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ДЕРЖАВНЕ УПРАВЛІННЯ

ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Реалізація критеріїв оцінювання якості надання пуб-

лічних послуг має відповідати до концептуального ро-
зуміння їх відкритості та можливостей, що вони нада-
ють. Доцільність наукового дослідження щодо запро-
вадження критеріїв оцінювання якості надання публіч-
них послуг зумовлено виникненням потреби терито-
ріальної громади в більш якісних послугах. Запрова-
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дження критеріїв оцінювання сприяє вирішенню про-
блем забезпечення балансування інтересів територіаль-
ної громади та місцевих органів влади знижуючи соці-
альну напругу в суспільстві.

 Проблематика критеріїв оцінювання надання пуб-
лічних послуг полягає у визначенні типових ознак про-
блем, на основі яких надаються публічні послуги, серед
яких є дотримання чинного законодавства відносно за-
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хисту прав громадян, активної участі громади в держав-
них справах, дотримання державними службовцями
своїх обов'язків, прийняття рішення відносно надання
публічної послуги представниками державних органів
влади, що представляють один з підходів місцевого са-
моврядування, вільний доступ громадян до алгоритму
дій імплементації публічної послуги.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
ТА ПУБЛІКАЦІЙ

Дослідженню процесу надання якісних публічних
послуг приділяли увагу вчені у галузі державного управ-
ління та юриспруденції, як-от: В. Авер'янов, В. Баку-
менко, Н. Гнидюк, Д. Горєлов, В. Дзюндзюк, В. Доле-
чек, І. Коліушко, Н. Мельтюхова, П. Надолішній, Н. Ниж-
ник, В. Тимощук, Ю. Шаров та ін. Щодо теоретичних
аспектів публічного управління в напрямі надання пуб-
лічних послуг присвятили свої праці: Е. Афонін, Н. Гу-
дима, О. Крет, В. Пилаєва, В. Ярошенко, І. Суровцева та
інші. Але, не дивлячись на наукові здобутки з приводу
дослідження порядку надання публічних послуг, це пи-
тання потребує подальшого вивчення у напрямку виз-
начення критеріїв якості їх надання з урахуванням су-
часних реформ адміністративно-територіальної орган-
ізації влади.

МЕТА СТАТТІ
Метою статті є визначення механізму запроваджен-

ня критеріїв оцінювання якості надання публічних по-
слуг.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
Розвиток демократичних цінностей в Україні, що

позиціонує себе як соціальна держава, має забезпечу-
вати населення якісними послугами, в свою чергу, зна-
ходиться в стані пошуку ідеального балансу надання
публічних послуг населенню. Такий процес потребує на-
лежного дослідження відносно визначення основних
критеріїв якості надання публічних послуг органами
місцевого самоврядування, основні завдання яких мож-
ливо класифікувати за:

— рівнем імплементації публічної послуги та виду
правового регулювання, що має відносини до центра-
лізованого та локального регулювання;

— надання публічної послуги як на платній, так і бе-
зоплатній основі;

— функціональні зобов'язання публічної послуги
відносно її реєстрації; надання дозволу (ліцензії); сер-
тифікація; атестація; верифікація; нострифікація; лега-
лізація; встановлення статусу тощо;

— відносно предмету питання: підприємницькі (гос-
подарські) соціальні; земельні; будівельно-комунальні
послуги тощо [1].

Також публічні послуги, що надаються органами
місцевого самоврядування, можливо оцінювати за
суб'єктами відповідальності наданої публічної послу-
ги та їх джерелами фінансування в контексті швид-
кості виконання даних публічних послуг та якості ви-
конуючи усіх покрокових дій, для того щоб задоволь-
нити запит кожного громадянина, що потребує даної
послуги. Оцінювання публічних послуг можливо в про-
цесі діяльності на різних етапах виконання своїх зо-

бов'язань органами державної влади та місцевого са-
моврядування, а саме:

1) процес здійснення контрольної діяльності орга-
нами місцевого самоврядування та державної влади при
здійсненні публічної послуги в рамках таких процесів,
як перевірки, ревізії, інспектування тощо та інша доз-
вільно-розпорядча діяльність, що не є адміністративни-
ми послугами;

2) рівень надання адміністративних послуг та умови
забезпечення реалізації публічної послуги в основу якої
лягають права та свободи громадян;

3) монополізація публічної послуги, що може здійс-
нюватися лише в певних населених пунктах або ж вона
доступна широкому колу споживачів (наприклад вико-
ристання електронних сервісів);

4) розмежування публічних послуг на основі специ-
фічних потреб територіальної громади залежності від
їх географічного, етнографічного, мовного, економіч-
ного, соціального, політичного стану [2].

