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Постановка проблеми. Соціально-економічні перетворення, орієнтація України 
на європейську та євроатлантичну інтеграцію вимагає проведення широкомасштабних 
реформ, що мають на меті забезпечити наближення до відповідних стандартів. Тому ви-
користання зарубіжного досвіду надання адміністративних послуг та впровадження його 
в законодавство, а також практичну діяльність органів публічної влади України є вкрай 
необхідним на сучасному етапі. Для цього пропонуємо звернутися до досвіду країн Єв-
ропейського Союзу, а також інших країн світу, де надання адміністративних послуг є 
істотною складовою реалізації державно-владних повноважень органів публічної влади 
взагалі та поліції, зокрема.

Аналіз публікацій, в яких започатковано розв’язання даної проблеми. Вза-
галі, питання адміністративних послуг, що надаються органами публічної влади, розгля-
далися в працях багатьох авторів. Проте лише окремі їхні роботи стосуються зарубіжної 
практики в цій сфері. Серед них такі науковці, як Т. О. Буренко, О. М. Буханевич, І. О. 
Драган, С. Б. Жарая, Г. М. Писаренко, В.П. Тимощук, Д.С. Тихонова та І.О. Тищенкова 
та ін. Стосовно адміністративних послуг у діяльності сил охорони правопорядку, зокре-
ма, використання для цього зарубіжного досвіду, то дане питання висвітлено лише 
фрагментарно у відповідних дослідженнях, і здебільшого минулих років, що стосували-
ся діяльності колишньої міліції. Це насамперед праці О.М. Бандурки, В.М. Бесчастного, 
В.В. Столбової, Н.П. Матюхіної та ін.

Отже, метою статті є висвітлення сучасного стану надання адміністративних пос-
луг у зарубіжних країнах, зокрема органами охорони правопорядку, та визначення мож-
ливостей його використання в діяльності Національної поліції України через формулю-
вання відповідних законодавчих пропозицій.
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Виклад основного матеріалу. Насамперед звернемо увагу, що на відміну від 
України, становлення ліберально-демократичних відносин між державами та громадя-
нами у країнах Європи тривало кілька століть, перш ніж вибудувалась відповідна фор-
мула: держава і громадяни, що проживають у ній – партнери, державні службовці – об-
слуговуючий персонал, що має задовольняти потреби громадян, які є отримувачами 
послуг від держави. Європейське суспільство поступово пройшло такий еволюційний 
шлях розвитку через просвітництво, пуританство, протестантську етику, прагматизм, 
закріпивши у свідомості громадян відповідні інституції – певні правила і процедури вза-
ємодії [14, 598-602].

Країни Європи почали реформування державного управління, звертаючи особли-
ву увагу на нову якість відносин органів державного управління з фізичними та юриди-
чними особами. На сучасному етапі в системі відносин держави та громадян Європи 
існує відповідний термін – публічна адміністрація, що означає систему органів держав-
ної влади та місцевого самоврядування із взаємозв’язками між ними, яка має задоволь-
няти потреби суспільства в державних послугах, у тому числі адміністративних послуг 
[3, с. 29].

У країнах Європи державні послуги отримали назву публічних (public services) і 
включають усі послуги, що надаються суспільству у сферах: освіти, культури, охорони 
здоров’я, комунальні, соціальні, транспортні тощо. Вони мають як знеособлений харак-
тер, так і адресний – для окремої особи. Такі послуги часто називають «послугами зага-
льного інтересу» [30] через те, що вони не стосуються сфери бізнесу і ними користуєть-
ся переважна більшість населення. Зазначені послуги в Україні є різновидом 
адміністративних, що надаються органами державної влади або органами місцевого са-
моврядування.

Нині в рамках співпраці держав-членів Європейського Союзу питання надання 
публічних послуг населенню регулюється положеннями Договору про функціонування 
Європейського Союзу (гл. 3 «Послуги» розд. 4) та Протоколом № 26 «Про послуги за-
гального інтересу». Ці нормативні акти визначають загальні принципи функціонування 
органів державної влади у сфері надання публічних послуг населенню, а також за-
кріплюють стандарти якості їх надання [11]. 

Окрім цих нормативних актів, спільна політика держав-членів Європейського 
Союзу щодо розбудови єдиного ринку послуг визначена у положеннях «Білої книги про 
послуги, що становлять загальний інтерес» [5], ухваленої Європейською Комісією у 
травні 2004 року. Біла книга визнає конструктивну роль Європейського Союзу у спри-
янні розвитку високоякісних послуг, що становлять спільний інтерес, та окреслює ос-
новні елементи стратегії, спрямовані на забезпечення всіх громадян і підприємств Євро-
пейського Союзу високоякісними і доступними послугами. 

