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Загальна тенденція розвитку на сьогодні, якій слідують більшість
сучасних держав світу, являється їхня трансформація у так звану
«сервісну державну». Що власне являє собою «сервісна держава»?
Сама ідея сервісної держави почала свій розвиток ще з ХVI століття,
коли в європейській політико-правовій доктрині починає
затверджуватись теза про те, що сутність держави перш за все
пов’язана із служінням народу. Концепція сервісної держави  полягає
в тому, що основним призначенням держави та основною вимогою
до ефективної держави повинна бути зручність користування тими
послугами, які держава може надати своїм громадянам. М.В.
Дзевелюк зазначає, що аж до кінця ХХ століття держави здебільшого
були монополістами у реалізації більшості публічних функцій, якщо
не брати до уваги функції місцевого самоврядування [1, 1]. Тільки у
наш час, ця функціональна модель надання послуг починає
трансформуватися у сервісну.

Як зазначає Т.С. Коршун, неефективність державних послуг
майже в усьому світі є наслідком неефективності держави як форми
організації суспільного життя. Переважна більшість функцій
держави можуть здійснюватися і сторонніми, незалежними
компаніями, в тому числі сертифікація, оцінка якості, видача
документів тощо [2, 55]. Це створює можливість для громадянина
обирати «сервіс», за допомогою якого він бажає отримати ту чи іншу
послугу – це або державний суб’єкт надання послуги, або інший,
незалежний, відокремлений від держави суб’єкт, який також
наділений повноваженнями на здійснення такого роду послуги.

К.В. Євтушенко наголошує, що розбудова моделі «сервісної
держави», яка повинна займатися наданням послуг, пов’язана зі
зміною орієнтирів у державі: розуміння того, що держава існує для
людини, а не навпаки. Окрім цього, розбудова такої моделі сприяють
сучасні технології й відкриті стандарти, які дозволяють забезпечити
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перетворення держави в сервісну організацію з надання послуг
населенню (громадянам) й компаніям [3, 36]. В свою чергу Т.С.
Коршун звертає увагу на те, що для України таке зміщення акцентів
діяльності держави потребуватиме суттєвого переосмислення
принципів діяльності, як і необхідності існування багатьох органів
державної влади; переогляду ставлення державних службовців до
громадян; залучення приватної ініціативи замість збереження
державної монополії для виконання частини функцій держави [2, 55-
56]. Часткова зміна акцентів в Україні уже відбувається, в тому числі
залучення приватної ініціативи замість збереження державної
монополії. Яскравим прикладом цього може слугувати інститут
приватних виконавців, так як питання виконання судового рішення
завжди було проблемним питанням для українських реалій, адже
попри існування реальних інструментів уникнення відшкодування
боржником заборгованості чи вчинення ним певних дій, існує безліч
питань до самої Державної виконавчої служби як державного органу,
який може ефективно здійснювати свою діяльність. Ще одним
прикладом можна привести надання права громадянину
використовувати у створених державною онлайн-сервісах, наприклад
Онлайн будинок юстиції, особистих електронних ключів, що
використовуються для електронного цифрового підпису, із різних
центрів сертифікації ключів. При цьому це ще не вичерпний перелік
того, що вже було здійснено для того, щоб Україна
трансформувалась у сервісну державу.

Ідея сервісної переорієнтації держави уже давно обговорюється у
зарубіжними науковцями у зв’язку з кількома проблемами, які
виникають у зв’язку із нею. По перше – конкурентоспроможність
держави щодо надання послуг громадянам, адже створення
незалежних органів та установ надання послуг громадянам не
повинно призвести до повного виключення держави зі складу
суб’єктів надання послуг, а натомість повинно створити конкурентні
умови для держави, в яких вона повинна пропонувати кращі умови
та якість, ніж у конкурента, задля задоволення вимог споживача,
тобто громадянина такої держави. У зв’язку із цим система
державного управління повинна орієнтуватися на новітні технології
менеджменту. По-друге – держава має зупинити монополізацію тих
функцій, які набагато ефективніше здійснюються приватними
структурами. Адже попри явну неможливість держави швидко та
якісно надати ту чи іншу послугу, яку можуть надати сторонні
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структури, цим підвищується негативне ставлення та недовіра до
держави в контексті надання послуг. По-третє – надання послуг має
бути пріоритетною формою реалізації більшості державних функцій.

Як зазначає М.В. Дзевелюк, схожа позиція висловлюється і у
вітчизняній юридичній літературі. Так, зазначається, що традиційна
бюрократична система управління починає поступово заміщатися
новою, в якій є присутніми елементи ринкових механізмів. Людина
все більшою мірою починає розглядатися як клієнт і споживач
послуги, які надаються агентами – державними установами, і у
зв’язку з цим вся діяльність державних установ розглядається через
призму задоволення потреб і конкретних запитів споживача [1, 2].