Основними методами оцінювання якості публічних
послуг є визначення експертних середніх значень на осно-
ві кількісних та якісних чинників, що окреслюють умо-
ви дослідження та випадкові чинники. Дослідженням
даних чинників займається дисперсійний аналіз вико-
ристовуючи властивості адитивності дисперсії випадко-
вої величини. В залежності від кількості чинників дис-
персії визначають як однофакторний так багатофактор-
ний дисперсійний аналіз. Однією з особливостей дис-
персійного аналізу заключається в можливості дослід-
ження кожного чинника в незалежності від інших. Од-
нак при дисперсійному аналізі кожне спостереження
служить для компонування оцінки відносно всіх чинників
та їх взаємодії. Значимість дисперсійного аналізу ви-
значають на основі критерію Фішера. Також одним з
ефективних методів оцінювання якості надання публіч-
них послуг на рівні місцевого самоврядування так і цен-
тральних органів влади є методика проведення експер-
тної оцінки, що визначається на таких етапах:

1) окреслення основного напрямку щодо проведен-
ня експертних оцінок;

2) визначення програми експертних оцінок:
— формулювання мети та завдань експертної оцін-

ки;
— розробка анкети (опитувальника);
— вибір способу оцінки компетентності експертів;
— формування правил проведення опитування екс-

пертів;
— формування правил та методів обробки думок

експертів;
3) створення групи експертів, що будуть проводити

оцінку [3].
Важливим етапом оцінювання якості публічних по-

слуг для населення є розробка та впровадження авто-
матизованої системи електронних послуг. Завдяки роз-
робці цих послуг територіальні громади зекономили свій
час та ресурси. Основними перевагами системи елект-
ронних послуг є: 1) компонування нових організаційно-
технологічних форм надання публічних послуг місцево-
го населення маючи характерні ознаки прозорості
відкритості та рівності для всіх громадян територіаль-
них громад; 2) створення електронного документообі-
гу між суб'єктами надання публічних послуг населення;
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3) надання публічних послуг громадянам за суб'єктами
підприємницької діяльності:

— створення профілю в електронном кабінеті ко-
ристувача;

— електронна консультація (у межах визначеної за-
конодавством компетенції);

— попередній запис на прийом до адміністратора
ЦНАП (Центр надання адміністративних послуг );

— перегляд інформації про стан справ;
— перегляд електронних повідомлень.
Але впровадження електронної системи надання пуб-

лічних послуг населенню є одним з нових напрямів, по-
требуючи подальшого вивчення та вдосконалення сис-
теми оцінок якості послуг, що будуть отримувати грома-
дяни. Наразі потребують подальшого удосконалення
критерії оцінювання, інструментарій, що надається у виг-
ляді оцінок споживачами. Впровадження незалежних
інституцій оцінювання надання нових видів послуг на сту-
пеня задоволеності громадян від отримання їх.

На основі вищевикладеного слід сказати, що оцін-
ка якості публічних послуг може базуватися на основі
оцінки споживачами послуг, оцінки надавачами послуг
або змішаної оцінки, тобто здійснюється на основі ком-
понування оцінок споживачами та надавачами. Основ-
ним завданням удосконалення та запровадження нових
оцінок якості публічних послуг, що надаються грома-
дянам є удосконалення механізму відносин між грома-
дянами та державними органами влади [4].

