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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Сучасний етап розвитку українського 

суспiльства позначився активним запровадженням європейських стандартiв, 

змiною принципiв i форм вiдносин мiж владою i громадою (громадянами), 

впровадженням нової фiлософiї державно-управлiнської дiяльностi, суть якої 

полягає не в управлiннi суспiльством, а в наданнi послуг, у «служiннi» 

iнтересам суспiльства i людини. У свiтлi останнiх подiй в Українi особливо 

актуальним стає питання щодо налагодження та вдосконалення iнституту 

публiчних послуг як визначального чинника забезпечення реалiзацiї прав i 

свобод громадян. В умовах реформи децентралiзацiї в Українi, що передбачає   

комплекс змiн, основною метою яких є передача значних повноважень та 

бюджетiв вiд державних органiв органам мiсцевого самоврядування, 

надзвичайно важливим є питання надання якiсних публiчних послуг органами 

мiсцевого самоврядування. Для цього потрiбно передусiм не тiльки створити 

iнституцiйнi та правовi засади пiдвищення якостi публiчних послуг, якi 

надаються органами мiсцевого самоврядування, але й розширити їх кiлькiсть. 

Цi процеси вимагають не лише оновлення або полiпшення елементiв системи 

управлiння, що неналежно функцiонують, а й радикального перетворення 

механiзмiв держави, зокрема правового й органiзацiйно-функцiонального, 

забезпечення процесiв регулювання децентралiзацiї, що є важливим чинником 

досягнення ефективностi державного управлiння. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Науково-теоретичною базою 

дослiдження стали працi таких вiтчизняних та зарубiжних науковцiв-правникiв 

як В. Б. Авер’янов, К. К. Афанасьєв, Ю. П. Битяк, Д. Н. Бахрах, С. М. Бервено, 

В. Р. Бiла I. П. Голоснiченко, А. А. Дьомiн, А. I. Єлiстратов, I. В. Жароїд,              

Ж. В. Завальна, О. А. Задихайло, О. М. Iлюшик, В. А. Кикоть, В. К. Колпаков, 

Р. О. Куйбiда, М. С. Мiхровська, Н. В. Морозюк, Г. М. Писаренко,                        

Ю. Н. Старилов, В. С. Стефанюк, М. I. Смакович, С. Г. Стеценко,                           

С. С. Скворцов, О. П. Свiтличний, В. К. Терещенко, В. П. Тимощук та інші. 
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Мета і задачі дослідження. Мета наукового дослідження полягає в 

обґрунтуванні теоретико-методичних засад і розробленні практичних 

рекомендацій щодо покращення надання публiчних послуг в об’єднаних 

територіальних громадах в умовах децентралізації влади. 

Для досягнення поставленої мети в науковій роботі вирішувалися такі 

основні задачі: 

– розкрити правовi засади децентралiзацiї влади та її вплив на 

реформування системи надання публiчних послуг органами мiсцевого 

самоврядування; 

– здiйснити дослiдження публiчного договору як правову пiдставу надання 

якiсних публiчних послуг органами мiсцевого самоврядування; 

– розкрити правовi передумови укладення публiчних договорiв органами 

мiсцевого самоврядування; 

– визначити органи мiсцевого самоврядування як суб’єктiв надання 

публiчних послуг; 

– здiйснити дослiдження стандартiв надання публiчних послуг органами 

мiсцевого самоврядування; 

– проаналiзувати критерiї оцiнювання якостi надання публiчних послуг 

органами мiсцевого самоврядування та на цiй пiдставi запропонувати власнi 

критерiї оцiнювання якостi надання публiчних послуг. 

Об'єкт дослідження – суспiльнi вiдносини, що виникають пiд час 

дiяльностi органiв мiсцевого самоврядування пiд час надання адмiнiстративних 

послуг.  

Предмет дослідження – надання публiчних послуг органами мiсцевого 

самоврядування в умовах децентралiзацiї влади. 
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РОЗДІЛ 1. 

ПРАВОВА ПРИРОДА ПУБЛIЧНИХ ПОСЛУГ 

 

1.1. Децентралiзацiя влади та її вплив на реформування системи 

надання публiчних послуг 

 

Україна як демократична держава, що обрала курс на євроiнтеграцiю, 

одним iз трьох першочергових напрямiв реформ визначила саме 

децентралiзацiю. У конституцiйному вимiрi децентралiзацiя втiлюється в 

реалiзацiї принципу народного суверенiтету (додаток А). 

На офiцiйному урядовому сайтi, присвяченому реформi децентралiзацiї 

влади, децентралiзацiя визначена як передача значних повноважень та 

бюджетiв вiд державних органiв органам мiсцевого самоврядування, аби 

якомога бiльше повноважень мали тi органи, що ближче до людей, де такi 

повноваження можна реалiзовувати найбiльш успiшно [6].  

Виходячи з визначення, головною метою децентралiзацiї в Українi є 

посилення ролi мiсцевого самоврядування, надiлення представницьких органiв 

територiальних громад бiльшим обсягом повноважень щодо управлiння 

мiсцевими справами, позбавлення мiсцевих органiв державної влади 

повноважень щодо пiдготовки та виконання районних та обласних бюджетiв. 

Вiдiграючи важливу роль в дiяльностi органiв мiсцевого самоврядування та  

правової основи для децентралiзацiї влади Закон України «Про мiсцеве 

самоврядування в Українi» [10] та iншi нормативно-правовi акти. 

