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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Державні інституції мають основним завданням забез*

печити якісне життя громадян, зокрема через належне ви*
конання власних повноважень та надання відповідних по*
слуг. Держави, які входять до Європейського Союзу, виро*
били відповідні стандарти зі здійснення органами виконав*
чої влади завдань і функцій, спрямовані на забезпечення
прав і свобод громадян, задоволення потреб приватних осіб.

Одним з актуальних завдань сучасних органів виконав*
чої влади згідно положень Програми запровадження систе*
ми управління якістю в органах виконавчої влади є підви*
щення якості публічних послуг.

На сьогоднішній день головне завдання сучасної дер*
жави полягає саме в наданні громадянам якісних адмініст*
ративних послуг, необхідність покращення яких обумовле*
на передусім обмеженістю бюджету, що потребує досягнен*
ня кращих результатів з меншими затратами. По*друге, гро*
мадськість сьогодні вимагає кращого рівня послуг і визна*
чення їх конкретного переліку.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ І ПУБЛІКАЦІЙ
На важливості дослідження адміністративних послуг

наголошують у своїх працях такі провідні науковці, як
В.Б. Аверянов, Дерець В.А., Школик А.М. [1; 2], В.Т. Алек*
сандров, В.О.Гусєв [3], І.Б.Коліушко [4], А.О. Краснейчук [5],
Ю.Я. Касараба [6], І.П. Голосніченко, Л.М Черненко [7; 8] та інші.

ВИДІЛЕННЯ НЕВИРІШЕНИХ РАНІШЕ ЧАСТИН
ЗАГАЛЬНОЇ ПРОБЛЕМИ ТЕМИ

Як показав аналіз існуючих наукових досліджень з даної
тематики, питання надання адміністративних послуг орга*
нами внутрішніх справ, оцінка якості їх надання не набуло
достатнього ступеню вивченості, що і зумовлює мету напи*
сання даної статті.
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ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
Важливим питанням сьогодення є дослідження систе*

ми адміністративних послуг у сфері діяльності органів
внутрішніх справ. Виходячи з мети дослідження, цілями
статті є визначення передумов, стандартів та критеріїв якості
надання адміністративних послуг органами внутрішніх справ
для підвищення ефективності та результативності діяльності
органів та підрозділів системи МВС України.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ

Прийняття упродовж останніх років низки правових
актів, положення яких були спрямовані на поліпшення якості
управління, зайвий раз підкреслили важливість розроблен*
ня теорії надання управлінських послуг та їх впровадження
у практичну діяльність органів державної влади України.

У Концепції адміністративної реформи наголошується,
що концептуальною основою реформування уряду має бути
законодавче визначення основних напрямів його діяльності,
таких як державні (управлінські) послуги [9]. Останні виз*
начаються як послуги з боку органів виконавчої влади, що є
необхідною умовою реалізації прав і свобод громадян, зок*
рема реєстрація, ліцензування, сертифікація тощо.

Положення Концепції розвитку системи надання адмін*
істративних послуг органами виконавчої влади, затвердже*
ної розпорядженням Кабінету Міністрів України від 15 лю*
того 2006 р. № 90*р. (далі — Концепція), визначають адмін*
істративну послугу як результат здійснення владних повно*
важень уповноваженим суб'єктом, що відповідно до закону
забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізич*
ними та юридичними особами прав, свобод і законних інте*
ресів за їх заявою (видача дозволів (ліцензій), сертифікатів,
посвідчень, проведення реєстрації тощо) [10].

Відповідно до положень Концепції належність послуг до
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адміністративних визначається за такими критеріями: повно*
важення адміністративного органу щодо надання певного
виду послуг визначається законом; послуги надаються адм*
іністративними органами шляхом реалізації владних повно*
важень; послуги надаються за зверненням фізичних та юри*
дичних осіб; результатом розгляду звернення є адміністра*
тивний акт, що має індивідуальний характер (паспорт,
свідоцтво, ліцензія, дозвіл тощо); надання послуг пов'язане
із забезпеченням створення умов для реалізації фізичними
та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів.

