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ДОСТУП ДО ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ ТА ОРГАНІВ 
ПУБЛІЧНОЇ ВЛАДИ: МІЖНАРОДНИЙ ТА 

АДМІНІСТРАТИВНИЙ ВИМІР

В статье указано, что основой правовой 
природы предоставления публичных услуг и 
функционирования органов публичной вла-
сти является справедливость и равенство 
как ключевые принципы правовой реально-
сти современных государств. Доступность 
публичных услуг следует считать ключевым 
критерием эффективности деятельности 
правительств, отражает их способность 
адекватно признавать разнообразие и харак-
тер индивидуальных и общественных право-
вых потребностей, создания и адаптации 
надлежащего контента, обеспечения их ком-
муникационного канала соответственно, и 
создание среды справедливости и честности 
доставки и распространения публичной ин-
формации.

Констатировано, что препятствия для 
доступа могут иметь различные формы, 
включая: географическое расстояние, неадек-
ватные условия для пользователей, требу-
ющих специального жилья, недостаточное 
количество каналов доставки, недостаточ-
ная информативность или использования 
сложного языка, неудобное время работы или 
чрезмерные организационные проблемы об-
служивания населения. Такие барьеры могут 
снизить соответствия предоставления услуг, 
спровоцировать проблемы с легитимностью 
всего аппарата публичной власти.

Также опыт ряда иностранных госу-
дарств указывает, что экономические за-
траты на получение государственной услуги 
и на ее обслуживание может стать важным 
препятствием доступа. Финансовая доступ-
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ность может также повлиять на доверие 
граждан к справедливости государственных 
учреждений.

Констатировано, что перевод публичных 
услуг в электронную форму является залогом 
их доступности. Платформа электронного 
правительства должна быть инклюзивной 
и обеспечивать равные возможности досту-
па всех граждан. В этом смысле электронное 
правительство должно быть доступным. 
Таким образом, концепция доступности в 
контексте веб-приложений связана с эффек-
тивной доступностью информации для всех 
пользователей, независимо от технологий и 
платформ, используемых и сенсорных и функ-
циональных возможностей пользователя. 
Услуги электронного правительства должны 
способствовать включению людей с особыми 
потребностями и обеспечивать механизмы, 
которые помогут им преодолеть традицион-
ные физические барьеры.

Ключевые слова: органы публичной вла-
сти, публичные услуги, административные 
услуги, электронное правительство, доступ-
ность.

Постановка проблеми
Вплив основних суспільних благ та по-

слуг у демократичній державі є вагомим 
фактором демократичних державно-пра-
вових процесів. Суттєвою для окремо-
го громадянина є сфера освіти, охорони 
здоров’я та правосуддя як простору забез-
печення основних прав та свобод людини.  
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Питання впровадження електронних 
публічних послуг є питанням особливого 
державного значення, оскільки «актуаль-
ність цієї теми обумовлена низкою факто-
рів, основними з яких є зростаюче значен-
ня інформації для будь-якої сфери життє-
діяльності особи, суспільства та держави; 
входження України в світовий інформа-
ційний простір; поява нових та зростання 
рівня традиційних загроз в інформаційній 
сфері, неспроможність влади самостійно 
їх розв’язати, інформаційною війною Ро-
сії проти України; важливістю державно-
го регулюючого впливу на інформаційну 
сферу та недосконалістю чинного законо-
давства; необхідністю підвищення рівня 
обґрунтованості формування та реалізації 
державної політики розвитку інформацій-
ного суспільства та електронного уряду-
вання» [1, c.37].

Актуальність проблематики зумовле-
на потребою оновлення функціонування 
державного апарату в межах європейських 
стандартів з метою забезпечення демокра-
тизму та правності держави. 

Стан дослідження
Питання оновлення функціонування 

органів публічної влади ставало предме-
том аналізу науковців у різних сферах пра-
вознавства, зокрема Ю. Бисаги, Д. Бєлова, 
Н. Бортник, В. Ковальчука, С. Сливки,- 
Н. Сердюк та інших. Однак сфера електро-
нних публічних послуг потребує додатко-
вого аналізу, особливо в контексті забез-
печення їх належних правових стандартів, 
ключовим із яких є доступність. 

Метою статті є міжнародний та адміні-
стративний аналіз проблем доступу до пу-
блічних послуг та органів публічної влади. 