Взагалi характеризуючи реформу мiсцевого самоврядування та 

децентралiзацiя влади в Українi слiд вiдмiтити такi її головнi цiлi. Першою 

цiллю є завершення формування оптимальної для України системи 

адмiнiстративно-територiального устрою; другою цiллю є надання доступних 

та якiсних публiчних послуг мiсцевим самоврядуванням; третя цiль полягає в 

тому, що громади братимуть участь у вирiшеннi питань мiсцевого значення; 

четверта цiль децентралiзацiї полягає в тому, що фiнансування регiональної 
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полiтики буде забезпечувати розвиток та пiдвищувати конкурентоспроможнiсть 

громад i регіонів; п’ята цiль полягає в тому, що держава буде контролювати 

законнiсть дiяльностi органiв мiсцевого самоврядування.  

Отже, децентралiзацiя як одна iз прiоритетних реформ в Українi 

передбачає пiдвищення ролi регiональних органiв державної влади та мiсцевого 

самоврядування у здiйсненнi економiчних i структурних реформ. Вона 

прискорює диверсифiкацiю економiки територiй, оптимiзацiю управлiння 

державним i комунальним майном, розвиток мiжрегiонального i 

транскордонного спiвробiтництва у рiзних сферах суспiльного життя. 

Ми вважаємо, що в умовах здiйснення децентралiзацiї влади необхiдно на 

законодавчому рiвнi вирiшити питання про передачу вiд органiв виконавчої 

влади органам мiсцевого самоврядування повноважень щодо надання основних 

публiчних послуг з якими стикаються мешканцi територiальних громад. У 

свою чергу на органи публiчної влади, посадових осiб органiв мiсцевого 

самоврядування покласти вiдповiдний контроль (нагляд) щодо якостi надання 

публiчних послуг. 

 

1.2. Публiчний договiр як правова пiдстава надання якiсних публiчних 

послуг органами мiсцевого самоврядування 

 

В умовах децентралiзацiї влади, серед багатьох нормативно-правових актiв  

важливу роль вiдiграє «Концепцiї реформування мiсцевого самоврядування та 

територiальної влади в Українi» № 333-р вiд 1 квiтня 2014 р., в якiй 

зазначається, що система мiсцевого самоврядування на сьогоднi не задовольняє 

потреб суспiльства. Функцiонування органiв мiсцевого самоврядування у 

бiльшостi територiальних громад не забезпечує створення та пiдтримку 

сприятливого життєвого середовища, необхiдного для всебiчного розвитку 

людини, її самореалiзацiї, захисту її прав, надання населенню органами 

мiсцевого самоврядування, утвореними ними установами та органiзацiями 
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високоякiсних i доступних адмiнiстративних, соцiальних та iнших послуг на 

вiдповiдних територiях  [12]. 

В Концепцiї наголошується, що публiчнi послуги повиннi надаватися 

вiдповiдно до державних стандартiв з урахуванням необхiдностi забезпечення: 

територiальної доступностi, що передбачає надання послуг на територiї 

громади, де проживає особа; належної матерiально-технiчної бази для надання 

основних форм публiчних послуг; вiдкритостi iнформацiї про послуги, порядок 

та умови їх надання; професiйностi надання публiчних послуг [12]. 

Питанню публiчного договору придiляється  значна увага науковцями та 

юристами-практиками, що обумовлено використанням його в практичнiй 

дiяльностi органiв мiсцевого самоврядування шляхом надання публiчних 

послуг громадянам та юридичним особам та невирiшенiстю   спiрних  питань, 

що iснують при їх наданнi як з наукової, так i з практичної точок  зору.   

Специфiчнi засоби здiйснення управлiнської дiяльностi шляхом надання 

публiчних послуг та  прийняття в останнiй час нових нормативно-правових 

актiв, якi регулюють цi вiдносини, обумовлюють зайвий раз актуальнiсть цього 

дослiдження. 

Запровадження нового погляду на роль  i дiяльнiсть органiв мiсцевого 

самоврядування, їх посадових осiб повинно бути  спрямовано на створення 

сприятливих  умов  для розвитку  громадянського  суспiльства  та  змiцнення  

демократiї, повинно становити повсякденну дiяльнiсть щодо надання якiсних 

адмiнiстративних послуг жителям територiальної громади. В основу такої 

дiяльностi повинна бути покладена людино-центристська iдеологiя. 

На сьогоднi важливе значення в системi правових зв’язкiв органiв 

мiсцевого самоврядування i фiзичних та юридичних осiб посiдає  саме 

адмiнiстративний договiр, який має законодавче регулювання.  По своїй сутi 

бiльшiсть адмiнiстративних договорiв мають комплексний характер,  

регулюються нормами рiзних галузей права, особливе мiсце серед яких 

займають норми цивiльного, господарського, фiнансового, земельного, 

екологiчного права тощо. Обов’язковою ознакою адмiнiстративного договору є 
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його застосування  вiдповiдним компетентним органом. Так, орган мiсцевого 

самоврядування в адмiнiстративному договорi виступає як суб’єкт публiчного 

права, його статус визначається його компетентнiстю. 

Виходячи iз того, що адмiнiстративний договiр є рiзновидом публiчно-

правового договору i  посiдає промiжне мiсце мiж актом органу державної 

влади й договором приватно-правового характеру, обов’язковим суб’єктом 

якого  є  суб’єкт владних повноважень. Ним є орган державної влади, орган 

мiсцевого самоврядування, їх посадова чи службова особа, iнший суб’єкт при 

здiйсненнi ними публiчно-владних управлiнських функцiй на пiдставi 

законодавства, в тому числi на виконання делегованих повноважень, або 

наданнi адмiнiстративних послуг [7]. Отже, викладене дає пiдстави 

констатувати про необхiднiсть вживання саме термiну «публiчний договiр» 

замiсть термiну – «адмiнiстративних договiр». 

