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Богадьорова Л. М., Лукасишена І. Р. 

ЗАРУБІЖНИЙ ДОСВІД ВИРІШЕННЯ ПРОБЛЕМ НАДАННЯ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ 

 

У сучасних умовах надання адміністративних послуг є істотною 

складовою діяльності органів публічної влади у світі. Це питання є 

актуальним і для України, тому що модернізація надання 

адміністративних послуг є одним із пріоритетних напрямів реформування 

публічного управління. У високорозвинених державах стали 

загальноприйнятими стандарти оцінювання якості надання 

адміністративних послуг, саме такий досвід Україна може залучити до 

діяльності публічних органів. Досвід європейських країн з організації 

надання адміністративних послуг досліджувало чимало вчених 

(Бригілевич І., Ванько С., Долечек В., Загайний В., Курінний О., Соловйов 

В., Стоян В., Тимощук В., Шиманке Д. та інші). 

Відомо, що в країнах ЄС обов’язковими умовами роботи органів 

публічної влади є відкритість, прозорість і підзвітність, створено 

відповідальне нормативно-правове забезпечення, розроблено концепції, 

програми забезпечення стандартів якості надання адміністративних послуг 

[2]. Ідея створення офісів для громадян або універсамів послуг виникла в 

90-х роках у часи «нової моделі управління», коли органи влади були 

перетворені на заклади з надання послуг. Модель єдиного офісу для 

громадян («one-stop-shop») було впроваджено в багатьох європейських 

країнах з метою отримання громадянином без ускладнень, швидко і, по-

можливості, в межах одного візиту адміністративної послуги [5, с. 233]. 

Універсами послуг є візитною карткою адміністрації (відбивають її 

імідж у громадськості), оскільки в них відбувається до 80% контактів 

адміністрації з приватними особами. Саме тому створювати універсами 
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послуг рекомендується незалежно від розмірів громади, оскільки він є 

центральним місцем звернення громадян до адміністрації [4, c. 77]. 

Наприклад, Нідерланди належать до лідерів-першопрохідців у 

впровадженні концепції універсамів послуг. А муніципалітет міста Гаага 

(Den Haag) має один із найкращих зразків роботи такої концепції, 

особливо щодо дизайну приміщення та організації роботи з відвідувачами. 

Привертає увагу те, що система універсамів послуг у м. Гаазі 

дворівнева: існує центральний офіс на загальноміському рівні та 7 офісів у 

різних районах міста. У таких офісах із надання послуг можна отримати 

широкий спектр послуг, зокрема зареєструвати акти цивільного стану – 

народження, попередньої реєстрації сімейних відносин, шлюбу й 

розлучення. Крім того, можна отримати широкий перелік документів 

особи – водійське посвідчення, паспорт, а також відповідні документи, 

витяги з них чи їх копії, наприклад, витяг з муніципального реєстру 

населення, який містить загальні особисті дані про всіх мешканців міста. 

Зазначимо, що деякі послуги можна отримати лише в центральному 

офісі в приміщенні муніципалітету, зокрема з вирішення питань мігрантів 

тощо. На першому поверсі ведеться прийом громадян з усіх питань у 

межах компетенції муніципалітету. Будь-яка особа вільно, без перепусток 

чи будь-яких пояснень, може зайти в будівлю муніципалітету. Маючи 

конкретну справу, будь-яка особа, отримавши на рецепції талон із 

номером, у порядку черги потрапляє до одного з понад двадцяти 

прийомних місць (це відкриті, лише відгороджені один від одного робочі 

столи) й має можливість вирішити одночасно всі свої питання. Оплата 

послуги здійснюється в касі. 

Усі послуги платні, зокрема «дрібні» довідки. Розміри плати за 

кожну послугу визначаються муніципалітетом Гааги й можуть суттєво 

відрізнятися від розцінок в інших регіонах Нідерландів. У складних 
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послугах (як наприклад, отримання дозволу на будівництво) спочатку 

стягується плата за сам розгляд заяви, а в разі успішного вирішення справи 

окремо сплачуються кошти за відповідний дозвіл. У разі отримання 

інформації з реєстру населення GBA стягується стандартний збір у розмірі 

12,40 євро (станом на осінь 2009 р.) без урахування витрат на поштову 

пересилку в разі письмового звернення споживача [4, с. 82-83]. 