Виклад основних положень
Первинно слід проаналізувати понятій-

но-категоріальний апарат задекларованої 
проблематики. Відповідно до Концепції 
розвитку  системи  надання адміністратив-
них  послуг  органами  виконавчої   влади, 
затвердженої розпорядженням Кабінету 
Міністрів України від 15 лютого 2006 року 
N 90),  сферу  публічних послуг становлять 

послуги,  що надаються органами держав-
ної влади, органами  місцевого  самовряду-
вання,  підприємствами,  установами, орга-
нізаціями, які перебувають у їх управлінні.   
Залежно від суб’єкта,  що надає публічні 
послуги, розрізняють  державні та муніци-
пальні послуги [2].

Основою правової природи надання 
публічних послуг та функціонування ор-
ганів публічної влади є справедливість та 
рівність як ключові принципи правової ре-
альності сучасних держав. Першу,  на дум-
ку італійських науковців, слід розділяти на 
видові особливості. Відповідно до їх по-
глядів, горизонтальна справедливість - це 
ступінь, до якої ставляться до осіб у межах 
класу (наприклад, доходу, статі, здібнос-
тей, раси). Вертикальна справедливість - це 
ступінь участі представників різних класів.  
Соціальна справедливість відноситься до 
розподілу впливів за верствами населення, 
що відрізняються за здібностями та потре-
бами, наприклад дохід, соціальний клас, 
вік чи здатність бути активним. Просторо-
ва справедливість відноситься до просто-
рового розподілу впливів, наприклад, за 
регіонами чи містами [3, c.2].

Доступність публічних послуг потрібно 
вважати ключовим критерієм ефективнос-
ті діяльності урядів, що відображає їх здат-
ність адекватно визнавати різноманітність 
та характер індивідуальних та громад-
ських правових потреб, створення та адап-
тації належного контенту,  забезпечення 
їх комунікаційного каналу відповідно, та 
створення середовища справедливості та 
чесності доставки та розповсюдження пу-
блічної інформації.

Тут слід погодитися з Н. Мариняк у 
тому, що «упродовж останніх років тема-
тика вдосконалення діяльності органів 
публічної влади за усталеною практикою 
та особливостями правового регулювання 
розбивалася на декілька базових блоків 
– адміністративна реформа, реформа дер-
жавної служби, електронний уряд, судова 
реформа. На сучасному етапі змістовний 
перетин зазначених реформ не дає змоги 
їх розділяти на окремі, одиничні перетво-
рення. Об’єктом загального реформування 
має стати державний сектор з усіма його 
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компонентами – державною службою, фі-
нансами, системою управління та інфор-
маційними ресурсами. При цьому підви-
щення якості та доступності адміністратив-
них послуг, зниження адміністративних 
бар’єрів їх надання виступають основними 
заходами реалізації зазначених перетво-
рень» [4, c.1]. 

Відповідно до міжнародного досві-
ду для доступу можуть мати різні форми, 
включаючи: географічну відстань, неадек-
ватні умови для користувачів, які потребу-
ють спеціального житла, недостатню кіль-
кість каналів доставки (Інтернет, телефон, 
особистість тощо), недостатню інформа-
тивність або використання складної мови 
(лінгвістичного та технічного характеру), 
незручний час роботи або надмірні орга-
нізаційні проблеми обслуговування насе-
лення. Такі бар’єри можуть знизити від-
повідності надання послуг, спровокувати 
проблеми з легітимністю всього апарату 
публічної влади.  

Також досвід низки іноземних держав (у 
домінанті країн з розвиненою демократією) 
вказує, що  економічні витрати на отриман-
ня адміністративної послуги та на її обслуго-
вування можуть стати важливою перешко-
дою до доступу. Фінансова доступність може 
також може вплинути на довіру громадян 
до справедливості державних установ.

Доступність медичних послуг є одним з 
найважливіших заходів у визначенні якос-
ті життя. З точки зору соціальної справед-
ливості, кожен повинен мати можливість 
однаково отримувати доступ до таких по-
слуг. Однак досягнення такої рівності є ви-
кликом із різними перешкодами, такими 
як економічні та географічні питання.