З метою отримання громадянином без ускладнень, швидко і, по-можливості, в 
рамках одного візиту адміністративної послуги в багатьох європейських країнах була 
розроблена модель єдиного офісу для громадян («one-stop-shop»). Так, Нідерланди на-
лежать до лідерів-першопроходців у впровадженні концепції так званих універсамів по-
слуг. Цікавим є досвід у тому, що в цій країні з 1992 р. запроваджено інститут омбудс-
мена, який надає підстави проводити перевірки, розслідування поведінки міністрів та 
автономних органів у сфері надання адміністративних послуг населенню. При цьому на 
практиці посередник за скаргами на дії державних установ основними об’єктами уваги 
обирає міністерства та поліцію, а його звіти у засобах масової інформації набувають ве-
ликої популярності та зацікавленості серед населення [23, с. 248].

На основі досвіду Нідерландів система універсамів послуг («Bürgeramt») була за-
проваджена й у Німеччині, що стала візитною карткою її адміністрації, оскільки в таких 
універсамах відбувається до 80 % контактів адміністрації з приватними особами. Ініціа-
тиви зі створення таких офісів у Німеччині були віднесені на розсуд муніципалітетів, 
оскільки ні спеціального законодавства, ні урядових (федеральних чи земельних) про-
грам з цієї тематики не було. Тому більшість міст запроваджували такі установи на вла-
сний розсуд, і тому практика має багато особливостей [8].

Структура та організація універсамів послуг у Німеччині передбачає: організацію 
великого офісного приміщення з місцями обслуговування замовників, у тому числі для 
конфіденційних розмов; створення «фронт-офісу» (зони обслуговування замовників) та 
«бек-офісу» (зони для роботи співробітників універсамів послуг), де опрацьовуються до-
кументи, розподіляється пошта, працює телефонна служба; широку компетенцію праців-
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ників, яка полягає у тому, що усі послуги повинні опрацьовуватися в універсамі послуг 
всіма співробітниками (принцип загальних повноважень або універсалізму) [26, с. 107].

Наприклад, у Берліні нині вже діє майже 50 таких установ. Там універсами послуг 
сконцентрувалися на виконанні завдань, з якими громадяни часто або регулярно зверта-
лися та фахове виконання яких міг забезпечити один компетентний співробітник по мо-
жливості за більш-менш короткий термін [9, с. 66].

Коротко узагальнюючи досвід надання послуг у Німеччині, слід зазначити, що до 
завдань «універсамів послуг» цієї країни належить: надання довідок та інформації; на-
дання консультацій та прийняття документів, насамперед з таких питань, як оплата оре-
нди житла, соціальна допомога на оплату житла, матеріальна допомога на виховання 
дітей, послуги за кодексом соціальної допомоги, базове матеріальне забезпечення; ре-
єстрація громадян (постановка на облік, зняття з обліку, перереєстрація); видача паспор-
тів та посвідчень особи; питання податків на доходи; питання щодо отримання посвід-
чень на управління автомобілями; обслуговування іноземців; посвідчення документів; 
опікування знайденими (втраченими) речами [28, с. 4].

Досвід Польщі у сфері надання адміністративних послуг є також особливо важли-
вим та актуальним для України, оскільки дана держава показала на власному прикладі 
успіх в реформуванні та входження в спільноту країн-членів Європейського Союзу. У 
цій країні формування єдиної централізованої системи надання публічних послуг насе-
ленню пов’язане із адміністративно-територіальною реформою, яка проводилася у країні 
в 2000-х рр., відповідно до якої організацію надання публічних послуг було покладено 
на органи територіального самоврядування. 

Ці послуги поділяються на комунальні (енергія, водопостачання та каналізація, 
транспорт, утримання доріг та зелених насаджень тощо), соціальні (навчання, охорона 
здоров’я, соціальна допомога, безпека, культура, питання ринку праці тощо) та адмініст-
ративні. Органи самоврядування повинні організувати надання послуг мешканцям, але 
не зобов’язані їх самостійно надавати. Як правило, для цього укладаються контракти із 
суб’єктами господарювання чи неурядовими організаціями [6, с. 34]. 

У Варшаві, наприклад, створено централізовану систему Відділів обслуговування 
мешканців в усіх районах міста задля забезпечення мешканцям належної якості послуг 
та прискорення адміністративних процедур. Зазначені відділи було створено як устано-
ви, де кожен мешканець Варшави має можливість легко вирішити свої справи в офіцій-
ній сфері, зокрема питання обміну ІD-карток, реєстрації транспортного засобу, отриман-
ня ліцензії тощо. Вони пропонують споживачам надійні, кваліфіковані та швидкі 
послуги. Окрім реалізації своїх основних завдань, Відділи також виконують інформа-
ційну функцію, а саме: запуск електронної системи обслуговування мешканців, що має 
скоротити або ж цілком виключити потребу використання паперових документів після 
поширення електронних підписів [8; 22, с. 72-73].