Водночас залежно вiд суб'єкта, що надає  публiчнi послуги, розрiзняють 

державнi та мунiципальнi послуги. Так державнi послуги можуть надаватися  

органами  державної   влади   (в основному  виконавчої)  та державними 

пiдприємствами,  установами, органiзацiями, а також органами мiсцевого 

самоврядування в порядку виконання  делегованих  державою  повноважень  за  

рахунок  коштiв державного бюджету, тодi як мунiципальнi послуги     

надаються     органами     мiсцевого самоврядування,    а    також   органами   

виконавчої   влади   та пiдприємствами,  установами,  органiзацiями  в  порядку  

виконання делегованих   органами  мiсцевого  самоврядування  повноважень  за 

рахунок коштiв мiсцевого бюджету.  

Таким чином, важливою складовою як державних, так i мунiципальних 

послуг є адмiнiстративнi послуги [14, с. 303-305], а також публiчнi послуги. 

Публiчна послуга – це дiяльнiсть суб’єкта публiчної адмiнiстрацiї, яка 

здiйснюється за заявою фiзичної або юридичної особи i спрямована на 

забезпечення (юридичне оформлення) прав i iнтересiв заявника послуги. 

Публiчнi послуги надаються органами мiсцевого самоврядування 

безпосередньо або через утворенi ними центри надання адмiнiстративних 
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послуг. Окрiм того, публiчнi послуги можуть надаватися в електроннiй формi 

через Єдиний державний портал адмiнiстративних послуг, у тому числi через 

iнтегрованi з ним iнформацiйнi системи державних органiв та органiв мiсцевого 

самоврядування.  

Щодо визначення термiну «публiчнi послуги», варто зазначити, що 

вiдповiдно до Концепцiї    розвитку    системи    надання адмiнiстративних  

послуг  органами  виконавчої   влади, затвердженої розпорядженням Кабiнету 

Мiнiстрiв України вiд 15 лютого 2006 р. № 90-р, сферу  публiчних послуг 

становлять послуги,  що надаються органами державної влади, органами  

мiсцевого  самоврядування,  пiдприємствами,  установами, органiзацiями,  якi 

перебувають в їх управлiннi. 

Наведене, ще раз  пiдтверджує  про необхiднiсть на норматиному рiвнi 

застосування унiфiкованого термiну «публiчна послуга», замiсть: державна, 

адмiнiстративна, мунiципальна.    

Аналiз рiзних видiв договорiв, що дiють у сферi дiяльностi органiв 

мiсцевого самоврядування, дає пiдстави  стверджувати, що вони, у першу 

чергу, переслiдують публiчну мету, регулюють вiдносини, пов’язанi з 

дiяльнiстю публiчної влади i, реалiзуються з метою публiчного iнтересу. 

Застосування адмiнiстративного (публiчного) договору у сферi дiяльностi 

органiв мiсцевого самоврядування, дає пiдстави зробити висновок про 

розширення меж його застосування, що корiнним чином змiнює наше уявлення 

про  його  правове i змiстове навантаження, а тому залишається чимало 

проблем, якi стосуються як практичних питань застосування публiчного 

договору, так i створення теоретичних основ його функцiонування в нових 

соцiально-економiчних умовах. Все це говорить про те, що публiчний договiр є 

універсальним засобом, використання якого органами мiсцевого 

самоврядування покладає на останнiх  вiдповiдальнiсть перед громадянами, в 

першу чергу, жителями територiальної громади.  

З розвитком суспiльних вiдносин на сучасному етапi можна з упевненiстю 

говорити, що договiрне регулювання знайшло своєї чiльне мiсце в дiяльностi 
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органiв мiсцевого самоврядування. Успiшний розвиток  надання якiсних 

публiчних послуг  органами мiсцевого самоврядування, їх посадовими особами 

вiдбуватиметься за умови iснування центрiв надання публiчних послуг, якi 

органiзують i надають консультацiйнi, посередницькi й iнформацiйнi послуги  

та iншi види послуг у сферi дiяльностi мiсцевого самоврядування. 

Враховуючi рiзнi визначення поняття «публiчна послуга», надаємо 

авторске визначення цього поняття. Публiчна послуга  –  це результат   

дiяльностi органiв мiсцевого самоврядування,  їх   посадових  осiб  покликаних, 

яка надається    на  пiдставi заяви особи з метою  реалiзацiї прав i законних 

iнтересiв громадян (iнтересiв територiальної громади) у сферi дiяльностi 

суб’єктiв публiчної адмiнiстрацiї. 

 

1.3. Правовi передумови укладення публiчних договорiв органами 

мiсцевого самоврядування 

 

У найбiльш загальному розумiннi юридичними передумовами укладення 

публiчного договору є соцiально-економiчнi, юридичнi та iншi перетворення у 

сферi дiяльностi суб’єктiв публiчної адмiнiстрацiї, складовою яких є й органи 

мiсцевого самоврядування. Результатом демократичних перетворень, 

децентралiзацiя влади у свою чергу не могло позначитися  на розширення 

сфери використання публiчного договору. 

Договiрнi вiдносини у сферi дiяльностi мiсцевого самоврядування сьогоднi 

ще не набули вiдповiдного юридичного оформлення. На цьому етапi можна 

спостерiгати лише окремi елементи, якi нагадують договiрнi вiдносини. Проте 

лише в деяких випадках вони за своїм характером наближуються до поняття 

договiрних вiдносин. 

