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АНОТАЦІЯ

Гаврищук В. І. Надання адміністративних послуг органами публічної влади. – Рукопис.
Магістерська робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2021.

У магістерській роботі висвітлено теоретичні підходи щодо надання адміністративних послуг органами публічної влади.
Розглянуто вітчизняну систему надання адміністративних послуг через призму світових тенденцій, серед яких виділено трансформацію структури суб’єкт-об’єктних відносин; фокус на зміщення процедури надання послуги в площину електронної взаємодії; формування нової сервіс-орієнтованої культури.

Аргументовано, що формування системи надання адміністративних послуг в умовах децентралізації дозволяє розглядати її як сукупність взаємопов’язаних елементів та процесів, є відкритою, виступає елементом системи більш високого рівня – публічного управління, функціонує на засадах безперервності й має єдину мету.
Матеріали роботи можуть бути використані у процесі підвищення кваліфікації чи професійного навчання публічних службовців.
Ключові слова: публічні послуги, державні послуги, адміністративні послуги, сервісна держава, сервісно-орієнтовані відносини, центр надання адміністративних послуг.
ANNOTATION
Gavrishtchuk V. І. Provision of administrative services by public authorities. Manuscript.
Master's thesis in specialty 281 «Public Administration». – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. – Ivano-Frankivsk, 2021.
The Master's thesis highlights the theoretical approaches to the provision of administrative services by public authorities.
The domestic system of public services through the prism of world trends is considered, among which the transformation of the structure of subject-object relations is highlighted; focus on shifting the procedure for providing services in the plane of electronic interaction; formation of a new service-oriented culture.
It is argued that the formation of a system of public services in decentralization allows us to consider it as a set of interconnected elements and processes, is open, acts as an element of a higher level system – public administration, operates on a continuous basis and has a common goal.
The work materials might be used in the professional development process or training for civil servants.
Key words: public services, state services, administrative services, service state, service-oriented relations, administrative services center.
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ВСТУП
Однією з головних тенденцій в економіці України є стрімке розширення ринку послуг. Роль цього сектора пов’язана з формуванням ключових факторів економічного зростання, таких як наукові знання, нематеріальні форми накопичення, глобалізація господарської діяльності. Світовий досвід показує, що основоположним елементом інформаційного суспільства виступає сфера послуг.
Однак функціонування сфери послуг у кожній країні має свої особливості, адже кожна держава вживає певних заходів для підтримки того сегмента сфери послуг, який має відповідні перспективи на майбутнє, а спеціалізація країни на тих чи інших видах послуг залежить від рівня її економічного розвитку. Нинішній стан розвитку суспільства та економіки зумовлює необхідність розв’язання проблем розвитку сфери послуг на системно-аналітичному рівні шляхом упровадження ефективних механізмів державного регулювання у сфері послуг.
При формуванні механізмів державного регулювання у сфері послуг важливо визначити і науково обґрунтувати пріоритетність окремих секторів послуг, перспективних для України. Це, перш за все, послуги, пов’язані з освітою населення, наукою, охороною здоров’я та інформатизацією суспільства. У цьому контексті набуває значення вирішення проблеми змін, які необхідно здійснити у сфері державного управління для розвитку інформаційного суспільства в Україні.
Окремі аспекти державного регулювання сфери послуг досліджені в працях Ф. Бастіа, Д. Белла, Дж. Гелбрейта, П. Друкера, М. Кастельса,                К. Кларка, А. Маршалла, Ж-Б. Сея, А. Сміта, А. Тоффлера та ін. Окремі питання становлення ринкових відносин у сфері послуг у трансформаційній економіці розглянуто в працях таких учених, як Л. Алексеєнка, О. Бойко,          Т. Булаха, Т. Буренко, А. Дергаля, Н. Венгерської, М. Лєснікова,                         О. Лук’янченко, М. Мальської, О. Миронова, Г. Рожкова, О. Хоменко,               О. Шканової.

Різні аспекти державного регулювання сфери послуг в Україні висвітлювались у публікаціях О. Андрєєвої, В. Бесчастного, С. Білої, О. Білаша, О. Гаманкової, Р. Крамченко, В. Плюща, М. Погребицького, П. Покатаєва,       Д. Полозенко, О. Проніної, О. Родіонова, В. Сиченка, О. Соловйової,                 Н. Ходорівської, О. Черниш.
Водночас, підкреслюючи вагомість теоретико-методологічних та практичних здобутків щодо формування механізмів державного регулювання у сфері послуг в Україні, слід зазначити, що в існуючих джерелах недостатньо уваги приділено науковому обґрунтуванню напрямів удосконалення механізмів державного регулювання у сфері послуг. Це зумовило актуальність обраної теми дослідження, визначило його об’єкт, предмет, мету та завдання.
Метою роботи – науково-теоретичне обґрунтування реформування адміністративних послуг як інструменту оптимізації публічного управління та розроблення практичних рекомендацій щодо вдосконалення їх реалізації в сучасних умовах суспільного розвитку.