Заслуговує на увагу організація надання адміністративних послуг у Литві. Відпо-
відну цілеспрямовану діяльність щодо покращення надання послуг громадянам та опти-
мізації роботи муніципалітету міська влада Вільнюса розпочала у 2003 році. Тоді було 
започатковано Програму «Один контакт». Перш за все були зібрані в одному приміщен-
ні підрозділи муніципалітету, що надавали різноманітні адміністративні послуги та були 
розташовані у різних районах міста. Так було створено департамент обслуговування 
громадян, структура якого складалася з рецепції, дозвільного та інформаційного офісів.

Департамент обслуговування громадян працює за системою «єдиного вікна» у 
програмі «Один контакт». Відвідувачі обирають потрібні адмінпослуги на спеціальному 
терміналі, отримують номер черги прийому та спрямовуються до відповідного праців-
ника. Така організація роботи зробила процес не лише більш ефективним, але й дозво-
лила міській владі отримувати інформацію про кількість звернень та типи запитів. 

Таким чином, завдяки програмі «Один контакт» послуги не дублюються у різних 
підрозділах і немає зайвої бюрократії, а муніципалітет може працювати з меншою кіль-
кістю персоналу. Міська влада має можливість точно контролювати кількість відвідува-
чів та запитів, тобто і навантаження на кожного працівника. Цей досвід Вільнюса вико-
ристовується як краща практика для інших муніципалітетів Литви [7, с. 56-58].

Під час дослідження зарубіжного досвіду надання адміністративних послуг при-
вертає увагу Велика Британія. В цій країні з опублікуванням Білої книги “Модернізація 
уряду”, було запроваджено довгострокову програму реформування державного управ-
ління та модернізації уряду [10, с. 33]. Ця програма встановила принципи, які мають бу-
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ти підґрунтям діяльності державних установ та організацій, що надають послуги насе-
ленню, а також зобов’язання уряду у даній сфері. До таких принципів віднесено: чіткі 
стандарти послуг, відкритість і повнота інформації, надання консультацій населенню та 
можливість вибору послуги, їхня корисність та ефективність тощо [19, с. 52].

У Великобританії відносини між державними органами та громадянами регулює 
Хартія громадянина. Метою цього документа є надання таких послуг, у яких громадянин 
може мати впевненість і якими можуть пишатися всі державні службовці. Хартія діє 
скрізь, де немає ефективної конкуренції або можливості вибору для окремого спожива-
ча. Базою для цього є те, що всі громадяни мають право очікувати надання високоякіс-
них державних послуг, які задовольняють їх потреби [16, с. 176].

Таким чином, в основу надання адміністративних послуг покладається оцінка 
якості безпосереднього споживача. Так, на державному рівні, наприклад, на веб-сайті 
уряду Великої Британії кожен бажаючий може ознайомитись із Звітом про надання відк-
ритих публічних послуг за відповідний звітний рік, в якому показано, наскільки урядові 
реформи дозволяють створити більш інноваційну та більш диверсифіковану систему 
надання публічних послуг у державі. Цей документ також демонструє, наскільки покра-
щується якість надання публічних послуг у таких сферах як охорона здоров’я, освіта 
тощо [4, с. 224]. 

Продовжуючи досліджувати досвід надання адміністративних послуг органами 
публічної влади країн світу, хотілося б звернути увагу на таку країну як Канада. Проце-
дура надання адміністративних послуг населенню в цій країні постійно вдосконалюється 
шляхом реалізації новацій та інших ініціатив. Одночасно із запровадженням моделі на-
дання послуг за принципом єдиного вікна створювалися «універсами послуг» (Service 
New Brunswick), які надавали понад 90 адміністративних послуг рівня провінції під од-
ним дахом. Крім того, створювалися «кіоски з самообслуговування», де особа могла са-
мостійно віднайти повну інформацію, що стосується надання тієї чи іншої послуги тощо. 
В липні 1997 року Канадським Центром розвитку менеджменту з метою прискорення 
модернізації надання та покращення доступу до послуг публічного сектора в Канаді бу-
ла заснована Мережа обслуговування (The Citizen-Centred Service Network (CCSN)). 
Служба з надання послуг, орієнтованих на споживача, була покликана покращити якість 
надання публічних послуг канадцям. Служба мала у своєму складі більше 200 посадов-
ців-керівників, науковців та незалежних експертів із надання послуг публічного сектора 
[15, с. 84-86].