Питання щодо трансформації України в сервісну державну
неможливо розглядати без врахування досвіду провідних країн
Європи, до яких в тому числі входять Велика Британія, Франція,
Німеччина тощо, адже на даний час держава політика у більшості
сфер життєдіяльності суспільства спрямована на її перевтілення під
європейські стандарти. Як зазначає В.О. Плющ, в адміністративному
праві таких передових європейських країн як Франція, Англія тощо,
правовий інститут управлінських послуг є досить роздробленим та
діє протягом багатьох століть. Управлінські послуги точно
відображають місце, яке займає демократична держава у відносинах
між державою та громадянином цієї держави. Успішність установ,
підприємств та організацій держави, що надають послуги
громадянам, все більше залежить від додаткових функцій і розвитку
нетрадиційних видів обслуговування, які підвищують ефективність
та прискорюють отримання результату. У демократичних
суспільствах послуги – це функції, які добровільно передані владі
громадянським суспільством, які останнє фінансує (через податки) і
контролює їх виконання шляхом використання різних механізмів
здійснення прямої і опосередкованої демократії, на різних рівнях
суспільного життя – від загальнодержавного до місцевого. Загальна
європейська система оцінювання діяльності держави щодо надання
послуг є досить простою: клієнт задоволений – значить система
працює справно та ефективно.

Розкриваючи концепцію сервісної держави, слід зупинитися на
принципах сервісної держави. Значний прогрес в дослідженні цього
питання досягнув А.В. Соколов, який при дослідженні основних
напрямів сучасних адміністративних реформ у зарубіжних країнах,
виділив такі основні принципи сервісної моделі державності:
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1. сервісна держава повинна прагнути максимально розвантажити
уряд від сервісної роботи, передаючи її на нижчі рівні, які
максимально наближені до кінцевого споживача, тобто громадянина;

2. споживачі повинні мати можливість самостійно обирати
послуги, які вони потребують та суб’єкта, від якого вони можуть
отримати таку послугу;

3. закласти основи конкуренції в державному секторі, яка надасть
можливість приватному сектору боротися за споживача послуги за
умов, що послуга фінансується державою;

4. фінансування повинно спрямовуватися на отримання
результату, а не обіцянки та наміри;

5. основою діяльності державних органів повинні складати
потреби і побажання громадян як споживачів публічних послуг,
тобто держава повинна орієнтуватися на громадянина, як на клієнта;

6. впровадження ринково-орієнтованих механізмів і
бюджетування, орієнтовані на результат;

7. децентралізація влади, зі зниженням центру ухвалення рішень
до низового рівня, запровадження мережевих елементів в управлінні.

Одним із найважливіших аспектів сервісної трансформації
України слід вважати прийняття Закону України «Про
адміністративні послуги» № 5203-VI від 06.09.2012 року. Цим
законом визначаються правові засади реалізації прав, свобод і
законних інтересів фізичних та юридичних осіб у сфері надання
адміністративних послуг. Він надав визначення понять
«адміністративна послуга», «суб’єкт звернення», «суб’єкт надання
адміністративної послуги», регламентував основні вимоги до
регулювання надання адміністративної послуги, вимоги щодо якості
адміністративних послуг, порядок та строк їх надання, плата за
адміністративні послуги, запровадив центри надання
адміністративних послуг та Єдиний державний портал
адміністративних послуг. Мабуть найважливішим в контексті
сервісної держави являється перш за все запровадження центрів
надання адміністративних послуг, які являють собою ланку, яка
з’єднує між собою громадянина та суб’єкта надання
адміністративних послуг. Інколи громадяни не зовсім розуміють
саму суть центру надання адміністративних послуг, адже сам по собі
він не являється суб’єктом надання адміністративної послуги.
Функціонально діяльність центрів можна описати таким чином:
громадянин-центр надання адміністративних послуг-суб’єкт надання
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адміністративної послуги-центр надання адміністративних послуг-
громадянин. Таким чином навантаження на суб’єктів надання
адміністративних послуг зменшується, адже відсутня необхідність
приймати та опрацьовувати документи, що надходять від громадян.