Досягнення поставленої мети передбачає вирішення відповідних завдань:
– здійснити теоретичний аналіз адміністративних послуг як інструменту реалізації публічного управління;
− дослідити державні послуги як структурну складову системи публічних послуг та адміністративні послуги як інструмент публічного управління в сучасних умовах суспільного розвитку;
− подати класифікації адміністративних послуг;
− систематизувати нормативно-правове забезпечення реформування системи адміністративних послуг як інструменту реалізації публічного управління в Україні;
– конкретизувати ефективність адміністративних послуг як критеріальну умову підвищення якості реалізації публічного управління України.
Об’єкт дослідження – суспільні відносини, що виникають у процесі розвитку системи надання адміністративних послуг.
Предмет дослідження – надання адміністративних послуг органами публічної влади в сучасних умовах суспільного розвитку.
Методологічною основою дослідження стала система загальнонаукових і спеціально наукових методів, як: історичний (систематизовано основні дослідницькі підходи до обґрунтування адміністративних послуг у межах сучасної науки), логічний (розкрито сутність та основні концепції державних послуг як структурну складову системи публічних послуг), порівняння (зіставлено моделі реалізації адміністративних послуг у сфері публічного управління в межах міжнародної практики публічного управління та наведено їх імплементацію у вітчизняну практику), аналіз (охарактеризовано теоретико-методологічні засади дослідження адміністративних послуг), синтез (здійснено структурно-функціональний аналіз системи адміністративних послуг та її впливу на реалізацію публічного управління), дедукція (наведено класифікацію адміністративних послуг в сучасних умовах суспільного розвитку), узагальнення (охарактеризовано систему, структуру та функції адміністративних послуг), аналогія (розкрито ефективність адміністративних послуг як умову реформування в Україні).
Інформаційною базою дослідження є наукові праці вітчизняних та зарубіжних учених, нормативно-правові акти та директивні документи, які стосуються питань реформування адміністративних послуг в Україні.
В цілому дослідження ґрунтується на міждисциплінарному підході, враховуючи дотичність розглянутих питань до різних наукових дисциплін та їх інтегрованість.
Практичне значення одержаних результатів полягає в розробці теоретичних і практико-прикладних положень, оформлених у конкретні пропозиції, які можуть бути реалізовані та скласти основу оптимізаційного реформування системи адміністративних послуг.

Розроблені теоретико-практичні положення, висновки та рекомендації можуть бути використані у дослідженнях, програмах та проєктах відповідних органів державної влади, науково-дослідними інститутами, навчальними закладами та структурами підвищення кваліфікації щодо питань публічного управління як інституту реалізації державного управління, нормативно-правового забезпечення надання адміністративних послуг в Україні.
Опис структури роботи. Магістерська робота складається із вступу, трьох розділів, що включають дев’ять підрозділів, висновків, списку використаних джерел. Загальний обсяг роботи 108 сторінок, список використаних джерел – 52 джерела.
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ДОСЛІДЖЕННЯ

ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ УПРАВЛІНСЬКИХ ПОСЛУГ
1.1 Визначення ключових понять та наукових підходів до визначення сутності адміністративних послуг
Сучасні реалії та умови соціального розвитку диктують нові правила підходу до роботи як державного, так і місцевого самоврядування, а реформа децентралізації влади є однією з найважливіших і всебічних міжгалузевих реформ, що приносить прямі вигоди повсякденному життю українців.

В умовах реалізації курсу держави на формування правової соціальної держави, особливу актуальність і соціальну значимість набувають питання, пов’язані з підвищенням ефективності діяльності органів державної влади і місцевого самоврядування з надання публічних послуг. Модернізація органів державної влади та місцевого самоврядування повинна відбуватися у напрямку створення клієнтоорієнтованої системи державного управління, яка буде невід’ємним елементом механізму соціально-правового захисту населення, фактором підвищення соціальної і правової активності.
Теорію публічних послуг запозичено з досвіду розвинених держав (Велика Британія, США, Канада та ін.), де у 80-х роках ХХ століття відбулася зміна пріоритетів у державній діяльності, а також в засадах і формах відносин між владою і громадянами. Людина, її права і свободи визнані головною соціальною цінністю, головним завданням публічної адміністрації визначено саме надання якісних послуг громадянам. Відповідно, громадяни у відносинах з владою є не прохачами, а споживачами послуг. При цьому держава в особі публічних суб’єктів орієнтується на потреби особи, так само як у приватному секторі надавачі послуг орієнтуються на потреби споживача («клієнта»), його запити та очікування 
.

