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ПРОБЛЕМИ АДМІНІСТРАТИВНО-ПРАВОВОГО РЕГУЛЮВАННЯ 
ПРОЦЕСУ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ 
ЦЕНТРАЛЬНИМИ ОРГАНАМИ ВИКОНАВЧОЇ ВЛАДИ

Анотація. У статті досліджені проблеми адміністратив-
но-правового регулювання процесу надання адміністра-
тивних послуг центральними органами виконавчої влади. 
Вказано, що удосконалення сервісної функції центральних 
органів виконавчої влади України не завершене й охоплює 
як напрями, що вже реалізуються, так і перспективні для 
вирішення питання: регулювання адміністративної проце-
дури; проведення подальшої децентралізації повноважень 
із надання адміністративних послуг; зміцнення інститу-
ційної спроможності Центрів надання адміністративних 
послуг за рахунок збільшення фінансування, розвитку елек-
тронного врядування надалі, оптимізації управління, тех-
нічного оснащення; спрощення процедур надання послуг; 
створення територіальних підрозділів Центрів надання 
адміністративних послуг і віддалених місць роботи адмі-
ністраторів; оцінку якості роботи Центрів і надаваних 
ними послуг; перехід Центрів, створених при районних 
державних адміністраціях, до органів місцевого самовря-
дування; припинення практики утворення відомчих цен-
трів надання адміністративних послуг; розповсюдження 
інформації про можливості та переваги Центрів у засобах 
масової інформації, Інтернеті тощо задля їх популяризації 
та підвищення довіри до них із боку замовників адміні-
стративних послуг; розробку та впровадження в рамках 
концепції електронного врядування альтернативних спо-
собів звернення до центральних органів виконавчої влади.

Встановлена наявність проблем організації діяльності 
центральних органів виконавчої влади з підвищення яко-
сті надання адміністративних послуг в аспектах взаємодії 
центральних органів виконавчої влади та місцевого само-
врядування, обмеженості переліків надаваних центрами 
послуг порівняно з нормативно-визначеним переліком, 
відсутності відповідних положень законодавства стосовно 
врегулювання адміністративної процедури, недостатньої 
кількості територіальних підрозділів, необхідності збіль-
шення альтернативних засобів звернення споживачів по 
отримання послуг для відстеження стану виконання звер-
нень і отримання результатів. Запропоновано вирішити 
вказану проблему шляхом розробки та впровадження 
у рамках концепції електронного врядування альтернатив-
них способів звернення до центральних органів виконав-
чої влади за адміністративними послугами, для отримання 
за допомогою засобів телекомунікаційного зв’язку резуль-
татів надання адміністративних послуг.

Ключові слова: адміністративно-правове регулю-
вання, адміністративна послуга, виконавча влада, дер-
жавна послуга, повноваження, публічна послуга, публічне 
управління, центральний орган виконавчої влади.

Постановка проблеми. Приватні особи періодично звер-
таються до центральних органів виконавчої влади по отри-
мання паспорта для виїзду за кордон чи оформлення субсидії, 
реєстрацію себе як суб’єкта підприємницької діяльності, для 

отримання посвідчення водія, дозволу на зберігання та носіння 
вогнепальної зброї тощо. Це все є сферою надання послуг, осо-
бливість яких полягає в участі держави як суб’єкта їх надання. 
Метою оптимізації діяльності публічної адміністрації є забез-
печення високої якості послуг для громадян, стабільного 
поступального розвитку суспільства та держави, здатності до 
сприймання та реалізації суспільних потреб і досягнення євро-
пейських стандартів і цінностей у сфері суспільного життя, 
таких як верховенство права, ефективність, прозорість, від-
повідальність тощо. Інститут адміністративних послуг – це 
новий інститут адміністративного права, що з’явився внаслі-
док демократизації Української держави та визнання за нею 
нової публічно-сервісної, обслуговуючої функції. Така тенден-
ція цілком відповідає напрямам розвитку державного управ-
ління у Східній Європі, серед яких зміна ролі держави щодо 
суспільства, а також перехід від концепції розуміння держави 
як інструмента до концепції надання послуг.