Попри наявність суттєві досягнення України щодо сервісного
перетворення, в тому числі заснування центрів надання
адміністративних послуг, питання боротьби з бюрократією у сфері
надання адміністративних послуг, ще не закінчене і досі триває.
Далеко не всі з утворених центрів надання адміністративних послуг
повністю відповідають європейським стандартам для таких центрів,
окрім цього далеко не всі адміністративні послуги надаються через
центри надання адміністративних послуг. Міністерство внутрішніх
справ та Державна міграційна служба використовують власні
сервісні центри, за допомогою яких вони надають послуги у
належних їм сферах (реєстрація транспортних засобів, видача
посвідчень водія та паспортів). Реєстрація актів цивільного стану
(реєстрація народження, шлюбів, смерті), досі належить
Міністерству юстиції, а не органам місцевого самоврядування, яким
повинні були бути передані такі послуги. Виникає логічне питання –
чому? Чому вищевказані органи не передали повноваження щодо
адміністрування надання адміністративних послуг безпосередньо
центрам надання адміністративних послуг? Складається враження,
що метою перш за все являється власна вигода цих міністерств та
відомств. Адже за ці послуги стягується додаткова плата, стягнення
якої не є законною.

Ще однією проблемою, наявною на даний момент – відсутність
чіткого нормативного регулювання розміру адміністративного збору,
що у свою чергу призводить до того, що розмір адміністративного
збору визначається численними підзаконними нормативно-
правовими актами, які не дають змогу споживачу – громадянину,
чітко визначити грошову суму, яку йому потрібно сплатити, а в
деяких випадках – попри наявність нормативного регулювання
адміністративного збору, який підлягає сплаті, виникають питання
щодо його наявності та її справедливості.Прикладом цього можна
привести таку адміністративну послугу як державна реєстрація змін
до відомостей про юридичну особу, які містяться в Єдиному
державному реєстрі юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та
громадських формувань. В чому ж проблема? Відповідно до Закону
України «Про державну реєстрацію юридичних осіб, фізичних осіб-
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підприємців та громадських формувань» від 15 травня 2013 р. № 755-
IV, а саме частиною 4 статті 25, передбачено, що у день проведення
державної реєстрації змін до відомостей Єдиного державного
реєстру, пов’язаних із зміною складу учасників товариства з
обмеженою чи додатковою відповідальністю або зміною розмірів
їхніх часток, суб’єкт державної реєстрації повинен видати (надіслати
поштовим відправленням з описом вкладення) виписку з Єдиного
державного реєстру заявнику, товариству, особам, які були зазначені
у цьому реєстрі як учасники товариства до проведення реєстраційної
дії, та особам, які зазначені у цьому реєстрі як учасники товариства
після проведення реєстраційної дії. Тобто окрім адміністративного
збору, який відповідно до Єдиного державного порталу
адміністративних послуг, адміністративний збір складає 0,3
прожиткового мінімуму для працездатних осіб, заявник повинен
оплатити також видачу виписок всім учасникам товариства, які були
до проведення реєстраційної дії та тим, стали учасниками після неї,
безпосередньо заявнику та товариству. Як передбачає абзац 8
частини 1 статті 36 вищевказаного Закону – якщо відповідно до
частини четвертої статті 25 цього Закону певним особам має
надсилатися виписка з Єдиного державного реєстру, розмір
адміністративного збору збільшується на добуток 0,01 прожиткового
мінімуму для працездатних осіб та кількості таких осіб, тобто
додатково майже 20 гривень сплачує заявник за видачу виписки.
Слід зауважити, що у самій виписці відсутні відомості про учасників
юридичної особи та розміру їх чатсок.При цьому слід мати на увазі
той факт, що відповідно до нового Закону України «Про товариства з
обмеженою та додатковою відповідальністю» від 06 лютого 2018
року №2275-VIII, кількість учасників товариства не обмежена. Тобто
учасник хоче вийти з товариства з обмеженою відповідальністю,
подав заяву разом із іншими документами, необхідними відповідно
до закону, заплатив 580 гривень адміністративного збору, а якщо в
товаристві, наприклад, 11 учасників, то він додатково повинен ще й
сплатити по 20 гривень за кожну виписку, яка видається взагалі усім
учасникам, заявнику та ще й товариству,  і при цьому у ній навіть
відсутні відомості щодо того, що такий учасник виходить. Суть всієї
проблеми, наведеної вище, навіть не в недостатності нормативного
регулювання адміністративного зборуяк такого, а в деяких випадках
– абсурдністю правових норм, що явно не співвідносяться з
«сервісною» політикою держави.
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Центри надання адміністративних послуг являються одним із
елементів електронного урядування, яке поступово запроваджується
в Україні. Електронне урядування являє собою модель управління, за
якої всю сукупність внутрішніх і зовнішніх процесів та зв’язків
підтримуються і забезпечуються відповідними інформаційно-
комп’ютерними технологіями. Така модель вже давно
використовується у деяких країнах Європи та США. Саме Сполучені
Штати Америки являлись однією з першопрохідців у цій сфері. В
2000 році стартував проект FirstGov, суть якого була в поєднанні
близько 20000 сайтів державних органів різних рівнів. Проект
реалізувався поступово, у декілька етапів: до 2002 року проводились
нескладні операції, в тому числі оформлення водійських ліцензій,
заповнення деяких електронних документів, а з 2002 по 2005 роки –
створювався єдиний сайт електронного уряду, який надав змогу
американцям спілкуватися за допомогою мережі Інтернет з
представниками федерального уряду, з органами врядування штатів
та міст. Власне електронне урядування складається з чотирьох
компонентів, які тісно взаємодіють між собою та у своєму поєднанні
являють собою одне ціле. До них відноситься такі моделі: уряд-
громадянину, уряд-службовцям, уряд-бізнесу, уряд-уряду.
Модель«уряд-громадянину» забезпечує економію часу та грошових
коштів для громадян, а для держави – ресурсів, надаючи можливість
отримати типову інформацію, довідки та форми за допомогою
мережі Інтернет. «Уряд-службовцям» полягає в автоматизації
взаємодії урядової системи з службовцями, чиновниками,
консультантами на місцях. «Уряд-бізнес» – являє собою
автоматизацію податкових виплат, здійснення електронних тендерів
на постачання продукції тощо. «Уряд-уряду» – елемент об’єднаної
інформаційної системи, що забезпечує керування роботою
державного апарату, координація діяльності регіональних управлінь,
територіальних підрозділів, ведення внутрішнього діловодства.
Прикладом сервісів, які слугують частиною електронного
урядування України, являються такі як: Онлайн будинок юстиції;
Електронний суд; Єдиний державний портал адміністративних
послуг; Кабінет електронних сервісів (як певний центр, де перелічені
всі послуги Кабінету) та інші.