Цікавим видається й досвід в досліджуваній сфері Бразилії, де центри обслугову-
вання населення стали однією із успішних моделей взаємодії держави і громадян під час 
надання державних і муніципальних послуг, функціонуючи за принципом «єдиного вік-
на». Бразилія була в числі перших країн, які створили інфраструктуру центрів обслуго-
вування населення, і найбільш реалізованими проектами у цій сфері є програми «Поупа-
темпо» в штаті Сан-Пауло і «SAC» (центри обслуговування населення) в штаті Бахія. 
Реалізація програми «Поупатемпо» («економ час») почалася у 1997 році, коли був відк-
ритий перший стаціонарний центр надання державних послуг у місті Сан-Пауло. Метою 
програми «Поупатемпо» стало створення показової моделі обслуговування населення 
для державних органів, подання інноваційних методів із надання наявних послуг. На базі 
типового стаціонарного центру Поупатемпо надається близько 500 державних і муніци-
пальних послуг, а також послуг, що надаються державними та окремими приватними 
компаніями. Як правило, центри створюються в безпосередній близькості від транспор-
тних вузлів, великих торгових і культурно-розважальних центрів [2].

У Бразилії також успішно функціонують центри обслуговування населення, що 
поєднують у собі представництва державних органів рівня федерації, штату та міста для 
надання в одному місці послуг, найбільш часто затребуваних населенням. Вони створю-
валися за принципом «супермаркету» державних послуг і пропонують максимум ком-
форту, зручності, ефективності та гнучкості [13].

Підсумовуючи досвід деяких зарубіжних країн з надання адміністративних пос-
луг, слід зазначити, що він є вкрай важливим для нашої країни, оскільки Українська 
держава обрала європейський вектор розвитку та перебуває на стадії докорінного рефо-
рмування підходів щодо організації функціонування органів публічної влади, шляхом 
децентралізації влади та побудови громадянського суспільства. Тому важливо, під час 
проведення реформ в секторі надання адміністративних послуг населенню, звернути 
увагу на принципи, які виступають спільною платформою для розвитку системи адміні-
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стративних послуг в країнах, зокрема Європейського Союзу, а це зокрема:
- принцип субсидіарності та пропорційності, що вимагає від органів управління 

ухвалення рішень щодо адміністративних послуг якомога ближче до споживачів, тобто 
надання адміністративних послуг на місцевому, регіональному, національному рівні або 
на рівні Європейського Союзу, де їхнє надання є найбільш ефективним;

- принцип орієнтованості на споживачів, громадян і підприємства, потреби яких 
визначають перелік і порядок надання адміністративних послуг;

- принцип загальнодоступності, тобто створення рівних можливостей на усіх рівнях 
для всіх громадян і компаній країн Європейського Союзу без будь-якої дискримінації;

- принцип безпечності (конфіденційності), означає, що органи управління мають 
гарантувати недоторканність інформації, що стосується приватного життя громадян і 
конфіденційність даних, отриманих від суб’єктів підприємницької діяльності. З ураху-
ванням вимог безпеки споживачі мають право контролювати використання органами 
управління зібраної щодо них інформації на задекларовані цілі [20, с. 26];

- принцип багатомовності – також має обов’язково враховуватися, оскільки без 
нього неможливо забезпечити дотримання гарантованих прав і свобод, доступності, яко-
сті, багатосторонньої взаємодії в процесі надання адміністративних послуг у поліетніч-
ному, багатомовному середовищі, яке являє собою ЄС;

- принцип адміністративної простоти – передбачає спрощення процедур для гро-
мадян і підприємств з метою скорочення їхніх адміністративних витрат;

- принцип прозорості – передбачає зрозумілість процесу, а також право одержу-
вачів мати уявлення про механізми ухвалення рішень щодо надання відповідних адміні-
стративних послуг;

- принцип сталості інформації – реалізується у різноманітних формах документу-
вання процедур і рішень щодо адміністративних послуг, тобто збереження цілісності, 
достовірності й точності інформації протягом тривалого періоду часу, з урахуванням 
умов безпеки та конфіденційності;

- принцип відкритості – відображає готовність осіб, підприємств та організацій 
щодо обміну досвідом і має на меті розширення знань учасників для вирішення пріори-
тетних проблем у сфері адміністративних послуг;

- принцип обміну досвідом – означає, що органи управління мають ділитися з ін-
шими концепціями, методами, процедурами, які добре зарекомендували себе на практиці;

- принцип адаптивності – вказує, що органи управління зосереджують зусилля на 
впровадженні адміністративних послуг, здатних пристосовуватися у мінливому соціально-
економічному середовищі, незалежно від місця їхнього надання та одержувача послуг;

- принцип ефективності та результативності – передбачає створення середовища, 
що забезпечує надання адміністративних послуг максимальній кількості підприємств і 
громадян із мінімальними витратами (оптимізація витрат і вигод) із урахуванням інших 
принципів, таких як адаптивність, простота, безпека тощо [20, с. 27 ].