Як показують дослідження, поняття «послуга» в нормативно-правових актах застосовується для регулювання суспільних відносин та використовується у словосполученнях «адміністративна, державна, публічна або управлінська послуга».
Ознаками послуги є:
діяльність, пов’язана з задоволенням потреб особи;
матеріальне благо, оскільки створюється корисний ефект матеріального характеру, має особливу споживчу вартість – корисний ефект;
немайнове вираження, вона набувається і споживається в процесі її надання, а тому не може в подальшому бути передана іншій особі.
Отже, послуги – це діяльність щодо задоволення певних потреб особи, яка здійснюється за її зверненням.
До науковців, які займалися дослідженням різних аспектів надання адміністративних послуг належать: В. Авер’янов, К. Афанасьєв, Л. Біла,             І. Бригілевич, С. Ванько, О. Дащаківська, Е. Демський, В. Дерець, В. Загайний, В. Засадко, А. Кірмач, Л. Кисіль, І. Коліушко, І. Котюк, О. Кузьменко,              М. Кунцевич, О. Курінний та ін.). Незважаючи на значний інтерес науковців до проблеми адміністративних послуг, існує низка питань, які потребують подальшого вивчення та уточнення, зокрема щодо врахування місця адміністративних послуг у загальній класифікації державних послуг, використання технологій управління для вдосконалення цих послуг. Особливу увагу слід приділити пошуку механізмів підвищення якості адміністративних послуг шляхом впровадження сучасних муніципальних технологій управління. Стан нормативного надання адміністративних послуг потребує окремого вивчення, оскільки законодавча база, що регулює цю сферу, активно змінюється протягом останніх трьох років.

В Україні інститут адміністративних послуг був запроваджений Концепцією адміністративної реформи в Україні, яка була затверджена Указом Президента України від 22 липня 1998 р. № 810/98. Основні положення концепції є основою реформи державного управління в Україні, яка мала на меті «створення умов для побудови демократичної, соціальної, правової держави, утвердження і забезпечення прав людини і громадянина» 
.
Метою адміністративної реформи є насамперед створення системи державного управління, яка буде наближена до потреб та вимог людей, а головним пріоритетом її діяльності буде служіння людям та національним інтересам. А для її реалізації необхідно вирішити низку завдань, серед яких – запровадження нової ідеології «виконавчої гілки влади та місцевого самоврядування як діяльності щодо забезпечення реалізації прав і свобод громадян.