За своєю юридичною природою наведений вид правових передумов 

укладення публiчних договорiв виступає «фундаментом» для побудови 

договiрних правовiдносин, вiдмежування їх вiд iнших видiв правовiдносин, якi 

складаються у процесi органiзацiї та дiяльностi суб’єктiв публiчної 
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адмiнiстрацiї. Зазначена група правових передумов тiсно переплiтається з 

нормативними передумовами укладення договору i конкретизує їх вимоги у 

вiдношеннi до конкретних видiв публiчних договорiв у тiй чи iншiй сферi 

публiчно-правового регулювання, зокрема в дiяльностi мiсцевого 

самоврядування. 

     Прикладом компетенцiйних передумов укладення публiчного договору 

може виступати норма, закрiплена у ст. 5 Закону України «Про угоди про 

розподiл продукцiї» згiдно з якою: «Сторонами угоди про розподiл продукцiї 

виступають iнвестор (iнвестори) i держава в особi Кабiнету Мiнiстрiв України. 

Для вирiшення питань з органiзацiї укладення та виконання угод про розподiл 

продукцiї Кабiнет Мiнiстрiв України утворює постiйно дiючу мiжвiдомчу 

комiсiю у складi представникiв державних органiв, органiв мiсцевого 

самоврядування, народних депутатiв України» [13]. 

    Варто також зазначити, що органи виконавчої влади та органи мiсцевого 

самоврядування пiд час виконання Закону «Про угоди про розподiл продукцiї» 

вiдповiдно до своїх повноважень провадять свою дiяльнiсть на принципах 

взаємодiї та спiвробiтництва з метою захисту iнтересiв народу України, 

держави, регiонiв i територiй, забезпечення захисту охорони довкiлля i 

рацiонального користування надрами та iншими природними ресурсами 

України. Координацiя дiяльностi органiв виконавчої влади та органiв мiсцевого 

самоврядування пiд час укладення, виконання, припинення дiї угод про 

розподiл продукцiї здiйснюється Кабiнетом Мiнiстрiв України в межах його 

повноважень та з урахуванням положень  Закону «Про угоди про розподiл 

продукцiї» [13]. 

У даному випадку суб’єкти публiчної адмiнiстрацiї, до яких ми вiдносимо i 

органи мiсцевого самоврядування, перш за все самi розробляють публiчний 

договiр, встановлють умови його укладання, встановлюють вiдповiдальнiсть 

сторiн, права i обов’язки тощо. Це також залежить, як вiд суб’єктiв  укладання 

довору, так i вiд предмету договору. У питаннi процедурних передумов, з 

якими закон пов’язує укладення публiчного договору, то до них можна 
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вiднести процедуру органом мiсцевого самоврядування рiшення про вчинення 

владних (управлiнських) дiй у формi договору, проведення аукцiонiв, 

конкурсних торгiв з вiдбору юридичної, чи фiзичної особи, яка б вiдповiдала 

вимогам договору, якi пред'являються до його сторiн, погодження рiшення про 

укладення адмiнiстративного договору з контролюючим органом, визначення 

переможця конкурсних торгiв, аукцiону i укладення з ним договору, тощо. 

Водночас, незалежно вiд предмету договору, пропозицiї укласти публiчний 

договiр завжди виражається у письмовiй формi i повинна мiстити всi iстотнi 

умови, визначенi нормативно-правовими актами для договорiв даного виду, 

бути адресованою конкретному суб’єкту (суб’єктам) публiчного права та 

мiстити явно виражений намiр породити публiчно-договiрнi зобов’язання. 
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РОЗДIЛ 2 

ОРГАНИ МIСЦЕВОГО САМОВРЯДУВАННЯ ЯК CУБ’ЄКТИ НАДАННЯ 

ПУБЛIЧНИХ ПОСЛУГ 

 

2.1. Стандарти надання публiчних послуг органами мiсцового 

самоврядування 

 

В умовах децентралiзацiї влади однiєю iз головних задач, що мають на 

сьогоднi вирiшувати органи мiсцевого самоврядування є створення зручних i 

доступних умов для отримання фiзичними та юридичними особами якiсних 

публiчних послуг. Чиннi нормативно-правовi акти гарантують усiм громадянам 

рiзноманiтних публiчних послуг, незалежно вiд вiку, соцiального становища чи 

мiсця проживання. Водночас, на сьогоднi очевидно, що надання послуг в 

Українi на мiсцевому рiвнi, не повною мiрою задовольняє потреби розвитку 

суспiльства загалом та кожного громадянина зокрема. Саме мiсцевий фактор у 

питаннях надання послуг стає визначальним щодо формування довiри до влади, 

тому саме органи мiсцевого самоврядування, їх посадовi особи як суб’єкти   

надання публiчних послуг i, якi є найбiльш наближеними до громадян, 

покликанi забезпечити якiсть та ефективнiсть надання  публiчних послуг.  

Вiд надання органи мiсцевого самоврядування якiсних, безпечних, 

доступних, затребуваних послуг, залежить довiра населення до системи органiв 

мiсцевого самоврядування. У цьому контекстi вкрай важливого значення 

набуває адекватне осмислення шляхiв та форм надання якiсних та своєчасних 

послуг споживачам органами мiсцевого самоврядування. Важливiсть такого 

осмислення посилюється реальним станом надання публiчних послуг в Українi, 

оскiльки iнодi громадяни незадовiльнi якiстю, складнiстю i непрозорiстю 

вiдповiдних процедур щодо надання послуг. 