Використання зарубіжного досвіду в організації роботи щодо надання адміністра-
тивних послуг органами публічної влади стосується й сфери функціонування правоохо-
ронних органів, зокрема поліції. Це пов’язано з тим, що в зарубіжних країнах реформу-
вання органів державної влади у питаннях взаємодії з громадянами відбувалося поряд з 
переорієнтацією органів поліції з карального органу на публічну сервісну службу, яка 
повинна діяти на благо населення та надавати йому відповідні послуги. Тому на сьогодні 
дедалі більшого поширення набуває новий підхід до діяльності правоохоронних органів 
як до організації, яка надає послуги населенню у сфері правоохоронної діяльності, зок-
рема послуги, що мають на меті захистити громадян від протиправних посягань. 

Така позиція знайшла відображення в низці національних і міжнародних докуме-
нтів ще в 1970-ті роки. Як зазначається в Кодексі поведінки посадових осіб з підтриман-
ня правопорядку, прийнятому Генеральною Асамблеєю ООН 17 грудня 1979 р., служба 
суспільству полягає в, зокрема, наданні послуг і допомоги тим членам громади, які з 
особистих, економічних, соціальних чи інших причин надзвичайного характеру потре-
бують негайної допомоги. Часткове перетворення органів правопорядку на сервісну 
службу дасть змогу значно підвищити ефективність роботи правоохоронців шляхом на-
ближення її професійної діяльності до населення, зменшуючи при цьому репресивні за-
ходи впливу. Перевага має надаватися саме запобіганню правопорушень, а не усуненню 
їх шкідливих наслідків [21, с. 7].

Розглядаючи можливість імплементації закордонного досвіду реалізації сервісної 
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функції поліцейськими органами, потрібно зазначити, що показником запровадження кон-
цепції якістю управління до сфери поліцейської діяльності стало проведення першого Єв-
ропейського конгресу з питань управління якістю роботи поліції, який відбувся у Мюнсте-
рі (Німеччина) у березні 1998 р. На Конгресі були визначені головні підходи до створення 
нової моделі діяльності поліції, підкреслено, що, по-перше, поліція розглядається як серві-
сна служба, котра надає послуги населенню на окремій території, і, по-друге, поліція по-
винна існувати для громадян, розвиваючи для них систему послуг [25, с. 13].

Прагнення до ефективності та забезпечення якості послуг, що надаються населен-
ню, покращення їхньої організації та розподілу між владними суб’єктами визначається 
сьогодні стратегічним напрямом розвитку поліції у багатьох країнах світу. Зокрема, на 
конгресі в Мюнхені 1998 р., у визначенні головних підходів до створення нової моделі 
діяльності поліції, було підкреслено, що поліція повинна існувати для громадян і тому 
розглядатись як сервісна служба, яка надає послуги громадянам на окремій території. 
Тому система послуг потребує подальшого розвитку [32].

Виходячи з цих положень, функціонування поліцейських структур у розвинених 
країнах світу пов’язується з наданням якісних послуг населенню. Сьогодні держава та її 
органи, в тому числі внутрішніх справ, поступово перетворюється на організацію серві-
сного спрямування із широким спектром соціальних послуг з огляду на те, що ключовим 
фактором забезпечення ефективності їхньої діяльності є ступінь задоволення нею з боку 
суб’єктів громадянського суспільства. Це обумовлює необхідність пошуку нових конце-
пцій та моделей поліціювання та дослідження надання послуг поліцією з позицій змін, 
які відбуваються на ринку послуг [12, с. 23].

Правоохоронні органи значної частини країн світу активно використовують таку 
модель поліцейської діяльності, як «Community Policing», що поєднує подвійну боротьбу 
зі злочинністю в особі поліцейських структур та представників громадськості [27].

Так, наприклад, у Чехії основні завдання щодо забезпечення виконання сервісної 
функції, відповідно до Закону про поліцію, прийнятому 1991 р., покладають саме на ре-
гіональну та муніципальну поліції, підрозділи яких є більш гнучкими до місцевих про-
блем, ніж національна поліція. Прикладом організаційних змін щодо обслуговування 
поліцією звичайних громадян є створення так званого «Столу скарг» у кожному полі-
цейському відділку [29].

У структурі лондонської поліції є служби так званих надзвичайних послуг (The 
London Ambulance Service, The London Emergency Services Liaison Panel), що надають 
безкоштовні медичні послуги населенню у разі настання нещасного випадку або виник-
нення надзвичайних подій, а також послуги транспортування до лікувальних закладів, 
забезпечуючи особливі комфортні умови для важко хворих. При цьому адміністрація 
працювала над розвитком та поліпшенням обслуговування населення відповідно до 
Програми Удосконалення на 2001–2006 рр., мета якої полягала у досягненні рівня серві-
сного обслуговування світових стандартів якості [33, с. 56].