Відповідно до Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади, що схвалена розпорядженням Кабінету Міністрів України № 90-р від 15.02.2006 р., адміністративні послуги і – це результат здійснення владних повноважень уповноваженим суб’єктом, що відповідно до закону забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів за їхньою заявою (видача дозволів (ліцензій), сертифікатів, посвідчень, проведення реєстрації тощо) для надання державних та державних послуг 
.
Відповідно до Постанови Кабінету Міністрів України «Про заходи щодо упорядкування адміністративних послуг» № 737 від 17.07.2009 р., адміністративна послуга – це послуга, яка є результатом здійснення суб’єктом повноважень (органи виконавчої влади, органи місцевого самоврядування в межах делегованих їм органами виконавчої влади повноважень, підприємства, установи та організації, на які згідно з нормативно-правовими актами покладено повноваження надавати адміністративні послуги) щодо прийняття, згідно з нормативно-правовими актами на звернення фізичної або юридичної особи, адміністративного акта, спрямованого на реалізацію та захист її прав і законних інтересів та/або на виконання особою визначених законом обов’язків (отримання дозволу (ліцензії), сертифіката, посвідчення та інших документів, реєстрація тощо) 
.
У чинному Законі України «Про адміністративні послуги» № 5203 від 06.09.2012 р. (із змінами та доповненнями) поняття адміністративних послуг тлумачиться як результат здійснення владних повноважень суб’єктом надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної особи, спрямованої на набуття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої особи відповідно до закону 
.
Підходи до тлумачення основних понять у галузі адміністративних послуг не є чіткими та послідовними, а погляди вчених на тлумачення поняття «адміністративна послуга» з часом змінюються. Спочатку визначення понять «адміністративні послуги» та «управлінські послуги» визначали за допомогою категорії «управлінські послуги». Пізніше деякі вчені виправили цю точку зору та обґрунтували необхідність використання терміна «адміністративні послуги» у складі «державних» та «муніципальних» послуг 
.
К. Афанасьєв розглядає адміністративні послуги як державні (тобто державні та муніципальні) послуги, що надаються органами виконавчої влади, місцевими органами виконавчої влади та іншими уповноваженими органами, надання яких пов’язане із здійсненням влади 
.
В. Авер’янов разом із формулюванням «управлінське право» наполягає на формулюванні «публічно-сервісне право» при визначенні сутності та призначення адміністративного права. Закон про державні послуги наголошує, що ця сфера зосереджена на потребах якнайкращого здійснення та захисту прав, свобод та законних інтересів осіб у суспільних відносинах 
.
Водночас, на думку Є. Демського, адміністративна послуга визначається як діяльність на законодавчому рівні органів влади (посадових осіб) з метою створення умов для здійснення та захисту прав та законних інтересів або для виконання завдань фізичними чи юридичними особами на їх прохання щоб отримати корисний ефекту 
.
На мій погляд, слід звернути увагу на підхід І. Котюка, який, узагальнюючи погляди науковців та визначень, що містяться в нормативно-правових актах України щодо поняття «адміністративна послуга», наголошує на наступному:
поняття «адміністративна послуга» використовується для характеристики діяльності органів державної влади, пов’язаної з їх роботою з громадянами, підприємствами, установами, організаціями;
за допомогою адміністративних послуг заходи органів державної влади визначають державні служби, компанії, установи, організації, що забезпечують їх життєві переваги;
адміністративні послуги, що надаються населенню за цивільно-правовим режимом, мають масовий характер і відповідальність за організацію покладається на державні органи.
На думку І. Котюка, адміністративна послуга – це категорія адміністративного права, яка створює адміністративні правовідносини при здійсненні суб’єктивних прав фізичної чи юридичної особи у процедурі публічної влади адміністративного органу для досягнення певного результату 
.
В. Сороко визначає адміністративну послугу як функціонування виконавчого механізму державного органу або його апарату для забезпечення інтересів і свобод фізичних та юридичних осіб у межах встановлених законом процедур реалізації їх повноважень, визначених нормативно-правовими актами, зареєстрованими відповідно до закону 
.
О. Мордвінов, Л. Ляшенко вважають, що адміністративна послуга є результатом здійснення влади уповноваженим суб’єктом, який відповідно до закону забезпечує юридичне оформлення умов для реалізації прав, свобод та законних інтересів фізичних, юридичних осіб чи інших колективних груп на їх прохання.(ліцензії, сертифікати, реєстрація тощо).
На думку В. Колпакова та В. Гордєєва сучасне розуміння управлінських послуг охоплює всі види діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування, які здійснюються в інтересах як окремого громадянина, так і суспільства загалом. Державно-управлінські послуги потрібно розглядати як функцію сучасної сервісної держави, оскільки їх надання зумовлене повноваженнями конкретного органу влади, до компетенції якого вони належать 
.
Аналіз наукової літератури свідчить, що спочатку фахівцями було запропоновано вживати саме термін «управлінські» послуги. Цей термін небезпідставно критикувався, оскільки управлінськими послугами часто вважають обслуговування власне управлінського процесу, зокрема у приватному секторі виробництва.
Законом України «Про адміністративні послуги» № 5203 від       06.09.2012 р., на законодавчому рівні здійснено розмежування адміністративних правовідносин у сфері їх надання та державно-владної діяльності, яка стосується контролю та нагляду, реалізації права доступу до публічної інформації, здійснення юрисдикційних повноважень тощо 
.
Законодавство пропонує інше визначення поняття «адміністративна послуга», ніж науковці. Закон України «Про адміністративні послуги» визначає це поняття як результат здійснення влади суб’єктом адміністративної послуги на прохання «фізичної або юридичної особи, метою якої є набуття, зміна або припинення прав та/або обов’язків такої особи. Адміністративні послуги також еквівалентні органам виконавчої влади, іншим державним органам, органам місцевого самоврядування, їх посадовим особам, державному реєстратору, суб’єкту державної реєстрації виписок та виписок з реєстрів, довідок, копій, дублікатів документів та інших нормативно-правових актів, у результаті яких суб’єкту звернення, а також об’єкту, що перебуває в його власності, володінні чи користуванні, надається або підтверджується певний юридичний статус та/або факт» 
 .
У 2011 році Європейський Союз прийняв систему якості послуг загального інтересу (SGI). SGI пояснює: як правила Європейського Союзу застосовуються до базових послуг; доступ до основних послуг доступний для всіх громадян; якість, досягнута в галузі соціальних послуг, і описує досягнення як моделі інших базових послуг 
.
У європейському законодавстві взагалі відсутнє поняття «адміністративна послуга», а поняття «public services» визначається європейськими вченими як послуги, надання яких відповідає суспільним інтересам. Також застосовується визначення поняття «services of general interest», тобто послуги загального інтересу, які класифікуються державними органами держав-членів Європейського Союзу як загальні інтереси, і тому на них поширюються певні зобов’язання щодо державної служби. Їх може надавати як державний, так і приватний сектор.
Питання адміністративних послуг тісно пов’язане з правовим регулюванням адміністративної процедури та загальними вимогами до державного управління. У демократичних країнах кожному гарантується право на неупереджене, справедливе рішення протягом розумного строку. Це право включає:
право особи бути заслуханою до прийняття рішення, яке може негативно вплинути на неї;
право кожної людини на доступ до матеріалів, що стосуються її;
обов’язок адміністративних органів обґрунтовувати свої рішення 
.
Врахування різних підходів до визначення поняття адміністративної послуги дозволяє виділити такі основні ознаки:
надання на прохання фізичної або юридичної особи;
стосується прав та/або обов’язків такої особи, тобто надається адміністративна послуга для забезпечення умов набуття, зміни або припинення прав та/або обов’язків осіб;
забезпечення адміністративними органами обов’язково шляхом здійснення влади, оскільки адміністративний орган має «монополію» на надання певної адміністративної послуги;
право на отримання певної адміністративної послуги та відповідні повноваження адміністративного органу мають бути прямо гарантовані законом» 
.
Загальна характеристика адміністративних послуг включає наступне: 
суспільний інтерес;
обов’язок органів державної влади створити умови для здійснення суб’єктивних прав особи;
державна гарантія на надання адміністративних послуг;
достатність бюджетного фінансування для процесу надання адміністративних послуг;
основа надання адміністративних послуг – закон (передбачає право на отримання певної адміністративної послуги та відповідного органу адміністративного органу) та ініціатива певної особи;
підстава для судового розгляду;