У будь-якiй сферi суспiльних вiдносин стандарти  є необхiдними i 

встановлюються вiдповiдними нормативними актами. У загальному виглядi 

поняття «стандарт» тлумачиться як зразок, шаблон, трафарет, еталон, який не 
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має нiчого оригiнального i прийнятий за вихiдний для зiставлення з ним iнших 

подiбних об’єктiв, або як нормативно-технiчний документ, що встановлює 

одиницi вимiру, термiни їхнього визначення, вимоги до послуг тощо [3, с. 78]. 

На вiдмiну вiд доктринального визначення iснує i нормативне визначення 

цього поняття. Закон України «Про стандартизацiю» надає таке визначення: 

стандарт – це нормативний документ, заснований на консенсусi, прийнятий 

визнаним органом, що встановлює для загального i неодноразового 

використання правила, настанови або характеристики щодо дiяльностi чи її 

результатiв, та спрямований на досягнення оптимального ступеня 

впорядкованостi в певнiй сферi [11]. 

Згiдно ст. 5 Закону України «Про стандартизацiю» метою і об’єктами 

стандартизацiї в Українi є (додаток Б). Використовуючи iнформацiю, що 

наведена в Стандартi, адмiнiстратор зможе чiтко та правильно будувати дiалог 

iз вiдвiдувачем, щоб останнiй залишився задоволеним. Стандарт є основним 

iнструментом адаптацiї нових спiвробiтникiв у колективi. Вiн дозволяє чiтко 

структурувати процес роботи iз вiдвiдувачем при обслуговуваннi. Дотримання 

Стандарту впливає на формування iмiджу ЦНАП, а позитивний iмiдж  –  це 

довiра вiдвiдувачiв. Стандарт це збiрка правил, вимог та рекомендацiй щодо 

якiсного обслуговування вiдвiдувачiв центрiв надання адмiнiстративних послуг. 

Стандарт регламентує дiяльнiсть адмiнiстраторiв центрiв надання 

адмiнiстративних послуг у межах процесу обслуговування вiдвiдувачiв. 

Стандарт рекомендовано для застосування в центрах надання адмiнiстративних 

послуг усiх рiвнiв по всiй територiї України [1, с. 6]. 

Водночас, адмiнiстративнi послуги надаються згiдно зi стандартами, що 

затверджуються суб’єктами надання вiдповiдно до їхнiх повноважень. При 

цьому бюджетнi установи, яким делеговано закрiпленi згiдно з нормативно-

правовими актами за органами виконавчої влади повноваження щодо надання 

адмiнiстративних послуг, надають такi послуги згiдно зi стандартами, 

затвердженими органами виконавчої влади, що делегували їм такi 

повноваження. У разi коли право надання адмiнiстративної послуги надано 
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двом або бiльше суб’єктам, у т. ч. мiсцевим органам виконавчої влади, 

територiальним органам центральних органiв виконавчої влади, вiдповiдальний 

за надання адмiнiстративної послуги центральний орган виконавчої влади 

затверджує типовий стандарт надання адмiнiстративної послуги, вiдповiдно до 

якого iншi суб’єкти затверджують власнi стандарти надання такої послуги. 

Проведене дослiдження показало, що змiстовну сутнiсть стандарту 

адмiнiстративної послуги можна розглядати з двох позицiй. З одного боку, це 

акт, який видається суб’єктом вiдповiдно до нормативно-правових актiв, що 

визначають порядок надання адмiнiстративної послуги, та мiстить iнформацiю 

про адмiнiстративну послугу i процедуру її надання, зокрема умови та 

вiдповiдальних осiб. А з iншого – це сукупнiсть вимог щодо надання 

адмiнiстративної послуги, якi адмiнiстративний орган повинен забезпечити, та 

критерiїв, за допомогою яких можна оцiнити, наскiльки споживач 

адмiнiстративної послуги задоволений її наданням. При цьому стандарт має 

включати вимоги (додаток В). 

Iз наведеного випливає, що вказане стосується публiчних послуг, якi 

надають органами мiсцевого самоврядування. До публiчних послуг, зокрема  

належать (додаток Г). Зокрема, наказом Мiнiстерства юстицiї України вiд 31 

серпня 2009 р. № 1555/5 затвердженi такi стандарти надання адмiнiстративних 

послуг (додаток Д). Проте, недолiком затверджених стандартiв  надання 

адмiнiстративних послуг Мiнiстерством юстицiї України є те, що в них 

вiдсутнiй такий суб’єкт надання адмiнiстративних послуг,  як органи мiсцевого 

самоврядування. 

Вищенаведене потребує, щоб кожен орган мiсцевого самоврядування 

розробив власну Концепцiю надання публiчних послуг, якi вони уже надають i 

можуть у подальшому надавати громадянам, при цьому для громадян, що 

проживають  в об’єднанiй територiальнiй громадi, такi послуги повиннi бути 

безоплатними. Окрiм того, особи, що надають публiчнi послуги, якi не 

вiдповiдають встановленим стандартам, повиннi нести персональну 

вiдповiдальнiсть за послугу, яка не вiдповiдає стандартам. 
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2.2. Формування критерiїв оцiнювання якостi надання публiчних 

послуг органами мiсцевого самоврядування 

 

У попереднях пiдроздiлах роботи ми неоднаразового звертали увагу на 

питання якостi надання громадянам публiчних послуг, якi  займають дедалi 

важливiше мiсце в дiяльностi органiв мiсцевого самоврядування та їх  

виконавчих органiв. Тому формування критерiїв оцiнювання якостi надання 

публiчних послуг органами мiсцевого самоврядування, як на нашу думку буде 

впливати як на стандарти їх надання, так i формування позитиву 

децентралiзацiї влади, об’єднання територiальних громад тощо.  