Процес реформ середини 1990-х рр. у Канаді базувався на фінансових принципах, 
в результаті чого відбулося значне скорочення чисельності державних службовців, зок-
рема і в Міністерстві суспільних робіт та державних послуг, що спричинило в країні ма-
сове обговорення якості надання послуг в результаті таких заходів. Результатом прове-
дених реформ стало створення нової системи надання послуг. Організаційною 
структурою поліцейських підрозділів Торонто (Канада), затвердженою 2008 р., окремих 
сервісних підрозділів не було передбачено, так як розуміння поняття «служба» має бук-
вальне значення – «служіння» народові [32].

Що стосується дозвільної системи надання послуг органами поліції, то цікавим 
видається досвід Грузії. В цій країні функціонує Сервісне агентство Міністерства внут-
рішніх справ Грузії. Це підрозділ, який надає будь-які послуги, пов’язані з транспортни-
ми засобами, в тому числі їх розмитнення, прийом платежів, пов’язаних з цим, огляд 
експертами, виготовлення державного номерного знаку, посвідчення водія, складання 
теоретичного та практичного екзамену з надання права на керування, видача дозволу на 
купівлю різного виду зброї, її реєстрація та переоформлення, надання довідок про несу-
димість, виконання функцій апостилю тощо [24; 31]. Система вибудувана так, щоб лю-
дина не витрачала багато часу на бюрократичні процедури. В результаті чого, практично 
зникли черги, хоча щодня в Сервісному агентстві поліції обслуговують тисячі чоловік. 

Таким чином, в Грузії надання адміністративних послуг поліцією відбувається на 
основі світових стандартів, де людина виступає головною цінністю і якісне задоволення 



Науковий вісник Дніпропетровського державного університету внутрішніх справ. 2019. № 3

12 ISSN 2078-3566

її потреб являється головним пріоритетом у функціонуванні органів державної влади. 
Тому досвід Грузії слугує прикладом для інших країн пострадянського простору, зокре-
ма й України, у питанні реформування Міністерства внутрішніх справ України та ор-
ганізації його діяльності з надання адміністративних послуг населенню.

Підсумовуючи, слід зазначити, що вивчення кращих практик організації надання 
адміністративних послуг в зарубіжних країнах дасть змогу виробити стратегічно важли-
ві напрямки та конкретні засоби для реформування сфери надання таких послуг органам 
публічної влади населенню в Україні. При цьому, необхідно звернути увагу на те, що 
основними напрямками вдосконалення організації адміністративних послуг у розвине-
них країнах були і залишаються: децентралізація надання адміністративних послуг через 
делегування таких повноважень органам територіальної громади або приватним органі-
заціям на засадах контрактно-договірної форми взаємовідносин з останніми (створення 
«виконавчих агенцій», «роздержавлення» послуг/приватизація, використання методів 
приватного сектору в публічних інституціях тощо); створення найзручніших і найдосту-
пніших умов для отримання послуг споживачами (зокрема розвиток ідеї інтегрованих 
офісів – англ. one-stop-shop або центрів, які діють за принципом «єдиного вікна»); упро-
вадження інформаційних технологій для надання послуг. 

Крім того, проаналізувавши досвід зарубіжних країн у сфері надання адміністра-
тивних послуг, ми підтримуємо пропозицію В. Б. Авер`янова та І. О. Драгана, яка поля-
гає у необхідності прийняття Адміністративно-процедурного кодексу. Така позиція об-
ґрунтовується тим, що даний нормативно-правовий акт повинен врегулювати загальний 
порядок надання адміністративних послуг, починаючи від правил про реєстрацію звер-
нення за послугою і закінчуючи процедурою оскарження рішень органів. Проблематика 
організації надання адміністративних послуг потребує подальшого опрацювання і зако-
нодавчого врегулювання в Україні на єдиних методологічних засадах [1, с. 356; 8]. 

Також важливою місією нашого законодавства є забезпечення контролю над ор-
ганами, які задовольнятимуть потреби громадян, надаючи їм відповідні послуги. Для 
цього може стати корисним згаданий вже досвід Нідерландів, де функціонує інститут 
омбудсмена, який регулює та слідкує за порядком виконання своїх обов’язків службов-
цями [23, с. 249]. 

В Україні необхідно продовжувати практику відкриття Центрів надання адмініст-
ративних послуг населенню. При їх створенні необхідно врахувати кількість клієнтів, 
яких вони будуть обслуговувати, що до цього часу не робилось. Так, наприклад, берлін-
ські універсами послуг створюються з розрахунку на п’ятдесят-шістдесят тисяч жителів, 
що врешті-решт впливає на кількість обслуговуючого персоналу та якість відповідних 
послуг Також в Україні доцільно створити мобільні центри надання адміністративних 
послуг, зокрема для віддалених населених пунктів. 