З огляду на останні демографічні тен-
денції, що старіють, зростає потреба у роз-
ширенні можливостей геопросторового 
аналізу та моніторингу стану доступності 
своїх громадян до медичних послуг. До-
ступність медичної допомоги визначаєть-
ся не тільки географічними відстанями до 
пунктів обслуговування, але також вклю-
чає час у дорозі, доступні види транспорту 
та час відправлення. Наявність доступу до 
найновішої та точної інформації щодо до-
ступності медичних послуг дозволяє муні-

ципальній владі планувати покращення, 
включаючи розширення інфраструктури 
охорони здоров’я, ефективний розподіл 
робочої сили, альтернативні варіанти охо-
рони здоров’я для регіонів з обмеженою 
доступністю, а також переробку маршрутів 
та розкладів громадського транспорту [5]. 

Міжнародний моніторинговий звіт [6] 
вказує, що охорона здоров’я як вагома 
сфера може першочергово страждати від 
відсутності фінансової доступності.  Хоча 
більшість країн -членів ЄС надають універ-
сальні послуги, що передбачені медичним 
страхуванням, громадянам  все одно дове-
деться платити за деякі послуги або ліки. 
Ці витрати можуть призвести до того, що 
деякі громадяни відмовляються або затя-
гують  з відвідуванням лікаря або лікуван-
ням, тим самим зменшуючи загальний до-
ступ до медичної допомоги. Вказане може  
призвести до дорожчої госпіталізації на 
пізньому етапі. Крім того, існує значна роз-
біжність у розмірі додаткових (не покритих 
страхуванням) сум у країнах. Близько 1,5% 
кінцевого споживання домогосподарств у 
Франції, Нідерландах, Туреччині та Вели-
кобританії, але 4% у Чилі, Кореї, Мексиці 
та Португалії. 

Вказане також стосується доступності 
суду, зокрема юридичного представни-
цтва. Надання правової допомоги може 
сприяти доступу до правосуддя, гаран-
туючи, що навіть ті, хто не має необхідні 
фінансові ресурси, усе ще можуть скорис-
татися своїм правом на справедливий суд. 
Юридична допомога як публічна послуга  
може мати форму безоплатного або суб-
сидованого юридичного представництва 
чи юридичного консультування. Для при-
кладу,  Фінляндія, Франція, Нідерланди та 
Норвегія – тут громадяни отримали право-
ву допомогу  понад 10% справ першої ін-
станції. У решті країн ЄС громадяни отри-
мали правову допомогу у 6% або менше 
справ першої інстанції. 

На європейському рівні доступ до ад-
міністративних послуг та рішень органів 
публічної влади розглядається в контексті 
електронного уряду, що  розглядається 
як один із стовпів у побудові Європи, яка 
сприяє інтеграції та інклюзії громадян та 
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сприяє створенню європейського грома-
дянства. План дій електронного уряду на 
2016-2020 роки визначає три основні на-
прямки його місії [7]: (i) модернізація дер-
жавного управління; (ii) досягнення ринку 
цифрового Інтернету; та (iii) активніше вза-
ємодіяти з громадянами та підприємствами 
для надання високоякісних послуг. Можна 
прийти до висновку, що європейські ін-
ститути розглядають електронний уряд як 
важливу політику щодо сприяння грома-
дянству, стимулювання змін у державних 
послугах, поширення технологій, сприян-
ня інтеграції систем та процесів та сприян-
ня цифровій інтеграції громадян.

Проте ми не можемо стверджувати, 
що перевід публічних послуг в електро-
нну форму є запорукою їх доступності. 
Платформа електронного уряду має бути 
інклюзивною та забезпечувати однакові 
можливості доступу для всіх громадян. У 
цьому сенсі електронний уряд має бути до-
ступним. Таким чином, концепція доступ-
ності в контексті веб -додатків пов’язана 
з ефективною доступністю інформації для 
всіх користувачів, незалежно від техноло-
гій та платформ, що використовуються, та 
сенсорних та функціональних можливос-
тей користувача. Послуги електронного 
уряду мають сприяти включенню людей 
з особливими потребами та забезпечува-
ти механізми, які допоможуть їм подолати 
традиційні фізичні бар’єри.

Висновок
Доступність публічних послуг потрібно 

вважати ключовим критерієм ефективнос-
ті діяльності урядів, що відображає їх здат-
ність адекватно визнавати різноманітність 
та характер індивідуальних та громад-
ських правових потреб, створення та адап-
тації належного контенту,  забезпечення 
їх комунікаційного каналу відповідно, та 
створення середовища справедливості та 
чесності доставки та розповсюдження пу-
блічною інформацією.

