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СЕРВІСНІ ПОВНОВАЖЕННЯ ОРГАНІВ МІІСЦЕВОГО 
САМОВРЯДУВАННЯ: ПОНЯТТЯ ТА ОСНОВНІ ПРИНЦИПИ

SERVICE POWERS OF LOCAL SELF-GOVERNMENT BODIES:  
CONCEPT AND BASIC PRINCIPLES

Стаття присвячена дослідженню поняття сервісних повноважень органів місцевого самоврядування та висвіт-
лення їх основних принципів. Дане дослідження актуалізується тим, що саме на рівні місцевого самоврядування 
відмічається відсутність активних дій та пріоритетних напрямів у втіленні державних гарантій щодо надання 
громадянам «сервісних послуг». Виявлено, що наявні поняття адміністративних послуг, що містяться у науко-
вих джерелах відтворюють дефініції, визначенні в чинному законодавстві України та зводяться до основного 
змісту – наявності владних повноважень при наданні послуг. Виявлено, що нормативного закріплення досліджу-
ваного у статті поняття адміністративне законодавство не містить. У результаті огляду іноземних джерел вста-
новлено, що поняття сервісного обслуговування клієнтів в державних органах характеризується взаємовигідною 
«цінністю» як для послугоодержувача так і для послугонадавача з метою забезпечення прав і законних інтересів 
людини. Розглянуті основні підходи до змісту поняття сервісних повноважень органів місцевого самоврядуван-
ня. Підкреслено, що більшість проблем, пов’язаних з незадоволеннями громадян у наданні послуг стосується 
саме сервісного характеру їх надання. Встановлено, що перелік принципів сервісних повноважень органів міс-
цевого самоврядування складається з загальних принципів права, які притаманні всім галузям та спеціальні, 
що притаманні адміністративному праву. Окрім того, у статті зазначені принципи, які притаманні втіленню ідеї 
«сервісу», що також продиктовано сучасними суспільними інтересами. У статті виявлені основні ознаки поняття 
сервісних повноважень органів місцевого самоврядування та запропоновано власне поняття таких повноважень. 
Сутність та основні характеристики сервісної політики органів місцевого самоврядування становлять значний 
інтерес для державного управління, є актуальним для подальших досліджень, які плануються, як з теоретичного 
боку, так і з практичного.

Ключові слова: сервісні повноваження, сервісні послуги, органи місцевого самоврядування, принципи, спо-
живачі послуг.

The article is devoted to the exploration of the concept of service powers of local self-government bodies and the 
elucidation of their fundamental principles. This research is relevant because it highlights the lack of active measures 
and priority directions in implementing state guarantees for providing citizens with "service services" specifically at the 
local level of self-government. It has been found that the existing concepts of administrative services found in scientific 
sources reproduce the definitions established in the current legislation of Ukraine and revolve around the central idea 
of exercising authoritative powers in service provision. However, the investigated concept of service powers lacks nor-
mative consolidation in administrative law. Through the review of foreign sources, it was established that the notion of 
customer service in government agencies is characterized by a mutually beneficial "value" both for service recipients and 
providers, aiming to safeguard the rights and legitimate interests of individuals. The article considers the main approach-
es to defining the content of service powers of local self-government bodies. Emphasis is placed on the fact that most 
problems related to citizen dissatisfaction with service provision are attributed to the service nature of their delivery. 
The list of principles governing service powers of local self-government bodies consists of general principles of law 
applicable to all branches and specific principles inherent in administrative law. Additionally, the article mentions princi-
ples that are relevant to the implementation of the "service" concept, which is also influenced by contemporary societal 
interests. The article identifies the key characteristics of the concept of service powers of local self-government bodies 
and proposes its own definition of such powers. The essence and main features of the service policy of local self-gov-
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ernment bodies are of significant interest to public administration and remain relevant for future research endeavours,  
both from a theoretical and practical standpoint.

Key words: service powers, service provision, local self-government bodies, principles, service consumers.