Розглядаючи послуги державного управління, В.
Александров та В.Гусєв не лише розкривають їх специфіку,
а й виокремлюють ті ознаки, які суттєво відрізняють їх від
послуг в інших сферах соціально*економічної діяльності.
Науковці підкреслюють, що через послуги цих органів та
організацій реалізуються певні регулятивні функції систе*
ми державного управління, забезпечується зворотний зв'я*
зок між суб'єктами та об'єктами державного управління.
Більше того, зазначені послуги мають інструментальне при*
значення, оскільки забезпечують реалізацію завдань та ре*
гулюючих функцій системи державного управління, що
надає їм ознак функцій забезпечувального характеру [3].

На думку А.Краснейчук, саме наближення до Євро*
пейського рівня культури управління в органах влади, адап*
тація до сучасних стандартів життєдіяльності робить акту*
альною проблему розгляду якості надання послуг, особли*
во з погляду їх сприйняття споживачами [5].

Водночас, враховуючи специфіку діяльності міліції, І.П.
Голосніченко висловлює істотні й обгрунтовані пропозиції
стосовно відмінностей публічних, управлінських та адміні*
стративних послуг, тим самим уточнюючи розуміння сутності
управлінських послуг органів внутрішніх справ (далі — ОВС).
За результатами аналізу наводиться таке поняття: "під адм*
іністративною послугою можна вважати систему організац*
ійних дій, які вчиняються органами публічної влади (в дея*
ких випадках із застосуванням заходів примусу), врегульо*
ваних адміністративним правом, направлених на створення
умов щодо задоволення прав, свобод і законних інтересів
людини та громадянина або юридичної особи приватного
права за їх заявою або за ініціативою органу публічної адм*
іністрації (державного органу або органу місцевого само*
врядування)" [7].

При цьому І.П. Голосніченко акцентує увагу на тому, що
послуги, які надаються органами і підрозділами внутрішніх
справ, є публічними послугами. Найбільша частина цих по*
слуг є адміністративними, тобто такими, що базуються на
діях підрозділів міліції як складової частини ОВС, які ма*
ють управлінський характер, або при їх вчиненні застосову*
ються заходи примусу, врегульовані адміністративним пра*
вом та направлені на створення умов щодо задоволення
приватних осіб [8]. Оскільки послуги, що надаються орга*
нами і підрозділами внутрішніх справ, є специфічними,
відомчими, такими, що здійснюються у сфері внутрішніх
справ держави, то їх можна також назвати послугами ОВС.

До ознак послуги ОВС слід віднести: 1) ці послуги без*
посередньо пов'язані із суспільною функцією держави у
сфері внутрішніх справ; 2) надання послуг пов'язане із за*
безпеченням створення умов для реалізації фізичними та
юридичними особами прав, свобод і законних інтересів або
виконання покладених на них нормативними правовими ак*
тами обов'язків у сфері внутрішніх справ держави; 3) ці
послуги надаються переважно за зверненням приватних
фізичних і юридичних осіб; 4) повноваження органу (підроз*
ділу) внутрішніх справ щодо надання певного виду послуг
визначається законом; 5) ці послуги не пов'язані із владно*
розпорядчими повноваженнями ОВС; 6) для отримання такої
послуги споживачем йому необхідно виконати певні вимо*
ги, визначені законом [8].

На подальший розвиток сфери адміністративних послуг

спрямована Програма запровадження системи управління
якістю в органах виконавчої влади України, затверджена
Постановою Кабінету Міністрів України від 11 травня 2006
р. № 614. Вказаною Програмою передбачено поліпшення
якості управлінської діяльності органів публічної влади
відповідно до європейських і національних стандартів. Впро*
вадження системи управління якістю повинно сприяти адап*
тації державного апарату до потреб суспільства, посилен*
ню впливу громадянського суспільства на процеси вироб*
лення державної політики. А оскільки сама система управ*
ління якістю передбачає постійний вимір рівня задоволен*
ня споживачів, механізм якого спрямований на побудову
зворотного зв'язку та аналіз отриманих даних, перегляд
процесів системи та їхнє подальше удосконалення, то стан*
дарт є, з одного боку, ресурсом для самооцінки, а з іншого
— інструментом підтримки процесу розвитку громадянсь*
кого суспільства [11].