Констатовано, що перепони для досту-
пу можуть мати різні форми, включаючи: 
географічну відстань, неадекватні умови 
для користувачів, які потребують спеці-
ального житла, недостатню кількість кана-

лів доставки, недостатню інформативність 
або використання складної мови, незруч-
ний час роботи або надмірні організаційні 
проблеми обслуговування населення. Такі 
бар’єри можуть знизити відповідності на-
дання послуг, спровокувати проблеми з ле-
гітимністю всього апарату публічної влади.  

Констатовано, що перевід публічних 
послуг в електронну форму є запорукою їх 
доступності. Платформа електронного уря-
ду має бути інклюзивною та забезпечувати 
однакові можливості доступу для всіх гро-
мадян. 
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SUMMARY 
The article states that the basis of the legal 

nature of the provision of public services and 
the functioning of public authorities is justice 
and equality as key principles of the legal reality 
of modern states. The availability of public 
services should be considered a key criterion for 
the effectiveness of governments, reflecting their 
ability to adequately recognize the diversity and 
nature of individual and societal legal needs, 
create and adapt appropriate content, provide a 
communication channel accordingly, and create 
an environment of fairness and fairness.

It was stated that barriers to access can 
take various forms, including: geographical 
distance, inadequate conditions for users, need 
special housing, insufficient delivery channels, 
insufficient information or use of complex 
language, inconvenient working hours or 
excessive organizational problems of public 
service. Such barriers can reduce the adequacy 
of service delivery, provoke problems with the 
legitimacy of the entire public administration.

The experience of a number of foreign 
countries also indicates that the economic costs of 
obtaining and servicing administrative services 
can be an important barrier to access. Financial 
affordability can also affect citizens’ trust in the 
justice of public institutions.

It is stated that the transfer of public 
services to electronic form is a guarantee of 
their availability. The e-government platform 
must be inclusive and provide equal access for 
all citizens. In this sense, e-government must be 
accessible. Thus, the concept of accessibility in 
the context of web applications is related to the 
effective availability of information for all users, 
regardless of the technologies and platforms used, 
and the sensory and functional capabilities of the 
user. E-government services should promote the 
inclusion of people with disabilities and provide 
mechanisms to help them overcome traditional 
physical barriers.

Key words: public authorities, public 
services, administrative services, e-government, 
accessibility.

АНОТАЦІЯ 
У статті вказано, що основою правової 

природи надання публічних послуг та функці-
онування органів публічної влади є справедли-
вість та рівність як ключові принципи право-
вої реальності сучасних держав. Доступність 
публічних послуг потрібно вважати ключовим 
критерієм ефективності діяльності урядів, що 
відображає їх здатність адекватно визнавати 
різноманітність та характер індивідуальних 
та громадських правових потреб, створення 
та адаптації належного контенту,  забезпе-
чення їх комунікаційного каналу відповідно, 
та створення середовища справедливості та 
чесності доставки та розповсюдження публіч-
ною інформацією.

Констатовано, що перепони для досту-
пу можуть мати різні форми, включаючи: 
географічну відстань, неадекватні умови для 
користувачів, які потребують спеціального 
житла, недостатню кількість каналів до-
ставки, недостатня інформативність або 
використання складної мови, незручний час 
роботи або надмірні організаційні проблеми 
обслуговування населення. Такі бар’єри мо-
жуть знизити відповідності надання послуг, 
спровокувати проблеми з легітимністю всього 
апарату публічної влади.  

Також досвід низки іноземних держав вка-
зує, що  економічні витрати на отримання 
адміністративної послуги та на її обслугову-
вання може стати важливою перешкодою до-
ступу. Фінансова доступність може також 
може вплинути на довіру громадян до справед-
ливості державних установ.

Констатовано, що перевід публічних по-
слуг в електронну форму є запорукою їх доступ-
ності. Платформа електронного уряду має 
бути інклюзивною та забезпечувати однакові 
можливості доступу для всіх громадян. У цьо-
му сенсі електронний уряд має бути доступ-
ним. Таким чином, концепція доступності в 
контексті веб -додатків пов’язана з ефектив-
ною доступністю інформації для всіх користу-
вачів, незалежно від технологій та платформ, 
що використовуються, та сенсорних та функ-
ціональних можливостей користувача. По-
слуги електронного уряду мають сприяти 
включенню людей з особливими потребами та 
забезпечувати механізми, які допоможуть їм 
подолати традиційні фізичні бар’єри.

Ключові слова: органи публічної влади, пу-
блічні послуги, адміністративні послуги, елек-
тронний уряд, доступність. 
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