Таким чином, не тільки на законодавчому рівні, але й на 
практиці надання адміністративних послуг характеризується 
низкою змін, що стосуються якості, своєчасності, доступності, 
чіткої регламентації процедури за її спрощення в аспекті отри-
мання споживачем.

Сучасна вітчизняна система надання адміністративних 
послуг із погляду зручності для приватних осіб характери-
зується багатьма недоліками об’єктивного і суб’єктивного 
характеру. Чинний механізм надання адміністративних послуг 
органами публічної адміністрації потребує серйозного доопра-
цювання, вироблення нових підходів і їх апробації, зіставлення 
із зарубіжною практикою з метою визначення найбільш опти-
мального. Для усунення недоліків у цьому контексті детально 
проаналізовано, чим є адміністративні послуги, які надаються 
центральними органами виконавчої влади. Питанням держав-
ної політики щодо оптимізації діяльності центральних органів 
виконавчої влади присвячені праці багатьох науковців, серед 
яких О. Батанов, К. Ващенко, Ю. Ганущак, І. Дробот, Я. Жов-
нірчик, Н. Камінська, В. Куйбіда, В. Мамонова, С. Саханенко, 
В. Тертичка, Ю. Шаров та ін. Окремі питання щодо надання 
адміністративних послуг органами публічної адміністрації міс-
тяться у працях Ю. Абраменка, В. Авер’янова, В. Борисової, 
О. Врублевського, К. Ніколаєнка, В. Полтавеця, В. Ячменьової.

Мета статті полягає в тому, щоб на основі сучасних досяг-
нень науки адміністративного права, чинного законодавства 
й узагальнень практики його реалізації провести дослідження 
системи публічного управління та надати теоретичне обґрун-
тування і розробку практичних рекомендацій щодо вдоскона-
лення механізмів і технологій надання якісних адміністратив-
них послуг центральними органами виконавчої влади.
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Виклад основного матеріалу дослідження. У законо-
давстві України термін «управлінські послуги» достатньо 
поширений. Зокрема, в Концепції адміністративної реформи 
визначено такі принципи їх надання, як спрямованість на 
задоволення потреб особи та суспільства, мінімізація втру-
чання держави у сферу надання послуг, безоплатність необхід-
них послуг, децентралізація надання. Поняття «управлінські 
послуги» трактується як послуги з боку органів виконавчої 
влади, що є необхідною умовою реалізації прав і свобод грома-
дян (реєстрація, ліцензування, сертифікація тощо). У Концепції 
йдеться про те, що виконавча влада, реалізуючи призначення 
демократичної, соціальної правової держави, створює умови 
для надання їм широкого кола державних, у т. ч. управлінських 
послуг. Держава цілеспрямовано мінімізує своє втручання 
в життєзабезпечення громадян і бере на себе лише ті послуги, 
які у певний період розвитку суспільства може гарантувати 
та які неможливо знайти на ринку послуг. Тим самим вводиться 
поняття управлінських послуг, що співвідносяться з держав-
ними як частина і ціле.

Публічні послуги містять у своєму складі державні та муні-
ципальні послуги. Державні надаються органами державної 
влади (переважно виконавчої) та державними підприємствами, 
установами, організаціями, а також органами місцевого само-
врядування в порядку виконання делегованих державою 
повноважень за рахунок коштів Державного бюджету, муніци-
пальні – органами місцевого самоврядування, а також органами 
виконавчої влади та підприємствами, установами, організаціями 
в порядку виконання делегованих органами місцевого самовря-
дування повноважень за рахунок коштів місцевого бюджету [1]. 
Наведене розмежування здійснено на основі розмежування 
не тільки суб’єктів їх надання, але й джерел фінансування 
надання певного виду послуг, тобто виду бюджету [2, с. 81].