Подальше удосконалення оцінки якості публічних
послуг, що надаються державними органами влади ма-
ють вдосконалюватися на основі прийнятої в 2014 р.
Концепції реформування місцевого самоврядування та
територіальної організації влади в Україні. Зокрема
серед завдань реформи є ті, що присвячені досліджу-
ваному питанню, як-от:

— територіальної доступності, що передбачає на-
дання послуг на території громади, де проживає особа;

— належної матеріально-технічної бази для надан-
ня основних форм публічних послуг (органи місцевого
самоврядування повинні мати у своєму розпорядженні
відповідні приміщення та інфраструктуру);

— відкритості інформації про послуги, порядок та
умови їх надання;

— професійності надання публічних послуг [5].
Варто зауважити, що здійснення оцінювання якості

надання публічних послуг повинно бути направлено на
новий формат публічних послуг "єдиного вікна". Такий
формат публічних послуг представлений Центрами на-
дання адміністративних послуг (надалі — ЦНАП). У кон-

тексті даних публічних послуг
актуальним є використання
громадського моніторингу як
одного з ефективних інстру-
ментів удосконалення та вип-
равлення прогалин у наданні
публічних послуг. Тому в ході
проведення громадського
моніторингу слід зазначити
наступні критерії оцінювання
якості надання публічних по-
слуг:

— сформований перелік
публічних послуг, що надаються населенню;

— визначення обмежень переліку публічних послуг
центру надання адміністративних послуг за різними роз-
мірами територіальних громад;

— сумлінне виконання своїх посадових обов'язків
персоналом центру надання адміністративних послуг
згідно затвердженого положення та регламенту;

— сформовані інформаційні картки надання пуб-
лічних послуг та визначення алгоритму дій громадяни-
на для їх отримання;

— має бути відсутнім ефект копіювання публічних
послуг (надання послуг, що наявні в ЦНАП не повинно
дублювати, ті, що надаються іншими установами, якщо
можливість їх надання передбачено чинним законодав-
ством);

— функціонування згідно з графіком роботи відпо-
відно до вимог чинного законодавства;

— наявність інформаційної сторінки в Інтернет-про-
сторі, високий рівень їх інформативності;

— активне використання електронних засобів на-
дання консультації, наприклад, з використанням елект-
ронних засобів зв'язку або за телефоном;

— розгалуженість центрів надання адміністратив-
них послуг (наявність великої кількості денних центрів);

— функціональне зонування приміщення (сектори
прийому-інформування, очікування і обслуговування) ,
достатність площі (для робочих місць, для відвідувачів);

— визначення переліку стендів для отримання гро-
мадянами повної та вичерпної інформацію, що надає
центр надання адміністративних послуг;

— використання інформаційних технологій, наприк-
лад, як наявність інформаційних кіосків за допомогою
яких можливо отримати інформацію про послуги ЦНАП;

— створення умов для людей з обмеженими мож-
ливостями (пандус або кнопка виклику чи ліфт; присто-
совані інфомат, термінал керування чергою, кімната
особистої гігієни);

— створення умов для громадян з дітьми (наявність
спеціально обладнаних місць для дітей);

— визначення пріоритетів супутніх послуг у таких
напрямах: касове обслуговування (наявність банківсь-
кого відділення або терміналу); продаж канцелярських
товарів; наявність ксероксу, телефону, Інтернет (доступ
до точки Wi-Fi), вільного комп'ютеру з доступом до
Інтернету; можливість зробити фото на документи;

— проведення своєчасної підготовки кадрів відпо-
відної кваліфікації, можливість підвищення кваліфікації,
проходження психологічної допомоги, за умов необ-
хідності;

Рис. 1. Структура електронізації послуг у ЦНАПах, %
Джерело: [7].
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— забезпеченість ЦНАП можливостями для грома-
дян попереднього запису на прийом з використанням
мережі Інтернет або ж за телефоном [6].

Статистичні дані свідчать, що станом на 1 квітня
2018 року в  Україні функціонує 756 ЦНАПів,
найбільш кількість з яких у м. Дніпро — 57 од.,
Києві — 44 од., Львові, Одесі, Полтаві — 40 од.,
Вінниці — 39 од., Запоріжжя — 34 од. У розрізі
органів, що їх створили спостерігається наступна
статистика: найбільша кількість районні державні
адміністрації — 452 од., органи місцевого самовря-
дування — 102 од., міста обласні центри — 67 од.,
міста обласного значення — 135 од.