запит зацікавленої особи; 
уповноважений суб’єкт (адміністративний орган) – особа, яка має повноваження відповідно до закону;
відповідальність посадових та службових осіб за неналежне виконання службових обов’язків;
предмет заявки (суб’єкт, який отримує адміністративні послуги) - конкретний адресат;
наявність взаємних прав та обов’язків уповноваженого суб’єкта та суб’єкта звернення;
наявність спеціального правового регулювання порядку надання адміністративних послуг;
результат адміністративної послуги – адміністративний акт» 
.
Отже, питання вдосконалення надання послуг стають все більш важливими у діяльності місцевих та виконавчих органів влади.
Сфери вдосконалення, запропоновані багатьма експертами, включають забезпечення максимальної «прозорості» в діяльності муніципальних органів влади, забезпечення режиму постійного діалогу з населенням, використання для цих цілей повного арсеналу форм та інструментів для забезпечення публічності місцевого самоврядування. Для того, щоб залучити простих громадян та громади до процесу управління, вони повинні спочатку знати про ситуацію, наявність певних місцевих програм та проблеми.
Критеріями оцінки якості цих послуг є показники, що визначають рівень задоволення потреб та інтересів споживачів адміністративних послуг, професіоналізм органів, що надають адміністративні послуги, виходячи з таких вимог: оперативність, своєчасність, доступність, комфортність, відкритість, повага до людини, професіоналізм.
Ефективність означає спрямованість адміністративного органу на позитивне вирішення справи, тобто на надання адміністративних послуг громадянам. Оцінка результативності включає також орієнтацію на цілісність послуги, тобто на отримання загального очікуваного результату громадян.
Своєчасність надання адміністративних послуг включає дотримання законодавчого терміну надання адміністративних послуг з акцентом на якнайшвидше вирішення справи. Орган, що надає адміністративну послугу, повинен враховувати законні інтереси громадянина щодо прискореного надання адміністративної послуги.
Таким чином, сучасний стан адміністративних послуг характеризується значною децентралізацією адміністративних послуг. Ключовими питаннями подальшого розвитку системи їх надання є забезпечення рівного доступу до послуг для всіх груп населення; підтримка фізичного доступу населення до цих послуг; налагодження комунікації між владою та жителями громади; залучення населення до процесу управління та прийняття управлінських рішень.
1.2 Історичні аспекти зародження системи надання адміністративних послуг в Україні
В Україні розвиток адміністративних послуг та перехід до реалізації принципу демократії, згідно з яким держава орієнтується на потреби людей, а державні службовці служать людям, розпочався у 1990-х роках.
Одним із перших документів, що заклав основи створення сучасного механізму надання адміністративних послуг в Україні, була Концепція адміністративної реформи в Україні, яка була затверджена Указом Президента України від 22 липня 1998 р. № 810/98 
. Основні положення концепції є основою реформи державного управління в Україні, яка мала на меті «створення умов для побудови демократичної, соціальної, правової держави, утвердження і забезпечення прав людини і громадянина.
В Україні інститут адміністративних послуг був запроваджений Метою адміністративної реформи є насамперед створення системи державного управління, яка буде наближена до потреб та вимог людей, а головним пріоритетом її діяльності буде служіння людям та національним інтересам.       А для її реалізації необхідно вирішити низку завдань, серед яких – запровадження нової ідеології «виконавчої гілки влади та місцевого самоврядування як діяльності щодо забезпечення реалізації прав і свобод громадян, надання державних та державних послуг.
Концепція розвитку системи адміністративних послуг у 2006 році визначила принципи надання адміністративних послуг та заклала основи надання адміністративних послуг та їх децентралізації, систему мотивації працівників та стандарти адміністративних послуг. Крім того, запроваджено критерії оцінки якості адміністративних послуг: ефективність, своєчасність, територіальна близькість адміністративного органу до одержувачів послуг та наявність транспортних зв’язків, запровадження принципу «єдиного вікна», повага до людини, комфорт 
.
Зокрема в Концепції було зафіксовано важливі положення доктрини адміністративних послуг (поняття адміністративних послуг та принципи їх надання), визначені основні задачі реформи.
Цей документ досі є основним документом державної політики з точки зору реформи надання адміністративних послуг.
Концепція визначає поняття та характеристики, принципи надання адміністративних послуг та визначає такі основні завдання законодавчої та практичної спрямованості:
визначення дозволів на надання адміністративних послуг виключно на рівні закону; без роздробленості адміністративних послуг;
визначення відповідних умов, спрощення процедури надання адміністративних послуг;
встановлення відповідних графіків прийому громадян;
адекватний доступ до інформації; заборона на передачу адміністративних обов’язків споживачам, що вимагає додаткових документів.
Концепція виражала намір максимально децентралізувати надання адміністративних послуг, щоб наблизити їх до мешканців певної адміністративно-територіальної одиниці. Шлях для цього – передача відповідних функцій органам місцевого самоврядування та іншим установам.
Наступним пріоритетом було запровадження найбільш ефективних форм надання адміністративних послуг. Однією з таких форм є введення універсамів (центрів надання адміністративних послуг) як організацій усіх або найпоширеніших адміністративних служб певного адміністративно територіального рівня в одному просторі.
В червні 2007 року виконавча влада затвердила план дій щодо реалізації концепції розробки системи надання адміністративних послуг, яка передбачала, серед іншого: перегляд списків платних послуг; розробити стандарти надання адміністративних послуг; регулювати передачу компетенції центральних органів виконавчої влади на місцевий рівень; розробити метод визначення витрат та врахування їх для перегляду рівня плати за платні адміністративні послуги; запровадження системи електронного документообігу для надання адміністративних послуг через Інтернет (через веб-сайти) з використанням електронного цифрового підпису; подання уряду проекту кодексу адміністративного судочинства; підготовка, проект концепції закону про адміністративні послуги 
 . Практика показала, що більшість заходів концепції та плану дій залишаються невиконаними.
Наступним кроком уряду до розвитку сфери адміністративних послуг стало прийняття розпорядження Кабінету Міністрів України у 2009 р. «Про заходи щодо упорядкування надання державних платних послуг» 
.
Документ ставив перед собою завдання переглянути переліки державних платних послуг з метою усунення тих, що дублюються та невиправдано виділяти певні послуги, підготувати реєстр державних платних послуг та законопроект «Про адміністративні послуги». Причиною такого рішення стало те, що, на думку дослідників, бюджети недоотримують мільярдів гривень на рік, оскільки значна частина державних послуг надається суб’єктами, які не мають статусу бюджетних установ, а кошти на такі послуги виділяються приватними особам. Цим розпорядженням Кабінет Міністрів України спрямував усі кошти на оплату державних послуг до державного бюджету, заборонив передачу повноважень щодо надання державним платним послугам підприємств та фактично ліквідував підприємства, створені для надання державних платних послуг.
Важливим документом, що визначає наміри держави у наданні адміністративних послуг, був Указ Президента України 2009 р. «Про заходи щодо забезпечення дотримання прав фізичних та юридичних осіб на отримання адміністративних (державних) послуг» 
. Цим документом Кабінету Міністрів України було доручено: затвердити перелік адміністративних (державних) послуг із зазначенням суб’єктів їх надання, суми оплати (за платні послуги); вжити заходів щодо запобігання сплати збору за надання безкоштовних адміністративних послуг, якщо відповідно до законодавства України такі послуги надаються безкоштовно або розмір збору не вказаний; забезпечити оплату платних адміністративних (державних) послуг, що надаються органами виконавчої влади, державними підприємствами, установами та організаціями та органами місцевого самоврядування під час здійснення делегованих повноважень через органи Державного казначейства України; вживати заходів щодо запобігання вимаганню документів, не передбачених законом, та передачі повноважень у випадках, не передбачених  законом; обговорити створення веб-порталу з вичерпною інформацією щодо надання адміністративних послуг.
На початку 2010 року робоча група Міністерства юстиції підготувала відповідний законопроект 
. Проект був доопрацьований у 2010-2011 рр., а 25 травня 2011 р. Його текст був затверджений на засіданні Уряду та внесений на розгляд Верховної Ради України.
З 2010-2011 рр. почала приділятися увага й інтегрованим офісам з надання адміністративних послуг. Ця урядова політика знайшла своє відображення в ухваленому 6 вересня 2012 р. Законі України «Про адміністративні послуги». Попри неоднозначність з теоретичної точки зору законодавчої фіксації категорії «адміністративні послуги», наразі може йтися і про його позитивний вплив. Це, зокрема, визначення завдань органам місцевого самоврядування та районним державним адміністраціям щодо утворення центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП); законодавча заборона вимагання документів та інформації, якою вже володіють суб’єкти надання адміністративних послуг, або яку вони можуть отримати самостійно; введення поняття «адміністративний збір» як єдиної плати за адміністративну послугу (на заміну «державного мита», реєстраційних зборів, ліцензійних зборів тощо) тощо.
Закон України «Про адміністративні послуги» був прийнятий 6 вересня 2012 р. Його метою є створення доступних та зручних умов для реалізації прав, свобод та законних інтересів фізичних та юридичних осіб на отримання адміністративних послуг, що визначає основні принципи надання адміністративних послуг.