Формування сервісних держав у Європі розпочалось з кінця ХІХ
століття і триває до сьогодні. Чи зможе Україна трансформуватись з
функціональної моделі надання послуг до сервісної за коротший
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строк? Це являється чи не найскладнішим питанням, на яке потрібно
дати відповідь державі. Адже на сьогодні, в кризисний для країни
період, коли економіка країни нестабільна, війна на сході, масова
еміграція українців за кордон в пошуках кращого життя, громадяни
України не мають значного кредиту довіри до влади. Європейська
сервісна держава представляється як приклад для наслідування, коли
пересічному громадянину не потрібно чекати годинами в чергах
задля отримання результату послуги, а все здійснюється
автоматично, без черг, швидко та безпомилково. Україна має всі
шанси стати однією із провідних держав Європи в цьому плані. Ми
маємо багаторічних досвід європейських країн, з їхніми успіхами та
поразками в питаннях сервісної трансформації, який слід запозичити,
уникаючи помилок, які спіткали інших. Україна володіє одними з
найкращих ІТ-спеціалістів, які здатні сформувати ефективну та що
найголовніше – працюючу систему надання послуг онлайн. На даний
час вже поступово вводиться в дію Онлайн будинок юстиції, що
потенційно може замінити центри надання адміністративних послуг,
які теж певною мірою були змінили нашу державу в сторону
сучасної сервісної держави. Запровадження електронного
судочинства являється не менш важливим кроком для формування
сервісної України, адже це спрощує взаємодію громадянина та суду в
рази.  Подання заяв, клопотань тощо, можна буде здійснити вдома,
на роботі, в будь-якому місці, де наявний доступ до мережі Інтернет,
так само і отримання судових рішень, адже для цього не потрібно
буде йти в суд, писати заяву про видачу судового рішення та
очікувати його декілька днів. Ми маємо достатню кількість ресурсів
та знань для того, щоб стати сервісною державою, але як
підкреслював В.О. Плющ, ситуація залежить від традицій, загальної
культури населення, досвіду державотворення у тій чи іншій
країні [6, 85]. Попри наявність можливості, перепоною для її
реалізації може стати звичайна проблема, яка постійно тероризує
нашу державу – відсутність бажання влади зменшувати свій вплив
на сферу надання послуг, яка завжди являлась схильною до
корупційних правопорушень.

Підсумовуючи вищевикладене, варто зазначити, що Україна має
безліч можливостей стати однією із провідних «сервісних» держав
світу, адже у нас є всі інструменти для цього: провідні ІТ-
спеціалісти; наявність програмних інструментів для створення
ефективних онлайн-систем надання послуг громадянам та



73

вдосконалення вже наявних систем, в тому числі центри надання
адміністративних послуг, сервісних центрів МВС тощо; наявність
зарубіжного досвіду становлення «сервісних держав» і так далі.
Наведені вище тези вказують на те, що наша держава прямує цим
шляхом до своєї трансформації, хоча і не зовсім впевнено у деяких
сферах, але будь-який розвиток завжди краще за стагнацію, тому
нашим завданням є направлення держави у правильне русло,
вказувати на явні недоліки та можливі шляхи їх вирішення.
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