Адміністративні послуги – це публічні послуги, які нада-
ються органами виконавчої влади й органами місцевого само-
врядування, іншими уповноваженими особами та надання 
яких пов’язане з реалізацією владних повноважень. Неадмі-
ністративними є послуги, не пов’язані з прийняттям владних 
рішень [3, с. 53]. Здійснюючи порівняння змісту таких кате-
горій, як управлінські й адміністративні послуги, доходимо 
висновку, що, оскільки у вищенаведеному визначенні управ-
лінських послуг йдеться про виконання обов’язків держави 
[4, с. 176–177], їх логічно назвати державними послугами, 
однак існує позиція, пов’язана з ототожненням понять «адмі-
ністративні послуги» й «управлінські послуги» [5, с. 170]. Нау-
ковці звертають увагу на певну недоречність характеристики 
цих послуг як «управлінських», адже тут більш прийнятним 
є акцент не на «владно-організуючому» аспекті відповідних дій 
(оскільки «управління» – це владно-організуючий вплив), а на 
тій ознаці, що вони здійснюються публічною адміністрацією.

Термін «послуги» дозволяє чітко визначити місце держави 
та її органів у відносинах із громадянами. Сучасна держава 
є організацією, що перебуває на службі суспільства та не вла-
дарює над громадянами, а надає їм послуги. Отже, організація 
системи надання адміністративних послуг має виходити з інте-
ресів громадян, а не чиновників, як це залишилося у спадок 
від радянського типу держави. Із цього приводу Б.А. Кохан 
справедливо зауважує, що дефініція поняття «послуги» акцен-
тує увагу на виконанні саме обов’язків держави перед приват-
ними особами, спрямованих на юридичне оформлення умов, 

необхідних для забезпечення належної реалізації ними своїх 
прав  і  охоронюваних законом інтересів [6, с. 47]. Таке розу-
міння повніше відповідає новій ідеології «служіння держави» 
інтересам людини.

Виконавча влада в Україні повинна щороку набувати рис 
надання суспільству управлінських послуг, які забезпечуються 
відповідними державно-владними суб’єктами, наділеними 
достатньою для цього компетенцією. У такому разі демокра-
тизація відносин між державою та громадянами зумовлює 
виникнення рис ринкових відносин, що базуються на принци-
пах паритетності, відкритості, ефективності, підконтрольності, 
а також динамічному характері співпраці [7, с. 99].

Щодо терміна «адміністративні», то при його використанні 
вказують на суб’єкта, який надає такі послуги, тобто на адмі-
ністрацію (адміністративні органи) та владно-публічну (адмі-
ністративну) природу діяльності щодо надання цих послуг. 
Це поняття свідчить про підпорядкування публічним інтер-
есам, оскільки походить від латинського ministrare – «слу-
жити» [8, с. 107]. Адміністративна послуга має кінцеву форму 
індивідуального адміністративного акта і є результатом адмі-
ністративного провадження. Отже, підтримуємо висновок 
про доцільність використання саме терміна «адміністративні 
послуги», який і втілено в законодавстві України.

У ч. 1 ст. 1 Закону України «Про адміністративні послуги» 
закріплене таке визначення адміністративної послуги: «Це 
результат здійснення владних повноважень суб’єктом надання 
адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної 
особи, спрямований на набуття, зміну чи припинення прав та/
або обов’язків такої особи відповідно до закону. Суб’єктами 
надання адміністративної послуги визначені органи виконавчої 
влади, інші державні органи, органи влади Автономної Респу-
бліки Крим, органи місцевого самоврядування, їхні посадові 
особи, державні реєстратори, суб’єкти державної реєстрації, 
уповноважені відповідно до закону надавати адміністративні 
послуги» [9]. Аналізуючи чинне сьогодні визначення адміні-
стративної послуги, зауважимо, що послуга трактується як 
результат, хоча науковцями запропоновано адміністративну 
послугу розглядати у двох аспектах: як публічно-владну діяль-
ність адміністративного органу та як результат публічно-влад-
ної діяльності адміністративного органу [10, с. 100].