Закон базується на ідеї служіння громадянам, гарантування прав громадян та суб’єктів господарювання шляхом надання адміністративних послуг.
Закон вимагає від органів місцевого самоврядування та районних державних адміністрацій створення центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП). Крім того, слід зазначити, що ці центри можуть створюватися виконавчими органами обласного значення, селищної, сільської ради, на основі відповідного рішення.
Закон забороняє від особи вимагати отримання документів та інформації, які суб’єкти адміністративної служби вже мають або можуть отримати самостійно (звичайно, за згодою особи). Також встановлено, що суб’єкт адміністративної послуги не може вимагати від суб’єкта заявки документи чи інформацію, що перебуває або знаходиться у державних органах, органах місцевого самоврядування, компаніях, установах чи організаціях, що належать до сфери їх управління. Однак, на жаль, ця норма сьогодні не застосовується на практиці через невирішене питання в конкретних нормативних актах, що регулюють діяльність суб’єктів, що надають адміністративні послуги. Більше того, навіть маючи прямий доступ до національних реєстрів, переважна більшість постачальників адміністративних послуг не використовують їх при наданні адміністративних послуг, але вимагають від заявників надання документів чи інформації, посилаючись на те, що відповідне законодавство чітко регулює обов’язок.
Основними позитивами цього Закону можна вважати:
обов’язок органів місцевого самоврядування та районних державних адміністрацій щодо утворення центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП);