Сучасна система державного управлiння потребує значних реформ, якi 

мають бути системними та повиннi здiйснюватись у полiтичних, економiчних 

та соцiальних напрямах. Реформи повиннi бути максимально прозорими та 

ґрунтуватися на європейських цiнностях. Адже той факт, що Україна стала на 

стежку вступу в Європейське Спiвтовариство є беззаперечним. Визначення 

методiв i механiзму модернiзацiї державної служби вiдповiдно до принципiв 

роботи Європейського Союзу неможливе без створення умов для отримання 

населенням країни якiсних, своєчасних i релевантних адмiнiстративних послуг. 

Дане питання стає ще бiльш актуальним не лише через розбалансованiсть 

системи регулювання процедурних елементiв у взаєминах органiв державної i 

мiсцевої влади iз громадянами, але й через вiдсутнiсть стрункої, чiткої i 

зрозумiлої iдеологiї таких взаємин, побудованої на засадах рiвностi, вiдкритостi 

i верховенства права. Вирiшення даної проблеми вбачається нам особливо 

важливою в умовах формування громадянського суспiльства – саме якiсть 

адмiнiстративних послуг i квалiфiкованiсть їх надання є свiдченням ставлення 

всього механiзму державної влади до особи, ступеню поваги її прав i свобод. 

Важливо пiдкреслити, що послуги, якi надаються органами мiсцевого 

самоврядування, пiдприємствами, установами, органiзацiями, якi перебувають в 

їх управлiннi, становлять значну сферу надання публiчних послуг. З цих 

позицiй особливий iнтерес викликають питання (додаток Е). Однак, для того 
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щоб публiчнi послуги надавалися якiсно, необхiдно здiйснити оцiнку якостi їх 

надання.  

Оцiнка якостi надання послуг – це, фактично, перевiрка дiяльностi суб’єкта 

надання послуг щодо вiдповiдностi результату наданої послуги офiцiйно 

встановленим вимогам. Вона потребує комплексного пiдходу до вирiшення 

поставлених завдань. Зокрема, упорядкування системи надання послуг 

потребує системного пiдходу, удосконалення процедури їх надання – 

процесного пiдходу, вiдбору, пiдготовки, пiдвищення компетентностi 

персоналу. Однiєю з базових основ для формування методологiї оцiнки 

дiяльностi ЦНАП та якостi послуг може бути чинна система управлiння якiстю 

ISO 9001. Основним принципом цiєї системи є орiєнтацiя на потреби й 

очiкування замовникiв, що забезпечується шляхом створення та 

функцiонування клiєнтоорiєнтованої системи надання послуг, яка спрямована 

на постiйне отримання вiдгукiв та коментарiв i враховує зауваження та 

пропозицiї замовникiв послуг. Стандарт ISO 9001 визначає «якiсть» як ступiнь, 

до якого сукупнiсть власних характеристик задовольняє визначенi вимоги. 

Вимога – це сформульована потреба чи очiкування, загальнозрозумiлi та 

обов’язковi. Задоволенiсть замовника – сприйняття замовником ступеня 

виконання його вимог. Враховуючи вимоги мiжнародного стандарту ISO 9001, 

пропонована методологiя оцiнки якостi послуг та дiяльностi ЦНАП передбачає 

послiдовнi та взаємопов’язанi кроки (етапи) (додаток Ж). 

Одержання громадськiстю публiчних послуг у рiзних  регiонах сприяє 

розбудована мережа центрiв надання публiчних послуг, якi працюють за 

принципом «єдиного вiкна» в усiх областях України. Створення цiєї мережi є 

одним iз прiоритетних напрямiв реформування системи публiчних послуг в 

Українi, а Центри, покликанi зробити процедуру отримання саме публiчних 

послуг швидкою, прозорою, доступною i зручною для громадян.  

У зв’язку iз нашею пропозицiєю щодо запровадження термiну «публiчнi 

послуги», замiсть «адмiнiстративних послуг», доцiльно було б  i запровадити й 

нову назву, замiсть «Центрiв надання  адмiнiстративних послуг» – назвати 
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«Цетри  надання публiчних послуг» i передати такi центри до органiв мiсцевого 

самоврядування.  

Незважаючи на значнi кроки у полiпшеннi надання адмiнiстративних 

послуг, сучасний стан їх надання супроводжується наявнiстю значних 

проблемних моментiв, що пiдтверджується проблемними взаємовiдносинами 

органiв мiсцевого самоврядування та центральних органiв виконавчої влади. 

Ми погоджуємося з думкою, що забезпечення ж високонадiйного 

функцiонування системи управлiннядержавою вимагає прiоритетної i постiйної 

уваги до корекцiї та оптимiзацiї саме цих характеристик її людських ресурсiв, 

що ставить завдання з вивчення, оцiнкита вдосконалення професiоналiзму, 

моральностi i ментальностi «слуг народу» у число прiоритетних i самих 

актуальних наукових завдань у вiдповiднiй сферi дослiджень [5, с. 47]. 

Актуальнiсть i важливiсть цiєї проблеми пояснюється динамiчною 

трансформацiєю суспiльства в результатi становлення, масштабного поширення 

i розвитку економiки знань, формування постiндустрiального свiту, 

iнформацiйного суспiльства з вiдповiдними змiнами в iнтелектi, ментальностi, 

моральності i духовностi людей демократизованого i лiбералiзованого свiту – 

людей, щодо яких поступово втрачають силу i вплив традицiйнi методи 

управлiння i впливу з боку органiв влади [5, с. 47]. 