Затверджене визначення адміністративних послуг, надання 
яких є частиною компетенції органів виконавчої влади в Укра-
їні, відрізняється від тих, які використовувалися до прийняття 
вищевказаного Закону. Наприклад, у Концепції розвитку сис-
теми надання адміністративних послуг органами виконавчої 
влади, схваленій вже згадуваним розпорядженням Кабінету 
Міністрів України від 15 лютого 2006 р. № 90-р, адміністративна 
послуга визначалася як результат здійснення владних повно-
важень уповноваженим суб’єктом, що відповідно до закону 
забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізичними 
та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів за 
їх заявою (видача дозволів (ліцензій), сертифікатів, посвідчень, 
проведення реєстрації тощо) [11]. Як бачимо, у цьому визна-
ченні перелічені деякі види адміністративних послуг, чого 
немає у чинному сьогодні Законі України «Про адміністративні 
послуги», і це виправдано з погляду різноманіття адміністра-
тивних послуг. У цій ситуації корисним є виділення ознак, які 
вказують на належність певного виду діяльності до числа адмі-
ністративних послуг, що і зроблено в чинному Законі України 
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«Про адміністративні послуги». Нинішня концепція послуги 
як «спрямування на набуття, зміну чи припинення прав та/або 
обов’язків» відрізняється від попередньої концепції послуги 
як «юридичного оформлення умов для реалізації прав, свобод 
і законних інтересів» тим, що в ній відсутнє обмеження сфери 
послуг лише правами, свободами та законними інтересами 
суб’єктів звернення.

Розглядаючи питання підвищення якості надання адміні-
стративних послуг як напрямі удосконалення організації діяль-
ності органів виконавчої влади, не можна оминути увагою прак-
тики створення центрів надання адміністративних послуг, що 
мають всі необхідні умови для замовлення, очікування й отри-
мання в короткі строки з виконанням зменшеної кількості вимог 
адміністративних послуг. У цьому контексті зауважимо, що 
з метою отримання громадянином без ускладнень, швидко і, за 
можливості, в рамках одного візиту адміністративної послуги 
в багатьох європейських країнах була розроблена модель 
єдиного офісу для громадян («onestop shop»). Більшість міст 
запроваджували такі установи на власний розсуд, і тому прак-
тика має багато особливостей. Універсами послуг (або «офіс 
для громадян» чи «бюро для громадян») є візитною карткою 
адміністрації (відображають її імідж у громадськості), оскільки 
в них відбувається до 80% контактів адміністрації з приватними 
особами. Тому створювати універсами послуг рекомендується 
незалежно від розмірів громади, оскільки вони є централь-
ним місцем звернення громадян до адміністрації [12, с. 134].

Станом на 1 січня 2020 р. в Україні утворено 797 центрів 
надання адміністративних послуг і 51 – на тимчасово непід-
контрольній території України. Утворення зазначених центрів 
включало облаштування місць очікування для суб’єктів замов-
лення, інформаційну, консультаційну підтримку у спеціально 
створених залах і поза їхніми межами. Так, згідно з п. 5 При-
мірного регламенту центру надання адміністративних послуг, 
затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 
1 серпня 2013 р. [13], центр розміщується в центральній 
частині міста/селища/села або іншому зручному для суб’єктів 
звернення місці з розвинутою транспортною інфраструктурою, 
облаштовується безоплатною стоянкою і знаками, що вказують 
на надання у відповідній будівлі адміністративних послуг, як на 
самій будівлі, так і на вулицях поблизу. Згідно з п. 6 вказаного 
Примірного регламенту приміщення центру обов’язково вклю-
чає відкриту та закриту частини. У відкритій частині здійсню-
ється прийом, консультування, інформування й обслуговування 
суб’єктів звернення працівниками центру у відповідних секто-
рах. Закрита частина призначена для опрацювання документів, 
пошти, надання консультацій і здійснення попереднього запису 
суб’єктів звернення на прийом до адміністраторів за допомо-
гою засобів телекомунікації (телефону, електронної пошти, 
інших засобів зв’язку), а також збереження документів, справ, 
журналів обліку/реєстрації (розміщення архіву). Сюди суб’єкти 
звернення не заходять.