Також у процесі роботи універсамів послуг пропонуємо якомога більше застосо-
вувати можливості сучасних інформаційних технологій – електронну систему управлін-
ня чергою, формування єдиних баз звернень, використання можливостей дистанційного 
доступу до інформації, відправлення заяви на одержання дозволу або ліцензії за допомо-
гою електронної пошти тощо. Це призведе до зменшення витрат часу на одержання не-
обхідної послуги та в цілому підвищить рівень якості останньої [9, с. 69].

В контексті реформування Міністерства внутрішніх справ України та діяльності 
Національної поліції як суб’єкта надання публічних послуг населенню, варто також вра-
ховувати зарубіжний досвід у цьому питанні. На сьогодні працівники поліції повинні 
сприймати громадян не тільки як партнерів, а й як своїх клієнтів. І, відповідно, планува-
ти роботу таким чином, щоб від законослухняних громадян не надходило ніяких дорі-
кань на якість поліцейського обслуговування. Основним завданням поліції на сучасному 
етапі в Україні повинно бути служіння, у першу чергу, суспільству, громадянам, а потім 
вже державі й уряду. 

Звернемо увагу, що виконуючи свої завдання у сфері надання адміністративних 
послуг новостворена поліція України повинна налагодити взаємозв’язок з Центрами на-
дання адміністративних послуг, окрім того передати останнім деякі повноваження, які 
належать до їх компетенції. Використовуючи зарубіжний досвід, а саме в частині пере-
ліку адміністративних послуг, що надають універсами послуг, ми підтримуємо пропози-
ції експертів Центру політико-правових реформ, які проводячи експертизу законопроек-
ту № 2567 «Про сервісні послуги та сервісні центри Міністерства внутрішніх справ 
України» [18], вважають, що він суперечить закону «Про адміністративні послуги» та 
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підлягає відхиленню. Крім того, експерти вважають, що більшість послуг, які надає Мі-
ністерство внутрішніх справ України, доцільно передати органам місцевого самовряду-
вання, оскільки, це і практикується у провідних європейських країнах. 

Однак, ураховуючи призначення структурних підрозділів Міністерства 
внутрішніх справ України та специфіку їх функціонування, звичайно, що не всі 
адміністративні послуги МВС можна та взагалі недопустимо делегувати органам місце-
вого самоврядування. Зокрема це ті, які стосуються дозвільної системи, тому що ця сфе-
ра найтісніше пов’язана з життям та здоров’ям громадян, що є, відповідно до положень 
Конституції України є найбільшою цінністю. Проте уявляється доцільним відокремлен-
ня адміністративних повноважень від інших функцій поліції, зокрема шляхом 
функціонування в структурі МВС спеціального підрозділу (за прикладом Грузії), який 
повинен надавати весь перелік адміністративних послуг громадянам, що віднесений до 
їхньої компетенції. Діяльність такого підрозділу має будуватись на принципі роботи 
«єдиного вікна». Для цього Міністерству внутрішніх справ необхідно розробити стан-
дарти якості в наданні адміністративних послуг, які включатимуть стандарти професій-
них дій персоналу МВС у наданні таких послуг, а також чіткі та зрозумілі механізми 
забезпечення якості адміністративних послуг. Крім того, слід чітко визначити перелік 
послуг та плату за них, що можуть надаватись такими підрозділами. 

На сьогодні певні кроки у врегулюванні відносин, пов’язаних з наданням 
сервісних послуг та їх отриманням фізичними і юридичними особами вже зроблено. Зо-
крема, розроблений раніше вказаний законопроект № 2567 «Про сервісні послуги та 
сервісні центри Міністерства внутрішніх справ України» [18], в якому суб’єктами з 
надання сервісних послуг визначаються центри з надання сервісних послуг МВС. Метою 
діяльності такого центру є задоволення потреб фізичних і юридичних осіб в отриманні 
послуг, впровадження сучасних технологій, поліпшення обслуговування та сприяння 
розвитку системи Міністерства внутрішніх справ України. 

Проте, на нашу думку, в ст. 10 «Види сервісних послуг та плата за їх надання» 
вищевказаного законопроекту не міститься повний перелік адміністративних послуг, які 
стосуються дозвільної системи та можуть надаватися центром сервісних послуг МВС. 
Тому, вважаємо, за необхідне доповнити цю статтю такими видами адміністративних 
послуг: 

1) видача дозволів на придбання і перевезення вогнепальної зброї, боєприпасів, 
інших предметів, на які поширюється дозвільна система для фізичних та юридичних 
осіб; 

2) видача дозволу на зберігання і носіння (реєстрація, перереєстрація): нагородної 
зброї, мисливської, холодної, пневматичної зброї, інших предметів, на які поширюється 
дозвільна система; 

3) переоформлення зброї за місцем її обліку з одного власника на іншого; 
4) видача дозволу (оформлення документів) на відкриття та функціонування 

об'єктів дозвільної системи, що працюють з вибуховими матеріалами, піротехнічних 
майстерень та інших об'єктів визначених законодавством України; 

