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75 партнерських громад у 7 областях України
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128 Планів вдосконалення послуг
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Муніципальні, публічні чи суспільно – значущі послуги в Україні.

Суспільно значущі послуги — послуги, спрямовані на забезпечення суспільних
інтересів та потреб, що надаються необмеженому колу користувачів (споживачів)
та/або надання яких має забезпечуватися органами державної влади, органами
місцевого самоврядування або державними, комунальними підприємствами,
установами, організаціями, господарськими товариствами, 50 і більше відсотків
акцій (часток) яких належать державі, територіальній громаді чи Автономній
Республіці
Крим. 1

Закон України від 1 липня 2010 року № 2404-VI «Про 
державно-приватне партнерство»



Конституція України визначає:

невідчужуване та непорушне право жителів України на доступ до ряду послуг (захист прав і 
забезпечення безпеки, охорона правопорядку, судочинство, освіта, охорона здоров’я, отримання 
інформації, культура, соціальний захист, фізична культура та спорт, захист довкілля, правнича 
допомога тощо); 

повноваження органів державної влади та органів місцевого самоврядування надавати публічні 
послуги (нормотворення, управління об’єктами спільної власності українського народу, 
забезпечення національної безпеки, соціальний захист, освіта, наука та культура, охорона 
природи, правосуддя). 

Нормативно – правова база послуг в Україні.



Бюджетний Кодекс визначає:

Публічними в Україні можна вважати тільки ті послуги, організація надання чи надання яких 
згідно з Бюджетним Кодексом України може фінансуватися за рахунок бюджетних коштів. 

Це твердження стосується й платних публічних послуг, оскільки плата за їх надання зазвичай 
спрямовується до бюджету відповідного рівня.

Бюджетним кодексом визначено чіткий перелік видатків бюджетів усіх  рівнів і встановлено, що 
бюджетні кошти можуть використовуватися тільки на цілі, визначені бюджетними 
призначеннями та бюджетними асигнуваннями.



Концепція реформування місцевого самоврядування та територіальної
організації влади в Україні визначає:

забезпечення доступності та якості публічних послуг;

досягнення оптимального розподілу повноважень між органами місцевого самоврядування та 
органами виконавчої влади;

визначення обґрунтованої територіальної основи для діяльності органів місцевого 
самоврядування та органів виконавчої влади для забезпечення доступності та належної якості 
публічних послуг, що надаються такими органами;

створення належних матеріальних, фінансових і організаційних умов для забезпечення 
виконання органами місцевого самоврядування власних і делегованих повноважень. 



Ключові меседжі

Досягнення компромісу між фінансовими можливостями 
влади, населення та забезпеченням високих стандартів якості 
послуги

Не займатися «латанням дірок», а працювати на перспективу

Необхідно спрямовувати вільні ресурси на кілька пріоритетних 
напрямків

Максимальне залучення громадян гарантує результат

Пріоритетна послуга має відповідати Стратегії

Визначаємо пріоритети на підставі громадської думки

Орієнтація на доступність послуг для всіх категорій мешканців

Комунікації – важлива складова процесу вдосконалення будь-
якої послуги



Визначення та поняття ПВП

План вдосконалення послуги (ПВП) — це універсальний інструмент для аналізу
та планування будь-якої муніципальної послуги з метою підвищення рівня
задоволеності споживачів.

! План вдосконалення послуги є інструментом довгострокового 
розвитку та не використовується для швидкого вирішення кризових 

ситуацій





ЕЛЕКТРОНА СИСТЕМА ОПИТУВАНЬ 
DOBRE.PYTANNIA

Новий інструмент опитування
домогосподарств





У І частині посібника знайдете практичні відповіді на питання :
1. Де збирати та як узагальнювати дані про обрану послугу?
2. Як  створити робочу групу та розподілити ролі?
3. Як врахувати думки кожного під час опитування? 
4. Як здійснити SWOT аналіз та розробити сценарії покращення послуг?
5. Чому послуга має бути доступною, якісною і для кого?
6. Як узгодити стратегічні та операційні цілі ?
7. Які проекти будуть ефективними і розвитковими?
8. Які проекти є пріоритетними для громади?
9. Як організувати ефективні комунікації з реалізації послуги
10. Хто і коли має моніторити ПВП?

І багато інших  питань…..



Книга ІІ. Особливості вдосконалення ключових послуг місцевого самоврядування

1. Адміністративні послуги

2. Соціальні послуги 

3. Медичні послуги

4. Освітні послуги. Дошкільна, шкільна та позашкільна освіта 

5. Водопостачання та водовідведення

6. Громадські простори та благоустрій. Як врахувати потреби 
мешканців

7. Послуги з освітлення території як частина благоустрою 

8. Утримання та розвиток транспортної інфраструктури

9. Організація пасажирських перевезень у громаді

10.Поводження з твердими побутовими відходами

11.Культурні послуги 

12.Удосконалення спортивних послуг



Визначення  та сутність послуги;

Найбільш поширені проблеми  надання послуги;

Надавачі та отримувачі послуг;

Організація надання послуги. Формування спроможності;

Основні нормативно- правові акти у сфері надання послуги;

Особливості діагностики стану надання пслуги в громаді;

Дерево цілей;

Стандарти послуги( міжнародні, національні, регіональні при 
наявності);

Кращі приклади українські  та зарубіжні.

Алгоритм представлення   ключових послуг



Візуалізація формування організаційної спроможності послуги

Приклад картування об’єктів медичної сфери



Схема надання послуги громадського транспорту

До неї входять:

оптимальна маршрутна сітка та розклад;

безпечний і екологічний рухомий склад;

фаховий персонал;

спроможний суб’єкт-виконавець послуги;

транспортно-зупинкова інфраструктура;

інфраструктура обслуговування рухомого складу 
та персоналу.

Сфера послуги громадського транспорту .



Спортивні послуги.

Схематичне представлення інфраструктури сфери
послуги спорту

До сфери послуг входять:

� спортивна інфраструктура;

� окремо виділяється спортивний
інвентар і обладнання;

� фаховий тренерський персонал;

� суб’єкт, що утримує на балансі ці
об’єкти;

� доступне використання мешканцями
громади та комунікація.



Дорожня інфраструктура.

Схема дорожньої інфраструктури

До сфери послуг  входять:

дороги та стан їх покриття;

суб’єкт, що обслуговує систему 
дорожньої інфраструктури (комунальне

підприємство чи інший підрядник);

фаховий персонал;

доповнюючі елементи до базового 
дорожнього покриття;

відповідальне використання кінцевим 
користувачем.
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