законодавчу заборону вимагання документів та інформації, якою вже володіють суб’єкти надання адміністративних послуг, або яку вони можуть отримати самостійно;

впорядкування внутрішніх процедур надання адміністративної послуги (через запровадження технологічних карток послуг) та надання зручної інформації для споживачів послуг (через встановлений обов’язок широкого інформування та запровадження інформаційних карток адміністративних послуг);
введення уніфікованого поняття «адміністративний збір» як єдиної плати за платні адміністративні послуги;
гарантування мінімальної кількості годин прийому суб’єктів звернень.
У Законі збереглися деякі проблемні моменти та ризики, зокрема:

обмеження кола суб’єктів надання адміністративних послуг. Замість врегулювання засад, на яких це могли б робити підприємства та установи, останні були вилучені з переліку суб’єктів надання адміністративних послуг. Цим закладено проблему впорядкування існуючої номенклатури таких послуг, а також зафіксовано можливість надання адміністративних послуг лише через публічних службовців. Такий підхід не відповідає тенденціям розвинених країн і може призвести до надмірної бюрократизації та загального здороження для платників податків вартості окремих адміністративних послуг;

не зовсім реалістичною видається норма-завдання про встановлення законом переліку адміністративних послуг. Адже такий перелік може включати сотні позицій (за останніми даними Мінекономрозвитку на 2014 рік – це понад 1500 адміністративних послуг), тож забезпечити повноту такого регулювання, його актуальність і стабільність, на наш погляд, неможливо;
замість критерію «собівартості (фактичних витрат) надання адміністративної послуги» як максимального розміру плати за послугу (адміністративного збору) – закладено незрозумілий критерій «соціального та економічного значення». Таким чином верхньої межі для встановлення плати за адміністративні послуги немає.
Наприкінці 2018 року концептуальний підхід до побудови мережі ЦНАП представлений у Рекомендації Міністерства регіонального розвитку, будівництва та житлово-комунального господарства України щодо створення сучасних центрів надання адміністративних послуг в Україні. Рекомендації – це єдині правила, вимоги та докладні рекомендації щодо створення (включаючи будівництво та облаштування) ЦНАП, якісні послуги для відвідувачів з урахуванням міжнародного досвіду та чинного законодавства. Основною метою Рекомендацій є запровадження нового стандарту діалогу між громадянами/підприємцями та владою, що охоплює всі фази проектування ЦНАП: від планування/будівництва (реконструкції) та озеленення до забезпечення найвищої якості послуг 
.

