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УДК 351:338.4(172) 

ЕТИЧНИЙ КОМПОНЕНТ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ НАДАННЯ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ 

 

                                                          Гузій Тетяна Сергіївна,  

                                                          студентка 2 року навчання магістратури      

                                                          за спеціальністю «Публічне управління та 

                                                                адміністрування»             

                                                                ХНЕУ ім. С. Кузнеця 

 

Етична культура індивіда – це один із центральних внутрішніх моральних 

чинників, який може покращити якість роботи публічних службовців, 

зорієнтованої на досягнення кращих можливих стандартів в інтересах тих, хто 

неодноразово користується державними послугами. 

Етичними нормами діяльності з позицій шкіл публічного управління є 

комплекс внутрішніх засад, що склалися та завжди існують в колективі та 

визнаються і реалізуються всіма його членами (або більшістю колективу). Такі 

норми поведінки, котрі можуть регулюватися як на законодавчому рівні, так і 

самою громадськістю, мають відповідати єдиному побажанню – публічні 

інтереси завжди мають переважати над приватними інтересами. Отже, вивчення 

етичного компоненту у забезпеченні якості надання адміністративних послуг є 

на сьогодні досить актуальним. 

Дослідження моральних аспектів функціонування влади здійснювали такі 

діячі як С. Оріховський, Д. Заточник, Т. Прокопович, П. Могила, 

М. Драгоманов, П. Орлик, В. Липинський та багато інших. У радянські часи 

цією проблемою переймалися Д. Гавриленко, В. Попков, Б. Жерліцин, 

Ю. Тихомиров, Ф. Селюков, Т. Торбяк та ін. Наприкінці 90-х рр. – та на 

початку ХХІ ст. починається нова хвиля наукових досліджень з проблем етики 

державних службовців. У період незалежної України звертається увага на 

депутатську етику (Н. Грушанська), моральну культуру державних службовців 
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(М. Нинюк), соціально-етичний потенціал державної служби (В. Колтун). 

Основне громадське призначення публічної служби та взагалі публічних 

службовців – служити своєму народові та кожному його окремому 

громадянину. Довкола місії спеціальності формується вся професійно-етична 

системність публічної служби: принципи, цінності, норми і стандарти 

поведінки, вимоги до моральних властивостей державних службовців. 

Фундаментом морально-етичних засад публічної служби є наявність місії, 

цінностей, принципів, норм та стандартів поведінки [1]. 

Місія (служіння суспільному благу), цінності, на яких ґрунтуються 

морально-етичні основи публічної служби (солідарність, справедливість, 

свобода, рівність, життя та гідність людини, повага до неї), та основні 

принципи публічної служби (верховенство права; законність, гуманізм, 

політична неупередженість, патріотизм, ефективність, професіоналізм, 

компетентність, доброчесність, відкритість, прозорість, персональна 

відповідальність, забезпечення рівного доступу до публічної служби) закріплені 

в Основному Законі України [2] та Законах України «Про державну службу» 

[3], «Про службу в органах місцевого самоврядування» [4], «Про запобігання 

корупції» [5], Загальних правилах етичної поведінки державних службовців та 

посадових осіб місцевого самоврядування [6]. 

Отже, вирішальною етичною базою в системі публічної служби є саме 

місія публічних службовців, котра полягає у професійному виконанні функцій 

держави та запроваджується за допомогою захисту національних інтересів і 

задоволення громадських потреб. 

Дослідження етичної системи публічної служби розвинутих держав 

свідчить про наявність у них загальних рис: направленість професійної 

діяльності службовців на гарантування інтересів громадян та суспільства, 

попередження можливим зловживанням владою, недотриманням закону, 

корупції; розгляд саме етики публічної служби як основної складової 

корпоративної культури організації чи установи; розвинутий характер етичного 

законодавства; посилена увага до етичних кодексів; можливість створення 
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спеціальних органів задля координації діяльності стосовно вирішення етичних 

проблем; розвинутий характер етичного навчання сучасних публічних 

службовців; розгляд етики як компоненту цілісної системи публічного 

управління; означення головної ролі керівників-лідерів в утворенні етичної 

системи публічної служби; залучення суспільства до вирішення етичних 

проблем; сталий розвиток етичної системи; присутність окрім загальних рис і 

окремих національних розбіжностей етичних систем публічної служби. 

Створення етичної системи публічної служби у розвинутих країнах 

направлене, насамперед, на формування дієздатних структур, котрі б 

здійснювали високоякісну етичну підготовку державного службовця, 

забезпечували контроль його діяльності та створювали науково-методичну 

підтримку щодо розв’язання етичних проблем [7, с. 118]. 

В Україні діяльність центрів надання адміністративних послуг сьогодні 

стала однією із кращих світових практик перетворення системи надання 

населенню та бізнесу публічних послуг. Створені основні засади їх діяльності, 

впроваджуються електронні сервіси та послуги тощо. Одночасно процеси 

удосконалення їх функціонування ще тривають.  