Постановка проблеми. Наближаючись до 
Європейської інтеграції, Україна намагається 
вдосконалити систему «сервісної діяльності», 
що також зумовлене реформуванням держав-
ного управління направленій на задоволення 
законних інтересів більш вимогливого сучас-
ного суспільства. Життєві блага, споживані 
населенням, не обмежуються тільки матеріаль-
ними продуктами, а доповнюються потребами 
у послугах, важливим компонентом яких на 
сьогодні є сервіс. Ідея розробки «сервісних» 
повноважень органів місцевого самоврядуван-
ня направлена, передусім, на захист інтересів 
споживача послуг, що вбачається дуже важли-
вим, адже існування та мета створення орга-
нів місцевого самоврядування направлені на 
захист прав, законних вимог та створення умов 
для благополуччя суспільства та окремих гро-
мадян. Незважаючи на те, що на державному 
рівні спостерігається підвищення рівня уваги 
до «цінності» сервісу, надання послуг не стає 
пріоритетним напрямом діяльності для місце-
вої влади. Разом з тим, відмічається на місцях 
незабезпеченість «сервісного надання послуг» 
для громадян, а саме поняття концепції сервіс-
них повноважень органів місцевого самовря-
дування та основних їх принципів залишається 
недостатньо теоретизованим.

Стан дослідження. Дослідниками приді-
лено значних зусиль для того, щоб об'єднати 
теорію управління послугами з теорією дер-
жавного управління та управління на місцях. 
Розроблено розширену модель державної 
служби з розвитку державного сектору щодо 
надання не просто якісних послуг, а системи 
«сервісу» їх надання. Це праці таких науковців 
як: О.М. Бандурка, В.Ф. Бойко І.Б. Коліушко, 
Л.І.  Приймак, К.А.  Фуглевич, Т.О.  Буренко, 
В.П.  Тимощук, В.В.  Тильчик, О.В.  Курінний, 
І.В. Ковбас, Г.М. Писаренко, тощо.

Метою статті є аналіз поняття сервісних 
повноважень органів місцевого самоврядуван-
ня, виділення їх ознак та окреслення основних 
принципів.

Виклад матеріалу. Досліджуючи питан-
ня, окреслене темою даної роботи, необхід-
ним вбачається спочатку розглянути термін 

«повноваження», який визначається як офіцій-
но надане кому-небудь право певної діяльності, 
ведення справ [1] або компетенція чи доручен-
ня на будь-які дії чи діяльність [2]. У правово-
му полі, термін «повноваження» розглядають, 
наприклад, як визначення специфіки певного 
органу для забезпечення узгодженості в його 
діях [3, с. 12] та як сукупність прав і обов’язків 
посадових осіб державних органів і громад-
ських організацій та інших осіб, які закріпле-
ні за ними у встановленому законодавством 
порядку з метою здійснення покладених на них 
функцій [4, с. 639]. Це означає, що повноважен-
ня органів місцевого самоврядування, окрім 
прямого окреслення у законі мають передбача-
ти також такі складові як: знання (обізнаність) 
посадових осіб, досвід та особисті якості. 

Слово «сервіс» в українській мові запози-
чено з англійської «service» і перекладається 
частіше як «обслуговування» або «служба» 
та латинської «servus» (раб, слуга, залежний). 
Застосування саме слова «сервіс» в україн-
ському правовому полі, покликано передусім 
психологічно відокремити сучасне розумін-
ня надання якісних послуг від усталених за 
радянських часів методів їх надання та культу-
ри обслуговування, коли відношення до люди-
ни не було направлене на її задоволення. 

