21 % (73) – стягнення плати за послугу,
13 % (45) – примушення отримувати необов’язкові по-
слуги, 2 % (6) – інше.

З опитування працівників органів публічного управ-
ління лише 8 % (23) вважають, що адміністратив-
на відповідальність повинна діяти за недотримання
встановлених стандартів надання послуги, 12 % (35)
– неповагу до особи – споживача послуги під час вико-
нання службових обов’язків, 21 % (65) – ухилення від
виконання обов’язків щодо надання консультативної
допомоги, 29 % (88) – неправомірне стягнення плати за
послугу, 18 % (56) – примушування отримувати супутні
необов’язкові послуги, 12 % (36) – інше.

З 347 опитаних споживачів 60 % (207) – ніколи не
звертались зі скаргою до органу публічного управління,
25 % (86) – звертались один раз, 12 % (41) – зверта-
ються достатньо часто та лише 4 % (13) – звертаються
постійно. Отримавши такі дані, можна зробити висно-
вок, що споживачі не мають надії щодо справедливого
вирішення справи, або це свідчить про низьку правосві-
домість населення. Із зазначених 40 %, які звертались

Рис. 3. Важливість вимог для посадових осіб органів публічного управління як
суб’єктів надання адміністративних послуг.

зі скаргою, 25 % (29) – порушення термінів надання по-
слуги, 68 % (77) – неправомірне стягнення сплати, 4 %
(5) – відмова у наданні консультації або інформації та
3 % (3) – професійна некомпетентність посадових осіб.
6 % (7) звернулись до начальника підрозділу чи відділу,
28 % (32) – начальника установи, 14 % (16) – началь-
ника районного чи міського рівня, 2 % (2) – начальника
обласного рівня, 4 % (5) – начальника державного рівня
та 52 % (46) – не звертались.

Щодо самих органів публічної влади, то лише 11 %
(33) з 303 опитаних працівників відповіли, що їх орган
був відповідачем в адміністративному суді у справах
про оскарження неправомірних рішень, дій чи бездіяль-
ності органу.

Таким чином, система оцінювання якості надання
адміністративних послуг, сформована в розвинених
країнах, поки що тільки набуває свого становлення

та закріплення в Україні. За
допомогою критеріїв оці-
нювання результативності
діяльності орган публічного
управління (всіх рівнів управ-
ління) сприяють визначенню
розбіжності між результатом
виконання і запланованим
раніше, надають змогу про-
аналізувати, підкоригувати ді-
яльність з метою подальшого
її вдосконалення.

На нашу думку, якщо ор-
гани державного управління
та місцевого самоврядування
України будуть використовува-
ти технології оцінювання якості
діяльності органів публічного
управління на центральному
та місцевому рівнях, що вико-

ристовується в багатьох європейських країнах, зокрема
в країнах–членах організації економічного співробітни-
цтва та розвитку (ОЕСР), то це зможе значно підвищити
прозорість та ефективність діяльності зазначених орга-
нів і структур.

Удосконалення та законодавчого закріплення потре-
бують технології та прийоми, вироблені сучасною теорі-
єю й практикою менеджменту в приватному секторі, які
передбачають реалізацію таких принципів:

• чітку орієнтацію на природу будь-якого процесу,
спрямованого на досягнення запланованих цілей
і очікуваних результатів;

• перехід від управління адміністративними функці-
ями до управління адміністративною діяльністю й
цілями;

• систематичне проведення моніторингу й аналізу
управлінської діяльності та розробка їх оптималь-
них моделей досягнення інструментальних і за-
гальних цілей;

• постійна робота з удосконалення управлінської
діяльності;

• дотримання обов’язкової логічної послідовності
всіх функцій і процесів та їх орієнтації на кінцеві
результати нижчого та вищого рівня, які є корис-
ним й цінними для суспільства і громадян.