Додержання морально-етичних правил поведінки публічними 

службовцями здійснює формування клієнтоорієнтованого підходу у галузі 

надання адміністративних послуг, головними засадами якого є 

клієнтоорієнтована ідеологія установі, психологічна підготовленість колективу 

до задоволення потреб клієнта: здійснення високої якості обслуговування, 

особистого підходу в питаннях задоволення потреб клієнта, а це можна лише за 

умови вмотивованого, добре навченого, з розвиненим рівнем етичної культури 

колективу. 

Слід зауважити, що клієнтоорієнтованість – це не деякі поодинокі дії, 

цілеспрямовані на знаходження і задоволення потреб клієнтів для покращення 

їх прихильності до організації, тобто так званий маркетинговий прийом, що 

надає конкурентні плюси. Клієнтоорієнтованість – це також не разова акція, це 

скоріше манера мислення та існування. Це відношення до людей, як раніше 
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говорили, «по-людськи»: з люб'язністю та доброзичливістю, з бажанням 

вислухати і зарадити, вчасно й повністю виконати взяті на себе завдання, 

першочерговою орієнтацією саме на споживачів як конкретних особистостей 

[8, с. 54-55]. 

Клієнтоорієнтованість колективу реалізується через три вагомі складники 

– соціальний, професійний, та особистісний, котрі активно взаємодіють між 

собою, і в цілому зорієнтовані на розвиток професійно кваліфікованих фахівців, 

які мають спеціальні навички, знання, вміння, опорні цінності, конкретні 

особистісні характеристики, і взірці клієнтоорієнтованої поведінки для 

спілкування з клієнтами. Ще дані складники є практичною основою для 

створення і розвитку клієнтоорієнтованої організаційної культури сервісної 

установи.  

Введення клієнтоорієнтованого підходу в практику ЦНАП є необхідним, 

адже він пов’язаний зі зміною розуміння цінності клієнта для установи та 

максимально враховує плюси й зацікавлення клієнта. Такий підхід відбивається 

в індивідуальному підході до будь-якого клієнта, підборі для нього виняткового 

комплексу послуг та засобів їх отримання, коли робиться все, щоб полегшити 

життя клієнту, цінується його час, задовольняються потреби, враховуються 

можливості, коли кожен клієнт – покупець послуг, який відчуває себе 

винятковим. 

Таким чином, оскільки адміністративна реформа передбачає наближення 

всіх важливих послуг до населення, то, на наш погляд, для поліпшення якості 

надання адміністративних послуг з етичного аспекту необхідно: 

по-перше, проводити систематичну роботу з підвищення рівня культури 

надання адміністративних послуг, зміни старих стереотипів щодо ЦНАП та їх 

працівників, оновлювати цінності, що підсилюють клієнтоорієнтованість. Це 

можна здійснити за рахунок, наприклад, проведення регіональних ЦНАП-

флешмобів до державних та релігійних свят; упровадження різних технологій 

забезпечення належного зворотного зв’язку від клієнтів (як приклад, доповнити 

вебсторінку ЦНАПів розділом «Відгуки», де можна написати своє питання чи 

РОЗВИТОК ПАРТНЕРСТВА ЄС – УКРАЇНА В ПУБЛІЧНОМУ УПРАВЛІННІ

83 



зауваження, коментар чи раду. На всі запитання повинні бути надані відповіді в 

межах компетенції роботи органу, а коментарі обов’язково братимуться до 

уваги); 

по-друге, забезпечувати безперервний розвиток компетентності 

керівників і співробітників ЦНАП, залучати фахівців для проведення 

тематичних тренінгів і семінарів, участі в короткотермінових програмах 

підвищення кваліфікації на базі Центрів підготовки та підвищення кваліфікації, 

навчання у спеціалізованих закладах вищої освіти, зокрема в системі НАДУ та 

її регіональних інститутах, участі у спеціалізованому дистанційному навчанні, 

спрямованому на формування кадрового складу компетентних працівників, 

налаштованих на обслуговування громадян в умовах сучасного інформаційного 

суспільства; 

по-третє, від того, на скільки якісно, з етичної точки зору, службовець 

виконує свою роботу, залежить в цілому рівень обслуговування в ЦНАП, що 

прямо впливає на імідж та авторитет органів публічної влади та всієї системи 

публічного управління, тому важливо, на наш погляд, під час добору кадрів у 

ЦНАП, крім професійних якостей, звертати увагу на етичні та психологічні 

якості, що допомагають налагодити дієвий контакт зі споживачами послуг 

(активність, працездатність, комунікабельність, ввічливість, вміння створити 

доброзичливу атмосферу тощо). Доцільно запровадити обов’язкове 

проходження працівниками ЦНАП спеціальних етичних навчальних курсів, 

конкретизувати посадові обов’язки з урахуванням етичних аспектів поведінки 

працівників ЦНАП, а також доповнити перелік принципів діяльності центрів 

надання адміністративних послуг, як-то: відповідальність за дотримання 

етичних норм під час надання послуг. 

Отже, підвищення рівня професійної компетентності адміністраторів 

ЦНАП, дотримання ними етичних норм поведінки сприятимуть формуванню 

клієнтоорієнтованої системи надання адміністративних послуг, основними 

принципами якої є: єдиний відкритий простір, зрозумілі доступні процедури, чітко 

визначені терміни підготовки документів та максимальна результативність.  
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