У сучасних умовах розвитку суспільних відносин для
покращення якості надання послуг ОВС населенню необхі*
дно вживати системних заходів. Насамперед, слід розме*
жовувати підрозділи, які займаються, наприклад, оператив*
но*службовою діяльністю, яку не слід, на думку автора,
відносити до надання послуг населенню, і підрозділи, що
надають чи можуть надавати послуги населенню. В другій
категорії необхідно виділити підрозділи, які надають адмі*
ністративні послуги та зосередити їхню діяльність на якіс*
ному наданні послуг.

Для визначення якісного надання послуг необхідно ви*
робити стандарти надання послуг ОВС. Під стандартами
якості послуг слід розуміти мінімальні вимоги щодо надан*
ня послуг, які повинен забезпечувати орган внутрішніх справ,
а також критерії, за допомогою яких можна оцінити, на*
скільки споживач послуги задоволений її наданням. При
визначенні стандартів якості надання послуг можна врахо*
вувати такі критерії, як результативність, простота і
зручність, оперативність, відкритість та обєктивність.

Отримати конкретну адміністративну послугу можна
лише у відповідному (як правило, тільки одному) адмініст*
ративному органі; результатом адміністративної послуги в
процедурному значенні є адміністративний акт (рішення або
дія адміністративного органу, яким задовольняється заява
особи). Такий адміністративний акт має конкретного адре*
сата — споживача адміністративної послуги, тобто особу,
яка звернулася за даною послугою.

Сучасній системі надання адміністративних послуг при*
таманний ряд недоліків, до яких належать: наявність не пе*
редбачених законами видів адміністративних послуг; поділ
адміністративної послуги на кілька платних послуг; перекла*
дення обов'язків адміністративних органів зі збирання дов*
ідок або погодження документів на фізичних та юридичних
осіб; вимагання від фізичних та юридичних осіб документів,
не визначених законодавством або у не передбаченій зако*
нодавством формі; необгрунтоване справляння плати або
необгрунтовано великі розміри плати за надання окремих
видів адміністративних послуг; встановлення в адміністра*
тивному органі графіка приймання громадян у незручний
для них час; необгрунтовано тривалий строк надання окре*
мих послуг; обмеженість доступу до інформації, необхідної
для отримання адміністративних послуг; неналежне зако*
нодавче регулювання процедурних питань надання послуг;
фактичне зобов'язання фізичних та юридичних осіб отри*
мувати супутні платні послуги; віднесення до повноважень
одного органу здійснення контролю і надання відповідних
послуг; відсутність стандартів надання послуг; ставлення до
фізичних та юридичних осіб як до жебраків, орієнтація не
на задоволення потреб особи, а на формальне дотримання
процедури.

Проблема ефективності роботи управлінсько*адмініст*
ративних структур та якості послуг, які вони надають насе*
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ленню, безпосередньо пов'язана з формуванням позитив*
ної громадської думки щодо влади.

Одним з намрямів підвищення якості надання адміні*
стративних послуг є визначення критеріїв оцінки якості на*
дання адміністративних послуг, тобто показників, які виз*
начають рівень задоволення потреб та інтересів споживачів
адміністративних послуг, професійність діяльності органів,
що надають адміністративні послуги. Зокрема, вчені про*
понують здійснювати оцінку якості надання адміністратив*
них послуг на основі таких критеріїв, як результативність,
своєчасність, доступність, зручність, відкритість, повага до
особи, професійність [7]. Найбільш проблемними для ОВС
є питання доступності, зручності та відкритості надання по*
слуг.