Поняття «сервіс» в більшості випадків, 
застосовується і досліджується науковця-
ми в межах економіки в різних її галузях, що 
ускладнює розробку єдиної концептуальної 
моделі даного поняття  [5, c. 23]. Наукові роз-
робки іноземних дослідників уявляють сервіс 
як роботу, що постійно знаходиться в русі удо-
сконалення та пристосування до вимог сучас-
ного суспільства. Сервіс визнається роботою 
для задоволення потреб інших, комплексом 
послуг, що надається і дозволяє особі вибира-
ти для себе оптимально-вигідний варіант [6]. 
До поняття сервісу також підходять з позиції 
«вигоди» яка, по суті, є «невловимою», тобто 
її не можливо побачити і вона не призводить 
до володіння будь-чим, а її надання може бути 
пов'язане з певним об’єктом чи предметом, 
а може мати лише інформаційну складову  
[7, с. 179]. 
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Іноземні дослідники у галузі права визнача-
ють сервіс як «процес, що складається з серії 
більш-менш нематеріальних дій, які зазвичай, 
але не обов’язково завжди, мають місце під 
час взаємодії між клієнтом і службовцем та/
або фізичні ресурси або товари та/або систе-
ми постачальника послуг, які надаються клі-
єнту як рішення проблеми»  [8, с. 315]. Забез-
печення сервісу описують також як надання 
соціальних або суспільних благ, що покликані 
сприяти соціально-економічному добробуту 
громадян  [9] і таким чином, надання сервісу 
буде означати «забезпечення громадян послу-
гами, що становлять суспільний інтерес», 
адже такі послуги не продиктовані ринковими 
умовами, а є різновидом відповідальності вла-
ди  [10]. Тобто, за наведеними визначеннями 
можна встановити, що «сервіс» – це діяльність, 
яка створює певну цінність для забезпечення 
вигоди для клієнта – одержувача послуги на 
рівні державного забезпечення і охорони прав 
людини. 

Українськими науковцями надається визна-
чення адміністративних послуг в контексті 
їх сервісного спрямування, як діяльність, що 
полягає в наданні публічних послуг різного 
об’єму, характеру та значення фізичними та 
юридичними особами, з метою забезпечення 
реалізації встановлених для них прав, та допо-
внення або розширення їх правосуб’єктності 
у зв’язку із наданням певної публічної послу-
ги [11, с. 10]. А також це поняття визначається 
як діяльність органів місцевого самоврядуван-
ня, що провадиться в порядку звернень фізич-
них та юридичних осіб і полягає у виконанні 
обов’язків органами місцевого самоврядуван-
ня, зокрема таких, що полягають в юридично-
му оформленні [12, с. 103; 13, с. 101]. Спільним 
з наведеного можливо зазначити: наявність 
владних повноважень при наданні послуг.

Відповідно до статті 19 та 20 Конституції 
України, органи місцевого самоврядування 
здійснюють свою діяльність виключно в межах 
і на підставі закону [14], таким чином поняття 
повноважень з надання сервісних послуг мають 
бути закріплені в законі, але у чинному законо-
давстві такого терміну не передбачено. Відповід-
но до статті першої Закону України «Про адмі-
ністративні послуги» адміністративна послуга 
визнається як результат здійснення владних 

повноважень суб’єктом надання адміністратив-
них послуг за заявою фізичної або юридичної 
особи, спрямований на набуття, зміну чи при-
пинення прав та/або здійснення обов’язків такої 
особи відповідно до закону [15]. Майже така 
саме дефініція зазначена у Концепції розвитку 
системи надання адміністративних послуг орга-
нами виконавчої влади [16].

Частина друга статті першої Закону України 
«Про особливості надання публічних (електро-
нних публічних) послуг» електронні публічні 
послуги – це послуги, що надаються органами 
державної влади, органами місцевого самовря-
дування, підприємствами, установами, орга-
нізаціями, які перебувають в їх управлінні, 
у тому числі адміністративна послуга (у тому 
числі в автоматичному режимі), яка надається 
з використанням інформаційно-телекомуніка-
ційних систем на підставі заяви (звернення, 
запиту), поданої в електронній формі з вико-
ристанням інформаційно-телекомунікаційних 
систем (у тому числі з використанням Єдиного 
державного веб-порталу електронних послуг), 
або без подання такої заяви (звернення, запи-
ту) [17]. Зауважимо, що в жодному з наведених 
документів навіть не згадується про «сервісні 
послуги» чи «сервіс», що можна характери-
зувати суттєвим недоліком, адже в більшості 
випадків окремі проблеми на практиці зумов-
лені саме недосконалим законодавством, що не 
враховує потреби та інтереси громадян. Напри-
клад, науковцями встановлено низку проблем 
у регулюванні відносин громадян з адміні-
стративними органами при отриманні адмі-
ністративних послуг (у тому числі в органах 
місцевого самоврядування), таких як: наяв-
ність необґрунтованих видів адміністратив-
них послуг; «подрібнення» адміністративних 
послуг на безкоштовні та окремі платні послу-
ги; складність у доступі до інформації, необ-
хідної для отримання адміністративних послуг 
тощо [13, с. 98]. Слід зазначити, що ці та інші 
проблеми напряму пов’язані з незадоволеним 
рівнем сервісного характеру їх надання, адже 
в більшості випадках доступ до адміністратив-
них послуг ускладнений зайвою тяганиною та 
незручностями для літніх людей. 