Відокремлено здійснюється прийом у кабінетах на другому поверсі, 

зважаючи на делікатний та конфіденційний характер справ з питань 

соціальної допомоги. Прийом споживачів здійснюється впродовж п’яти 

робочих днів на тиждень. Упродовж чотирьох днів установа функціонує в 

першій половині робочого дня (з 8:00 до 14:00). Один раз на тиждень існує 

спеціальний «вечірній» графік прийому звернень – кожен із офісів працює 

з 12:00 до 20:00. Слід зауважити, що такі дні роботи в кожному з восьми 

наявних у місті офісів обрано так, щоб у ці дні вони не збігалися. При 

цьому у вівторок, середу та четвер «вечірнього» графіка роботи 

дотримуються одразу кілька офісів. Цікаво, що найбільш завантаженим у 

сенсі звернень споживачів є час із 10:30 до 14:00 у звичайні робочі дні та 

періоди із 12:00 до 14:00 та з 17:00 до 20:00 під час «вечірнього» графіка 

роботи. 

Для розгляду справи та отримання послуги споживач може 

звернутися трьома способами – особисто, у письмовій чи електронній 

формі. 

Підсумовуючи можна зазначити, що створення офісів для громадян 

або універсамів послуг допомагає вирішити низку проблем, а саме: 

надання можливості мешканцям (як фізичним, так і юридичним особам) 

вирішити в одному місці максимальну кількість справ; центральне 

розташування універсамів послуг, сучасне оформлення приміщень і 

відсутність бар’єрів; орієнтування широкого спектру послуг по 
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можливості на конкретні життєві обставини; скорочення часу перебування 

в дорозі споживачів та часу на «походи кабінетами»; установлення 

подовжених часів прийому; зменшення або скасування черг відвідувачів; 

створення дружньої атмосфери у відносинах громадян з представниками 

адміністрації; швидкий сервіс надання максимальної кількості послуг «із 

одних рук» з різних питань; оптимізація процедур надання 

адміністративних послуг, забезпечення їх прозорості; по можливості 

вичерпне опрацювання та полегшення діяльності фахових служб; 

професійне, привітне та якісне надання консультацій «з одного джерела»; 

широкі інформаційні можливості; висока якість послуг для громадян [5. с. 

234-235]. 

Отже, адаптуючи зарубіжний досвід надання адміністративних 

послуг органами місцевого самоврядування, можна вирішити низку 

проблем, характерних для України. Водночас при цьому слід вирішити 

низку супутніх проблемних питань, зокрема доступності Internet та 

організації коректної роботи відповідних сервісів. 
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Волкович О. Ю., Голова А. В. 

ПІДГОТОВКА, ПЕРЕПІДГОТОВКА, СПЕЦІАЛІЗАЦІЯ ТА 

ПІДВИЩЕННЯ КВАЛІФІКАЦІЇ ПОСАДОВИХ ОСІБ ОРГАНІВ 

МІСЦЕВОГО САМОВРЯДУВАННЯ І ДЕПУТАТІВ МІСЦЕВИХ РАД 

 

Місцеве самоврядування на сьогодні є важливим чинником 

демократизації суспільного життя, децентралізації управління та 

необхідною передумовою становлення громадянського суспільства, 

наближення влади до її джерела – народу. Водночас, як зазначено в 

Концепції реформування місцевого самоврядування та територіальної 

організації влади в Україні, система місцевого самоврядування наразі не 

задовольняє потреб українського суспільства. Функціонування органів 

місцевого самоврядування в більшості територіальних громад не 

забезпечує створення та підтримки сприятливого життєвого середовища, 

потрібного для всебічного розвитку людини, її самореалізації, захисту її 

прав, надання мешканцям територіальних громад якісних і доступних 

публічних послуг. Можна переконливо стверджувати, що без реформи 

місцевого самоврядування неможливо подолати кризові явища в 

соціально-економічному та політичному житті України. 

Проблеми підвищення кваліфікації державних службовців 

висвітлюють такі вітчизняні та зарубіжні науковці, як В. Бакуменко, 

О. Воронько, Н. Гончарук, І. Лопушинський, В. Луговий, О. Мельников, 

М. Нинюк, О. Оболенський, Л. Плаксій, В. Понеділко, Н. Протасова, О. 

Пухкал, М. Скоромнюк, О. Хмелевська, Ю. Шаров, І. Шпекторенко, Г. 

Щокiн та інші автори [1]. 
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