"Доступність" передбачає фактичну можливість особи
звернутися за отриманням адміністративної послуги. Дос*
тупність включає: наявність інформації про орган, який надає
відповідні адміністративні послуги, її достатність (повноту)
та коректність; різноманітність та доступність джерел такої
інформації, в тому числі можливість отримання інформації
телефоном, через мережу Інтернет; територіальну набли*
женість органу до споживачів послуг; наявність сполучень
громадського транспорту, вказівних знаків, під'їзних шляхів
та місць паркування для приватного транспорту; можливість
вільного (безперешкодного) доступу споживачів послуг у
приміщення адміністративного органу; наявність та без*
платність бланків та інших формулярів, необхідних для звер*
нення за адміністративною послугою, можливість отриман*
ня таких бланків з веб*сторінки адміністративного органу;
справедливий (обгрунтований) розмір плати за адміністра*
тивну послугу, якщо послуга платна.

Критерій "зручності" передбачає врахування інтересів і
потреб споживачів послуг в організації надання адміністра*
тивних послуг. Зручність означає: можливість вибору спо*
собу звернення за адміністративною послугою (особисте
звернення, надсилання заяви поштою, в тому числі елект*
ронною поштою, звернення по телефону); впровадження
принципу "єдиного вікна"; мінімізацію кількості інстанцій,
залучених до надання адміністративної послуги; викорис*
тання (застосування) анкет та інших стандартизовано*допо*
магаючих форм; максимальний обсяг та зручність для спо*
живачів часу особистого прийому громадян (визначеність
цього часу та його дотримання); відсутність черг; зручний
порядок оплати адміністративної послуги (якщо послуга
платна), яка повинна бути визначеною у фіксованому розмірі
та за можливості здійснюватись безпосередньо в приміщенні
органу.

"Відкритість" передбачає наявність та доступність необ*
хідної для отримання адміністративної послуги інформації
про: процедуру надання адміністративної послуги; докумен*
ти, які потрібно подати для отримання послуги, зразки за*
повнення документів; розмір та порядок оплати адміністра*
тивної послуги; посадових осіб, відповідальних за надання
адміністративних послуг. Відкритість включає: наявність та
якість довідкових ресурсів (інформаційних щитів, веб*сто*
рінки органу тощо); можливість отримання інформації те*
лефоном та в електронній формі.

Таким чином, надання адміністративних послуг струк*
турними підрозділами Міністерства внутрішніх справ Украї*
ни повинно бути зорієнтовано на забезпечення потреб гро*
мадян України, а не на отримання доходів на умовах, зруч*
них для надавачів послуг. Основне завдання, що стоїть пе*
ред Міністерством внутрішніх справ України, — це удоско*
налення системи якості надання платних послуг, наближен*
ня її до громадянина України — споживача.

ВИСНОВКИ З ДАНОГО ДОСЛІДЖЕННЯ
Підсумовуючи, можна зробити наступні висновки.
1. Організаційно*правові засади надання органами

внутрішніх справ адміністративних послуг потребують по*
дальшого розвитку.

 2. Для поліпшення якості надання органами внут*
рішніх справ адміністративних послуг є розроблення дер*
жавних стандартів і впровадження адміністративних рег*
ламентів.

3. Враховуючи специфіку адміністративної діяльності,
необхідно здійснювати подальші дослідження проблеми
вироблення та використання критеріїв оцінки якості надан*
ня органами внутрішніх справ адміністративних послуг та їх
системи, у першу чергу, таких як доступність, зручність,
відкритість, повага до особи.

ПЕРСПЕКТИВИ ПОДАЛЬШИХ ДОСЛІДЖЕНЬ
Подальше вивчення питання якості надання адміністра*

тивних послуг органами внутрішніх справ необхідно
здійснювати за наступними тематичними напрямами:

— соціологічні дослідження щодо оцінки громадянами
порядку надання послуг та їх якості органами внутрішніх
справ;

— визначення проблем, які виникають під час надання
адміністративних послуг органами внутрішніх справ;

— проведення аналізу засобів масової інформації щодо
оцінки результативності діяльності органів внутрішніх справ.
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