Впровадження критеріїв оцінювання – необхідна
умова не тільки забезпечення якості функціонування
органів публічного управління та адміністративних по-
слуг, що надаються ними, а й позитивного іміджу Укра-
їни на світовій арені як дійсно правової, соціальної та
демократичної держави.
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Лариса Вдовиченко

ПРОБЛЕМИ ІНФОРМАЦІЙНИХ
ВІДНОСИН СУБ’ЄКТІВ РЕГУЛЯТОРНОЇ

ДІЯЛЬНОСТІ ТА МЕХАНІЗМИ
ЇХ ВИРІШЕННЯ

Çàïðîïîíîâàíî ïðèíöèïè ôîðìóâàííÿ ³íôîðìàö³éíèõ
â³äíîñèí ó ñôåð³ ðåãóëÿòîðíî¿ ä³ÿëüíîñò³, ðîçêðèòî
³ñíóþ÷³ ïðîáëåìè â ³íôîðìàö³éíèõ â³äíîñèíàõ ñóá’ºê-
ò³â ðåãóëÿòîðíî¿ ä³ÿëüíîñò³, çàçíà÷åíî ìåõàí³çìè
äåðæàâíîãî ðåãóëþâàííÿ ³íôîðìàö³éíèõ â³äíîñèí
ó ñôåð³ ðåãóëÿòîðíî¿ ä³ÿëüíîñò³.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: äåðæàâíà ðåãóëÿòîðíà ïîë³òèêà,
ðåãóëÿòîðíà ä³ÿëüí³ñòü, ³íôîðìàö³éí³ â³äíîñèíè,
ïðèíöèïè, ìåõàí³çìè, äåðæàâíå ðåãóëþâàííÿ.

На нинішньому етапі розвитку інфор-
маційного суспільства та необхідності підви-
щення якості державного управління в Україні
регулювання державою сфери господарювання
полягає не в кардинальних змінах, скасуванні
існуючих нормативно-правових актів та при-
йнятті нового пакету документів, а в ефектив-
ному врегулюванні інформаційних відносин
суб’єктів процесу здійснення регуляторної ді-
яльності (діяльності, спрямованої на підготовку,

прийняття, відстеження результативності та пе-
регляд регуляторних актів – нормативно-право-
вих актів та інших письмових документів у сфері
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господарської діяльності [1]). У зв’язку з цим актуалізу-
ється проблема наявних у сфері регуляторної діяльно-
сті інформаційних відносин між суб’єктами регулювань
та наукових досліджень у цьому напрямі.

Вирішенню проблем здійснення регуляторної
діяльності як діяльності, спрямованої на реалізацію
державної регуляторної політики у сфері господарю-
вання, присвячені наукові праці багатьох вітчизняних
і зарубіжних фахівців у галузі державного управління,
економіки, права тощо, серед українських науковців це
О. В. Кужель, О. В. Літвінова, Д. В. Ляпіна, М. А. Погріб-
няка, О. Х. Юлдашева та ін. Разом з тим, інформаційні
відносини у сфері регуляторної діяльності та механізми
їх державного регулювання в Україні ще жодного разу
не були предметом окремого наукового комплексного
дослідження.

Зважаючи на це, метою даної статті є аналіз
проблем інформаційних відносин суб’єктів регулятор-
ної діяльності та пошук механізмів їх вирішення. Для
досягнення мети визначено такі завдання: 1) запропо-
нувати принципи формування інформаційних відносин
у сфері регуляторної діяльності; 2) розкрити існуючі
проблеми в інформаційних відносинах суб’єктів регуля-
торної діяльності; 3) зазначити механізми державного
регулювання інформаційних відносин у сфері регуля-
торної діяльності.

Сенс регуляторної діяльності – забезпечення
дотримання та захист суспільно значущих інтересів
у сфері господарювання. Безпосередньо інтереси
певних суб’єктів регулювання сфери господарювання
визначені обсягом наданих їм прав, зазначених у За-
коні України «Про засади державної регуляторної по-
літики у сфері господарської діяльності» (далі – Закон
про регуляторну політику). У зв’язку з цим, на думку
О. В. Літвінова та О. М. Андрєєва [11], з якою варто
погодитися, є дуже важливою наявність внутрішнього
зв’язку принципів державної регуляторної політики (до-
цільність, адекватність, ефективність, збалансованість,
передбачуваність, прозорість та врахування громад-
ської думки), прав суб’єктів регулювання (громадян,
суб’єктів господарювання, їх об’єднань тощо) та про-
цедурних етапів здійснення регуляторної діяльності,
які складаються з переліку відповідних обов’язків регу-
ляторних органів (органів законодавчої, виконавчої вла-
ди та місцевого самоврядування). Такий зв’язок можна
уявити у вигляді схеми, ланцюги якої направлено на
належну роботу всієї системи здійснення регуляторної
діяльності її суб’єктами (рис. 1).

Рис. 1. Схема взаємозв’язку державної регуляторної політики
та регуляторної діяльності