Окрім облаштування місць надання адміністративних 
послуг, утворення центрів їх надання супроводжувалося спро-
щенням процедури та скороченням термінів надання адмі-
ністративних послуг, вирішенням питання режиму роботи 
суб’єктів надання адміністративних послуг. І такі результати 
є логічними, адже виконуються основні завдання центру, 
передбачені ст. 4 Примірного положення про центр надання 
адміністративних послуг, затвердженого постановою Кабінету 

Міністрів України від 20 лютого 2013 р. [14]. До числа вказа-
них завдань належать: організація надання адміністративних 
послуг у найкоротший строк і за мінімальної кількості відві-
дувань суб’єктів звернень; спрощення процедури отримання 
адміністративних послуг і поліпшення якості їх надання; 
забезпечення інформування суб’єктів звернень про вимоги 
та порядок надання адміністративних послуг, що надаються 
через адміністратора. Для кожної адміністративної послуги 
розроблені технологічні картки, які включають інформацію 
про порядок надання такої послуги. Згідно з п. 3 Вимог до 
підготовки технологічної картки адміністративної послуги, 
затвердженими постановою Кабінету Міністрів України від 
30 січня 2013 р., кожна технологічна картка готується з ураху-
ванням таких критеріїв, як: мінімізація дій суб’єкта звернення, 
витрат часу та інших ресурсів суб’єкта надання адміністратив-
ної послуги, а також оперативність і своєчасність надання адмі-
ністративної послуги [15].

Одним із факторів, що забезпечує дотримання останнього 
критерію, є взаємодія місцевих державних адміністрацій, при 
яких утворено центри надання адміністративних послуг, з орга-
нами виконавчої влади, які є суб’єктами надання адміністра-
тивних послуг, для належної організації надання таких послуг 
через центри їх надання, у т. ч. здійснення адміністраторами 
прийому заяв суб’єктів звернень, видача їм оформлених резуль-
татів надання адміністративних послуг або рішень про відмову 
в їх наданні [16, с. 115].

Підвищення якості надання адміністративних послуг 
включає інформаційну підтримку, що стосується й облашту-
вання центрів надання адміністративних послуг: встановлення 
покажчиків, розміщення табличок із найменуванням та іншими 
діями у центрах і поряд із ними. Також ідеться про створення 
і підтримку офіційних веб-сторінок та інших дій у вірту-
альному просторі з метою надання об’єктивної, достовірної 
та повної інформації про надання адміністративних послуг. 
З 2013 р. функціонує Єдиний державний портал адміністратив-
них послуг, що дозволяє не тільки отримувати інформацію про 
суб’єктів надання послуг, самі адміністративні послуги та цен-
три їх надання, але й завантажувати і заповнювати в електро-
нній формі заяви та інші документи, необхідні для отримання 
деяких адміністративних послуг, подавати заяви за допомогою 
засобів телекомунікаційного зв’язку, отримувати інформацію 
про хід розгляду заяв, одержувати за допомогою засобів теле-
комунікаційного зв’язку результати надання адміністративних 
послуг, здійснювати оплату надання адміністративної послуги 
дистанційно в електронній формі. З відкриттям порталу здійс-
нено крок на шляху впровадження в Україні електронного 
урядування, запровадження і розбудова якого насамперед спря-
мована на подолання корупції, швидке надання якісних адміні-
стративних послуг. Зауважимо, що з метою надання об’єктив-
ної та повної інформації про надані адміністративні послуги 
сформовано їх реєстр, ведення якого забезпечує облік адміні-
стративних послуг, відкритий і безоплатний доступ до інфор-
мації про адміністративні послуги [17].