Проте на сьогодні існують певні проблеми щодо
електронізації послуг (рис. 1).

Отже, лише в 11 % ЦНАПах особа може здійснити
попередній електронний запис, у 18 % існує електрон-
на черга, у всіх інших випадках для отримання адмініст-
ративної послуги особа повинна витратити значну кіль-
кість часу на знаходження у черзі.

Стосовно надання супутніх послуг ситуація ще гірша.
Адже лише у 2 % ЦНАПах є вільний доступ до Wi-Fi, а це
приблизно лише у 15 відділеннях по всій території Украї-
ни. Банківські послуги надаються лише у 16 % центрів.

Щодо Запорізької області, то можна спостерігати
таку тенденцію: найбільша кількість адміністративних
послуг була надана у ЦНАПі Мелітопольської міської
ради — 9803, ЦНАПі "Єдиний офіс" виконавчого комі-
тету Бердянської міської ради — 6585, та ЦНАПі по Воз-
несенівському району департаменту надання адмініст-
ративних послуг та розвитку підприємництва Запорізь-
кої міської ради — 6186 [7].

У ході проведеного наукового дослідження було
запропоновано механізм запровадження критеріїв оці-
нювання якості надання публічних послуг (рис. 2), де
представлені основні чинники визначення критеріїв оці-
нювання якості надання публічних послуг на рівні тери-
торіальних громад.

Ключовими елементами даної схеми є класифікація
рівня публічних послуг, методи визначення якості пуб-

Рис. 2. Механізм запровадження критеріїв оцінювання якості надання публічних послуг
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лічних послуг, базис оцінки якості публічних послуг,
напрями реформ з метою підвищення якості публічних
послуг. До класифікації публічних послуг слід віднести
функціональні зобов'язання публічної послуги, ціна пуб-
лічної послуги, відносно предмету питання, рівень імпле-
ментації публічної послуги. Методами визначення якості
публічних послуг є багатофактроний аналіз, однофак-
торний аналіз, методика експертних оцінок. Базис оці-
нки якості публічних послуг є основним підгрунтям по-
дальшого аналізу та дослідження якості публічної по-
слуги при її реалізації. До елементів базисної оцінки слід
віднести такі: змішане оцінювання публічної послуги,
оцінку надавачами публічної послуги, оцінку спожива-
чами публічної послуги.

Особливого значення набуває громадський моніто-
ринг, що визначає основні напрями з боку громадськості
та контроль якості публічних послуг: обмеження пере-
ліку публічних послуг, сформований перелік публічних
послуг, затверджені положення та регламент, наявність
інформаційної сторінки, кваліфікація кадрів, відсутність
копіювання публічних послуг, використання електрон-
них засобів, розгалуженість центрів надання адмініст-
ративних послуг, функціональне зонування приміщен-
ня, використання інформаційних технологій, умови для
людей з обмеженими можливостями, супутні послуги
тощо. А також визначити основні напрями реформ, що
можуть впливати на якість надання публічної послуги та
імлементацією до неї критеріїв оцінки якості.

ВИСНОВОК
На основі вищевикладеного, слід зробити висновок,

що наразі не існує чітко визначених меж критеріїв якості
надання публічних послуг, внаслідок чого виникає недо-
статня ефективність діяльності місцевих органів влади.
Тому слід сказати, що впровадження системи оцінюван-
ня критеріїв якості надання публічних послуг є одним з
ефективних засобів підвищення результативності органів
місцевого самоврядування. Визначаючи оцінку якості
надання публічних послуг слід розуміти що основною
метою її є забезпечення прав і свобод громадян, реалі-
зація владних повноважень, законодавчо закріпленими
за органами місцевого самоврядування. Для вдалої
імплементації механізмів щодо визначення оцінки та
якості надання публічних послуг, має бути чітко визна-
чені умови та дії при оцінці надання публічної послуги.
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