Важливе значення для пiдвищення якостi надання публiчних послуг має 

розвиток органами мiсцевого самоврядування механiзмiв зворотного зв’язку iз 

громадянами-споживачами послуг є  формування критерiїв оцiнювання якостi 

послуг i стандартiв їх надання. Проте,  для оцiнки якостi надання публiчних 

послуг необхiдно проводити на основi таких сформованих критерiїв. Такими 

критерiї оцiнки якостi надання публiчних послуг органами мiсцевого 

самоврядування повиннi стати (додаток И). 
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ВИСНОВКИ 

 

На пiдставi здiйсненого аналiзу надання публiчних послуг органами 

мiсцевого самоврядування ми вважаємо, що в умовах здiйснення 

децентралiзацiї влади необхiдно на законодавчому рiвнi вирiшити питання про 

передачу вiд органiв виконавчої влади органам мiсцевого самоврядування 

повноважень щодо надання основних публiчних послуг з якими стикаються 

мешканцi територiальних громад.    

         Доцiльно передати органам мiсцевого самоврядування надання публiчних 

послуг у таких галузях, як: реєстрацiї мiсця проживання громадян; реєстрацiї 

юридичних осiб i фiзичних осiб-пiдприємцiв, громадських об’єднань; надання 

послуг у галузi комунального та житлового забезпечення; надання послуг у 

галузi земельних вiдносин; надання послуг у галузi працевлаштування 

громадян громади. 

З метою удосконалення суспiльних вiдносин у сферi надання публiчних 

послуг суб’єктами публiчної адмiнiстрацiї, пропонуємо прийняти кодекс «Про 

публiчнi послуги», який має урегулювати як загальну процедуру надання 

публiчних послуг, так i  врегулювати  порядок    вирiшення справ за заявами 

фiзичних та юридичних осiб в органах публiчної влади. 

          Проаналiзовано правовi нормативно-правовi акти на пiдставi яких 

органами мiсцевого самоврядування надаються публiчнi послуги. Доведено, що 

пiдставою надання публiчних послуг є укладання публiчного договору. 

Охарактеризовано ознаки якими характеризуються публiчнi послуги, що 

надаються органами мiсцевого самоврядування. Публiчна послуга – це 

дiяльнiсть суб’єкта публiчної адмiнiстрацiї, яка здiйснюється за заявою 

фiзичної або юридичної особи i спрямована на забезпечення (юридичне 

оформлення) прав i iнтересiв заявника послуги. 

Проаналiзовано законодавчi акти, якi визначають стандарти надання 

публiчних послуг та встановлено,  що  публiчнi послуги, якi надаються 

суб’єктами публiчної адмiнiстрацiї повиннi вiдповiдати нацiональним та 
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мiжнародним  стандартам. Особи, що надають публiчнi послуги i, якi не 

вiдповiдають встановленим стандартам, повиннi нести персональну 

вiдповiдальнiсть. 

Здiйснено дослiдження надання публiчних послуг на  основi яких 

сформовано критерiї оцiнки якостi надання публiчних послуг органами 

мiсцевого самоврядування. Зокрема, до них ми вiдносимо: 

1) доступнiсть публiчної послуги (громадяни повиннi мати фактична 

звернутися до цетру надання публiчних послуг i отримати її у зручний час; 

можливiсть отримання послуги через мережу Iнтернет); 

2) безоплатнiсть публiчної послуги (громадяни, мешканцi територiальної 

громади отримують послугу безоплатно);  

3) професiйнiсть надання публiчної послуги (професiйний рiвень  

пiдготовки особи яка надає послугу; компетенцiя; повага до особи, яка 

звернулася за послугою; персональна вiдповiдальнiсть); 

4) своєчаснiсть публiчної послуги (послуга повинна бути надана  в 

установлений строк); 

5) результативнiсть надання публiчної послуги (послуга повинна 

вiдповiдати стандартам їх надання; процедурi надання; вiдповiдати 

своєчасностi i вiдкритостi).  
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ДОДАТКИ 

Додаток А 

 

У конституцiйному вимiрi децентралiзацiя втiлюється в реалiзацiї 

принципу народного суверенiтету:  

– утвердження i забезпечення прав i свобод людини є головним обов'язком 

держави (ст. 3 Конституцiї України);  

– народ здiйснює владу безпосередньо i через органи державної влади та 

органи мiсцевого самоврядування (ст. 5);  

– подiлу державної влади на законодавчу, виконавчу та судову (ст. 6);  

– в Українi визнається i гарантується мiсцеве самоврядування (ст.7); 

– конституцiйного правопорядку, вiдповiдно до якого органи державної 

влади та органи мiсцевого самоврядування, їхнi посадовi особи зобов’язанi 

дiяти лише на пiдставi, в межах повноважень та у спосiб, що передбаченi 

Конституцiєю та законами України (ст. 19);  

– конституцiйного визначення та розподiлу повноважень щодо 

парламенту, Президента, уряду, iнших органiв виконавчої влади, органiв 

мiсцевого самоврядування (IV, V, VI, ХI роздiли Конституцiї України); засад 

територiального, адмiнiстративно-територiального устрою України (IХ, Х 

роздiли)  [4]. 
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Додаток Б 

 

Метою стандартизацiї в Українi є: забезпечення вiдповiдностi об’єктiв 

стандартизацiї своєму призначенню; керування рiзноманiтнiстю, застосовнiсть, 

сумiснiсть, взаємозамiннiсть об’єктiв стандартизацiї; забезпечення 

рацiонального виробництва шляхом застосування визнаних правил, настанов i 

процедур; забезпечення охорони життя та здоров’я; забезпечення прав та 

iнтересiв споживачiв; забезпечення безпечностi працi; збереження 

навколишнього природного середовища i економiя всiх видiв ресурсiв; 

усунення технiчних бар’єрiв у торгiвлi та запобiгання їх виникненню, 

пiдтримка розвитку i мiжнародної конкурентоспроможностi продукцiї [11]. 