Практика надання адміністративних послуг в Україні свід-
чить про гостроту проблеми відсутності альтернативних спосо-
бів звернення до адміністративних органів по адміністративні 
послуги. Подеколи споживач мусить особисто і неодноразово 
відвідувати адміністративний орган. Законодавство рідко «доз-
воляє» відправляти запит на послугу навіть «традиційною» 
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поштою [18, с. 8]. Відповідна практика є перепоною для отри-
мання адміністративних послуг в електронному режимі на всій 
території України

Сьогодні на вдосконалення діяльності з надання й отри-
мання адміністративних послуг органами виконавчої влади 
спрямовано багато зусиль. Звертаємо увагу на те, що це 
робиться як в аспекті надання послуг (відбувається зміна умов 
праці суб’єктів надання послуг, автоматизація відповідного 
процесу тощо), так і їх отримання. Найзначнішим здобутком 
у цьому контексті є створення центрів надання адміністратив-
них послуг, що включало облаштування місць очікування для 
суб’єктів замовлення, інформаційну, консультаційну підтримку 
у спеціально створених залах і поза їхніми межами, спрощення 
процедури та скорочення термінів надання адміністративних 
послуг, вирішення питання режиму роботи суб’єктів надання 
адміністративних послуг, акумулювання суб’єктів надання 
адміністративних послуг в одному місці для зручності отриму-
вання послуг, долаючи проблему розпорошеності адміністра-
тивних органів та ін.

Висновки. Таким чином, напрями підвищення якості 
надання адміністративних послуг з боку центральних орга-
нів виконавчої влади орієнтуються на європейський досвід 
і стандарти, однак удосконалення не завершене й охоплює як 
напрями, що вже реалізуються, так і перспективні для вирі-
шення таких питань: регулювання адміністративної процедури; 
проведення подальшої децентралізації повноважень із надання 
адміністративних послуг; зміцнення інституційної спромож-
ності центрів надання адміністративних послуг за рахунок 
збільшення фінансування, подальшого розвитку електронного 
урядування, оптимізації публічного управління та технічного 
оснащення; спрощення процедур надання адміністративних 
послуг; створення територіальних підрозділів центрів надання 
адміністративних послуг і віддалених місць роботи адміністра-
торів; здійснення оцінювання якості роботи центрів і надаваних 
ними адміністративних послуг; переходу центрів, створених 
при районних державних адміністраціях, до органів місцевого 
самоврядування; припинення практики утворення відомчих 
центрів надання адміністративних послуг; поширення інфор-
мації про можливості та переваги центрів у засобах масової 
інформації з метою їх популяризації та підвищення довіри до 
них із боку замовників адміністративних послуг; визначення 
критеріїв оцінки якості адміністративних послуг.
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Baranenko D. Problems of administrative and legal 
regulation of the process of providing administrative 
services by central executive bodies

Summary. The article examines the problems 
of administrative and legal regulation of the process 
of providing administrative services by central executive 
bodies. It is indicated that the improvement of the service 
function of the central executive bodies of Ukraine is 
not completed and covers both areas that are already 
being implemented and promising to address: regulation 
of administrative procedures; further decentralization 
of powers to provide administrative services; strengthening 
the institutional capacity of the Centres for the provision 
of administrative services by increasing funding, further 
development of e-government, optimization of management, 
technical equipment; simplification of service delivery 
procedures; creation of territorial subdivisions of the Centres 
for the provision of administrative services and remote 
workplaces of administrators; assessment of the quality 
of work of the Centres and the services provided by them; 
the transition of the Centres established under the district 
state administrations to the bodies of local self-government; 
termination of the practice of establishing departmental centres 
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for the provision of administrative services; dissemination 
of information about the opportunities and advantages 
of the Centres in the media, the Internet, etc. in order to promote 
them and increase trust in them by customers of administrative 
services; development and implementation within the concept 
of e-government of alternative ways to address the central 
executive bodies.

There are problems with the organization of central 
executive bodies to improve the quality of administrative 
services in terms of interaction between central executive 
bodies and local government, limited lists of services provided 
by centres compared to the normative list, lack of relevant 

legislation on the regulation of administrative procedures, 
insufficient territorial units, the need to increase alternative 
means of consumer appeal for services to track the status 
of execution of appeals and obtain results. It is proposed to 
solve this problem as follows: development and implementation 
within the concept of e-government of alternative ways to apply 
to the central executive bodies for administrative services, to 
obtain the results of the provision of administrative services by 
telecommunications.

Key words: administrative and legal regulation, admini- 
strative service, executive power, public service, powers,  
public service, public administration, central executive body.