Наведена проблематика вирішується в меж-
ах Європейського співтовариства на основі 
політики Європейського Союзу стосовно роз-
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робки принципу «державні послуги є відпові-
дальністю органів державної влади» [5, с. 34]. 
В працях іноземних дослідників наголошуєть-
ся, що хоча Директива «Про державні послуги» 
(92/50/ЄЕС) фактично стосується державних 
контрактів на надання послуг або закупівель, 
і прямо не направлена на регулювання держав-
них послуг, втім її застосовується вбачається 
доцільним. Окрім того, іноземними дослідни-
ками вказується на двоякість природи надання 
адміністративних послуг: «невідчутність дії» 
та «компоненту продукту дії». У цьому сенсі 
наводиться приклад з приводу послуг надання 
землі в користування (або продаж), що вимагає 
належного огляду цілої низки дозволів та доку-
ментів. Або у випадках дослідження заповіту 
державним органом «відчутність може роз-
глядатися як речовий доказ під час підготов-
ки документа, тоді як робота мозку, виконана 
для його підготовки, може бути невідчутною». 
Надалі наводиться висновок, що всі державні 
послуги можна вважати матеріальними, адже 
надання інформації в письмовому вигляді – 
є матеріалом (предметом)  [5, с. 67–68].Заува-
жимо, що підтримувати наведену точку зору 
з огляду на сенс та зміст надання сервісних 
послуг, недоцільно з огляду на наступне: дослі-
джувані послуги можливо отримувати декілька 
разів; їх неможливо «повернути»; послуги, які 
безпосередньо пов’язані з конкретною особою 
будуть активними та актуальними лише при 
житті особи; такі послуги не передбачають 
наявність користі; їх неможливо стандартизу-
вати тощо.

Існування сервісних повноважень органів 
місцевого самоврядування тісно пов’язано 
з ідеєю досягнення рівності. Можна цілком 
погодитись з думкою іноземних дослідників 
про те, що витрати на державні послуги є най-
ефективнішим способом досягнення рівності 
в найбільш важливих аспектах. Адже стратегія 
рівності в даному випадку полягає в «об'єднанні 
державою своїх надлишкових ресурсів за допо-
могою оподаткування та використання коштів, 
що таким чином отримані, щоб зробити послу-
ги доступними для всіх, незалежно від їхнього 
доходу, роду занять чи вподобань» [18, c. 22]. 
Зазначимо, що для України питання «рівності» 
не однозначне, оскільки в межах нашої держа-
ви у певній місцевості можуть бути свої ситу-

ативні, соціальні та історичні особливості, що 
можуть потребувати конструктивно-інших під-
ходів до надання послуг на конкретних терито-
ріях, тому вбачається правильним при наданні 
переліку повноважень надавати органам міс-
цевого самоврядування право вдосконалювати 
«сервіс». 

Таким чином, характерними рисами сервіс-
них повноважень органів місцевого самовряду-
вання можливо зазначити: вони визначаються 
законом; надаються шляхом реалізації владних 
повноважень; надаються на підставі звернення 
до органу місцевого самоврядування; мають 
індивідуальний характер; направлені на захист 
прав споживача послуг; покликані наближати-
ся до комфорту при їх отриманні.