5) видача ліцензії: 
- на виробництво та ремонт вогнепальної зброї невійськового призначення і 

боєприпасів до неї, холодної зброї, пневматичної зброї калібру понад 4,5 міліметра і швид-
кістю польоту кулі понад 100 метрів на секунду, торгівля вогнепальною зброєю невійсько-
вого призначення та боєприпасами до неї, холодною зброєю, пневматичною зброєю 
калібру понад 4,5 міліметра і швидкістю польоту кулі понад 100 метрів на секунду;

- на виробництво спеціальних засобів, заряджених речовинами сльозоточивої та 
дратівної дії, індивідуального захисту, активної оборони та їх продаж; 

- надання послуг з охорони власності та громадян; 
- на провадження діяльності, пов’язаної з виробництвом, торгівлею піротехнічни-

ми засобами [17]. 
Таким чином, зазначені доповнення відображатимуть на законодавчому рівні по-

вний спектр адміністративних послуг, зокрема й у сфері дозвільної діяльності поліції, 
що надасть змогу громадянам задовольнити свої потреби звернувшись до відповідного 
Центру сервісних послуг МВС. Створивши такі повноцінні та мультифункціональні цен-
три, Міністерство внутрішніх справ стане ближче до реалізації завдання переходу від 
карального до соціально-сервісного змісту діяльності поліції як органу європейського 
зразка.
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На підставі викладено можна зробити такі висновки.
Сучасна система надання адміністративних послуг в більшості країнах світу ви-

никла на основі тривалих реформаційних процесів. В основі таких перетворень стало: 
1) формування громадянського суспільства на засадах ринкової економіки; 2) наближен-
ня органів публічної влади до населення, шляхом запровадження змін у підходах до їх 
функціонування, а саме створення сервісної служби; 3) спрощення процедур одержання 
громадянами відповідних послуги від органів публічної влади; 4) масове використання 
інноваційних технологій при наданні адміністративних послуг; 5) впровадження кри-
теріїв якості відповідності послуг, що надаються населенню органами публічної влади. 
Загальною тенденцією надання адміністративних послуг населенню є створення 
сервісних центрів, які діють як «універсами послуг» з системою «єдиного вікна». Такі 
центри, як правило, створюються муніципальною владою і вирішують нагальні потреби 
відповідної громади. 

Ураховуючи міжнародний досвід у сфері надання правоохоронними органами 
адміністративних послуг, Національна поліція України має виступати сервісним орга-
ном публічної влади, завданням якого має бути надання високоякісних адміністративних 
послуг громадянам. Такі послуги мають надаватись спеціалізованими сервісними цен-
трами МВС з широким переліком адміністративних послуг. Сама ж система послуг по-
требує подальшого розвитку на засадах орієнтованості на споживачів (громадян), за-
гальнодоступності, конфіденційності, спрощення процедур одержання таких послуг, 
ефективності та результативності. 
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SUMMARY
Fomenko A.Ye. Foreign experience in providing administrative services and their use in the 

activities of the National Police of Ukraine. The author has described the current state of administrative 
services provision in some foreign countries (Brazil, Canada, Georgia, Germany, Great Britain, Lithuania, 
Netherlands, Poland, the Czech Republic), concerning in particular law enforcement agencies, and the 
possibility of its use in the activities of the National Police of Ukraine through formulation of relevant 
legislative proposals.

He has paid attention to the following principles, which serve as a common platform for the 
development of the system of administrative services in foreign countries, in particular the European 
Union: subsidiarity and proportionality, consumer orientation, public access, security (confidentiality), 
multilingualism, transparency, administrative simplicity, administrative simplicity, administrative 
simplicity, exchange of experience, adaptability, efficiency and effectiveness.

The author has concluded that a modern system of administrative services provision in most 
countries of the world has emerged from a long process of reformation. The basis of such transformations 
was: 1) the formation of civil society on the basis of a market economy; 2) bringing the public authorities 
closer to the community by introducing changes in approaches to their functioning, namely the establish-
ment of a service department; 3) simplifying procedures for citizens to obtain appropriate services from 
public authorities; 4) widespread use of innovative technologies in administrative services provision;
5) implementation of quality criteria for compliance of services provided to the community by public 
authorities. The general tendency of providing administrative services to the public is the establishment of 
service centers that act as "supermarkets of service " with a "single window" system.

Amendments to the legislation have been formulated to reflect at the legislative level the full 
range of administrative services, in particular in the field of police authorization, which will enable 
citizens to meet their needs by contacting the relevant MIA Service Center. By establishing such full-
fledged and multifunctional centers, the Ministry of Internal Affairs will become closer to the task of 
transitioning from punitive to social-service content of police activity as a European-style agency.

Keywords: administrative services, police, experience, service center, procedure, principles.