Згiдно ст. 5 Закону України «Про стандартизацiю» об’єктами 

стандартизацiї є: матерiали, складники, обладнання, системи, їх сумiснiсть; 

правила, процедури, функцiї, методи, дiяльнiсть чи її результати, включаючи 

продукцiю, персонал, системи управлiння; вимоги до термiнологiї, позначення, 

фасування, пакування, маркування, етикетування тощо [11]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



25 

Додаток В 

 

При цьому стандарт має включати вимоги, що забезпечують необхiдний 

рiвень доступностi та якостi  адмiнiстративної послуги в цiлому, а також на 

кожному етапi її надання, включаючи внесення запиту про надання 

адмiнiстративної послуги, його оформлення й реєстрацiю, очiкування надання 

адмiнiстративної послуги, її одержання, контроль за якiстю адмiнiстративної 

послуги [8].  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



26 

Додаток Г 

 

До публiчних послуг, зокрема  належать: видача лiцензiй, дозволiв та 

iнших документiв дозвiльного характеру, сертифiкатiв, свiдоцтв, атестатiв, 

посвiдчень; реєстрацiя (фактiв, суб’єктiв, прав, об’єктiв, у т. ч. легалiзацiя 

суб’єктiв i актiв (документiв), нострифiкацiя та верифiкацiя); iншi види 

дiяльностi незалежно вiд назви, у результатi провадження яких зацiкавленим 

фiзичним та юридичним особам, а також об’єктам, що перебувають у власностi, 

володiннi чи користуваннi таких осiб, надається або пiдтверджується певний 

юридичний статус та/або факт. Стандарти вiдповiдних адмiнiстративних послуг 

затверджуються на рiзних рiвнях управлiння: центральному (наказом 

вiдповiдного мiнiстерства або iншого центрального органу виконавчої влади); 

регiональному (розпорядженням голови обласної державної адмiнiстрацiї); 

мiсцевому (органами мiсцевого самоврядування).  
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Додаток Д 

 

Зокрема, наказом Мiнiстерства юстицiї України вiд 31 серпня 2009 р.                

№ 1555/5 затвердженi такi стандарти надання адмiнiстративних послуг:  

Стандарт надання адмiнiстративної послуги зi здiйснення видачi свiдоцтва 

про право на зайняття нотарiальною дiяльнiстю;  

Стандарт надання адмiнiстративної послуги щодо проставлення апостилю 

на офiцiйних документах, призначених для використання на територiї iнших 

держав; 

Стандарт надання адмiнiстративної послуги щодо здiйснення реєстрацiї 

полiтичних партiй;  

Стандарт надання адмiнiстративної послуги щодо здiйснення державної 

реєстрацiї благодiйних органiзацiй та iн. дозвiльного характеру (довiдок, 

свiдоцтв тощо) та здiйснення державної реєстрацiї (iноземних iнвестицiй, 

дозволiв на проведення археологiчних розвiдок, розкопок та iн.) тощо [9].  
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Додаток Е 

 

З цих позицiй особливий iнтерес викликає питання аналiзу та оцiнки 

стану, а також iдентифiкацiї iснуючих проблем iнноватизацiї процесiв надання 

послуг населенню України органами мiсцевого самоврядування, якими 

ведеться наполеглива i результативна робота щодо удосконалення стандартiв i 

процедур надання публiчних послуг громадянам за самим рiзноманiтними 

напрямками, що учасниками цiєї роботи уже накопичено достатньо вагомий 

досвiд i що його узагальнення та оцiнка можуть сприяти виявленню i 

вирiшенню реальних проблем. 
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Додаток Ж 

 

Враховуючи вимоги мiжнародного стандарту ISO 9001, пропонована 

методологiя оцiнки якостi послуг та дiяльностi ЦНАП передбачає послiдовнi та 

взаємопов’язанi кроки (етапи): 

1. Визначення вимог щодо якостi надання адмiнiстративних послуг.  

2. Формування критерiїв оцiнювання якостi послуг i стандартiв їх надання. 

3. Формування перелiку iнструментiв оцiнки якостi послуг та дiяльностi 

ЦНАП. 

4. Розроблення методики та способи фiксування iнформацiї.  

5. Планування та проведення оцiнювання. 

6. Аналiз отриманої iнформацiї.  

7. Формування звiту, оприлюднення результатiв оцiнювання [2, с. 6].  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



30 

Додаток И 

 

Такими критерiї оцiнки якостi надання публiчних послуг органами 

мiсцевого самоврядування повиннi стати: 

1) доступнiсть публiчної послуги (громадяни повиннi мати фактична 

звернутися до цетру надання публiчних послуг i отримати її у зручний час; 

можливiсть отримання послуги через мережу Iнтернет); 

2) безоплатнiсть публiчної послуги (громадяни, мешканцi територiальної 

громади отримують послугу безоплатно);  

3) професiйнiсть надання публiчної послуги (професiйний рiвень  

пiдготовки особи яка надає послугу; компетенцiя; повага до особи, яка 

звернулася за послугою; персональна вiдповiдальнiсть); 

4) своєчаснiсть публiчної послуги (послуга повинна бути надана  в 

установлений строк); 

5) результативнiсть надання публiчної послуги (послуга повинна 

вiдповiдати стандартам їх надання; процедурi надання; вiдповiдати 

своєчасностi i вiдкритостi).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 