Будь-які повноваження суб’єктів владних 
повноважень повинні ґрунтуватися на відпо-
відних принципах, що у правовій доктрині 
визначаються як провідні, основні або керу-
ючі засади на яких ґрунтується система права 
та якими в повинні керуватися уповноважені 
суб’єкти [19, с. 48]. В адміністративному праві 
науковці майже однаково визначають принци-
пи положеннями або ідеями, що характеризу-
ють зміст права і визначають напрями та меха-
нізми адміністративно-правового регулювання 
суспільних відносин  [20, с.  80]. Приналежно 
до будь-якій галузі права, застосовуються як 
загальні принципи, що притаманні усій систе-
мі права так і особливі (або спеціальні) – відпо-
відній галузі [21, с. 58]. Так, загальними прин-
ципами в межах нашого дослідження логічним 
буде застосувати норми Конституції Украї-
ни. Щодо особливих (галузевих), то з цією 
метою варто звернутися до Закону України 
«Про адміністративні послуги». Таким чином, 
звертаючись до загально-правових принципів 
і принципів адміністративного права, можемо 
констатувати, що основними принципами сер-
вісних повноважень органів місцевого само-
врядування є: верховенства права; повага до 
прав людини; повага до гідності людини; спра-
ведливість; рівність перед законом; відкритість 
та прозорість; стабільність; юридична визначе-
ність; оперативність та своєчасність; стабіль-
ність; доступність до інформації; доступність 
для кожного суб’єкта звернень; доступність 
до отримання адміністративних послуг; захи-
щеність персональних даних; мінімізація 
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кількості документів та процедурних дій, що 
вимагаються для отримання послуг та макси-
мальна спрощеність отримання послуг; неупе-
редженість; зручність для суб’єктів звернень; 
оперативність; підзвітність; регламентованість 
окресленого переліку сервісних послуг. На 
наш погляд до цього переліку також слід відне-
сти: не подрібнення адміністративної послуги; 
обґрунтованість плати та її розмірів за послу-
ги у разі оплатної послуги та звільнення від 
оплати на підставі визначених у законі; належ-
ні строки надання адміністративної послуги; 
практична спрямованість (встановлення зруч-
них графіків прийому громадян тощо); спрямо-
ваність на отримувача послуг (у тому числі для 
людей з обмеженими можливостями) тощо. 

Щодо останнього принципу, то вчени-
ми уже наголошувалося на включення тако-
го принципу в межі адміністративного права 
під назвою «антропоцентризм» (орієнтація на 
потреби людини -одержувача послуг з метою 
утвердження дієвої адміністративної моделі, 
що реально спроможна задовольняти попит 
населення та водночас відійти від бюрократич-
ної моделі з чиновницьким центром тяжіння 
інтересів діяльності)  [22, с. 67]. Окрім того, 
варто погодитися з науковцями, щодо такого 
принципу як заборони перекладати обов’язки 
органів місцевого самоврядування на спожива-
чів послуг, вимагати від них додаткових доку-
ментів тощо, а також ставитися до споживачів 
послуг як до «прохачів» [23, с. 23].

Висновки. Національна модель сервісних 
повноважень органів місцевого самоврядуван-
ня містить у собі один із суттєвих елементів 

сервісного концепту загального публічного 
адміністрування – направленість на споживача 
послуг, а відтак вона має відповідати найкра-
щим здобуткам людства у сфері забезпечення 
прав та інтересів людини, вбирати найкращий 
європейський досвід. Наведені вище принципи 
мають розглядатися саме як невід’ємна скла-
дова у багаторівневому механізмі адаптації 
органів місцевого самоврядування до викликів 
сучасного суспільства бажаючого жити краще 
та орієнтованого на досягнення Європейського 
рівня сервісу. 

На підставі вищезазначеного, можливо 
зазначити, що сервісні повноваження органів 
місцевого самоврядування по суті не створю-
ють якихось нових суспільних відносин або 
діяльності уповноважених владних суб’єктів 
а спонукають до необхідності існуючим право-
відносинам набувати характерного «сервісно-
го» підходу при наданні послуг, що є необхід-
ним при впровадженні нової ідеології відносин 
«органи місцевого самоврядування – людина».

Таким чином, ознаками сервісних повно-
важень органів місцевого самоврядування є: 
передбаченість в законі; направленість на ство-
рення сприятливих та зручних умов; орієнто-
ваність на суб’єкта отримання послуг (суб’єкта 
звернення).

Отже, можливо зазначити, що сервісні 
повноваження органів місцевого самовряду-
вання – це делеговані законом можливості, що 
покликані створити певні умови та правила 
поведінки індивідуалізованими під суб’єкта 
отримання послуг з метою задоволення сус-
пільних потреб та інтересів громадянина.
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