У 2019 р. було прийнято низку документів, присвячених питанню адміністративних послуг, зокрема такі Укази Президента України як «Про деякі заходи щодо поліпшення доступу фізичних та юридичних осіб до електронних послуг» 
 від 29 липня 2019 р. № 558/2019, «Про деякі заходи із забезпечення надання якісних публічних послуг» 
 від 4 вересня 2019 р. № 647/2019.
Указом Президента України «Про окремі заходи щодо забезпечення надання якісних державних послуг» від 4 вересня 2019 р. № 647/2019 зазначено, що метою реформування системи адміністративних послуг є налагодження функціонування державної служби – держави для громадян та бізнесу та юридичні особи у сфері надання публічних послуг, включаючи адміністративні послуги, що створюють сучасну інфраструктуру, зручні та доступні електронні послуги для їх надання.
Для розробки стандартів публічних послуг на рівні нормативно-правових документів потрібно було, у першу чергу, на законодавчому рівні визначити поняття «публічна послуга». Таке визначення було сформульоване в Законі України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» 
 №1689 від 15 липня 2021 р. Однак цей Закон покликаний врегулювати, у першу чергу, процедуру надання публічних послуг, які надаються електронній формі.
Наступними кроками в галузі законодавчого регулювання стандартів публічних послуг має стати розробка принципів та порядку розробки, затвердження, застосування й контролю за дотриманням стандартів надання публічних послуг. Усі ці елементи мають бути об’єднані у єдину систему управління якістю надання публічних послуг. Це дасть змогу створити умови, які б гарантували якість послуг, які органи публічної влади надають різним категоріям споживачів незалежно від нормативних чи кадрових змін.
Отже, аналіз показує, що правове регулювання адміністративних послуг було належним чином врегульовано, а прийняті нормативні акти визначили сфери подальшого розвитку системи державної служби для забезпечення справедливого та своєчасного прийому та надання адміністративних послуг в Україні. Нормативно-правове та організаційне забезпечення стандартів якості послуг, які надаються суб’єктами публічної влади, має бути одним із пріоритетних завдань у процесі налагодження ефективної системи публічного управління в Україні, адже наявність стандартів публічних послуг дає можливість впорядкувати й конкретизувати зобов’язання органів публічної влади перед суспільством, фізичними та юридичними особами, а також запровадити процедури контролю й оцінки діяльності органів публічної влади. Відсутність належним чином організованого процесу стандартизації публічних послуг закладає підґрунтя до появи численних маніпуляцій у цій галузі, а отже й зниження якості та доступності публічних послуг, а також нецільового використання коштів державного й місцевих бюджетів.
1.3 Зарубіжний досвід надання адміністративних послуг
Ефективне реформування системи надання адміністративних послуг в Україні є важливим процесом в умовах інтеграції до Європейського Союзу. Цей процес має бути ефективним та забезпечити відповідний рівень довіри до органів влади, забезпечення потреб і запитів людей відповідно до ознак демократичного суспільства і правової держави. Вищезазначене актуалізує вивчення та аналіз досвіду зарубіжної практики.
Як показують дослідження, ідея створення офісів для громадян виникла в 90-х роках, коли органи влади були перетворені на заклади з надання послуг.    В багатьох європейських країнах була розроблена модель єдиного офісу для громадян («one-stop-shop»), що мала на меті забезпечити отримання громадянином адміністративної послуги в рамках одного візиту.
У переважній більшості країн світу послуги, що надаються населенню центральними та місцевими органами влади, є ключовим питанням формування відносин між людиною та країною. Інститут надання адміністративних послуг у розвинених країнах Європи та світу є чітко прозорим, налагодженим механізмом, який відображає демократичність системи державного управління та призначений для ефективного та результативного вирішення проблем громадян і, таким чином, покращення якості їх життя. Тому, з нашої точки зору, вивчення кращого зарубіжного досвіду надання адміністративних послуг необхідне для подальшої адаптації у розробці ефективної моделі відносин між владою та українським суспільством 
.
Водночас високий рівень актуальності питань, пов’язаних з пошуком рішень кризи державного управління та місцевого самоврядування в Україні, дає підставу для розмови про необхідність подальшого вивчення практичного використання технологій, процесів та процедур надання послуг населенню.
Поняття «держава, що обслуговує» було широко поширене і утвердилось у діяльності державних та самоврядних урядів США та багатьох західноєвропейських країн у 1980-х і 1990-х які детально регулюють процедури відносин між урядом та фізичними та юридичними особами. Узагальнення міжнародного досвіду регулювання та регулювання процесів та процедур надання якісних послуг населенню доводить, що вони колись стали і залишаються предметом особливої уваги всіх розвинених країн, і що уряди країн, що розвиваються, останнім часом їх інтенсивно впроваджують.
Таким чином, багато країн ЄС, у тому числі Бельгія, Великобританія, Португалія та Франція, прийняли хартії надання державних послуг. Наприклад, у 1991 р. Сполучене Королівство прийняло програму під назвою «Хартія громадян» під назвою «Біла книга», яка проголошувала принципи надання державних послуг, яких уряд хотів би дотримуватися у всіх державних послугах.
У 1992 р. Рада міністрів Франції прийняла Хартію про надання державних послуг, яка виклала основні принципи управління французькою державною службою на засадах рівності, неупередженості та правонаступництва, а також нові принципи реагування на зміни очікувань та вимог населення, поява нових потреб та запитів споживачів, необхідність прозорості та підзвітності, простоти та доступності. Хартія споживачів державних послуг у Бельгії, прийнята в 1993 р., Є прикладом комплексної програми, яка спрямована на покращення відносин між державними органами та установами, з одного боку, та громадськістю – покупцями та споживачами послуг.
У 1993 р. Португалія прийняла «Хартію якості державних послуг», яка застосовувалася до всіх центральних та муніципальних державних служб. Основними принципами, викладеними в цьому документі, були відповідальність осіб, уповноважених надавати послуги, прозорість процедур їх надання, доступ громадян до участі у конкурсах тощо 
.
У США та ЄС термін «державні служби» використовується для опису низки державних взаємодій із громадськістю 
. Наприклад, у США модель функціонування федеральних державних органів за функціональними ознаками орієнтована на декілька сфер, а саме:
послуги для громадян;
методи надання послуг;
підтримка процесу надання послуг.
«Служби для громадян» охоплюють 19 сфер діяльності (оборона, національна безпека, внутрішня безпека, освіта, енергетика, транспорт, охорона здоров’я, соціальні послуги, наука та інновації, економічний розвиток тощо), кожна з яких розділена на деякі підгалузі.
Вивчення досвіду Німеччини показує, що в даній країні поширена континентальна модель місцевого самоврядування, яка характеризується поєднанням державних органів управління (центральних) та органів місцевого самоврядування (місцеві). Федеративна республіка Німеччина характеризується як країна з розвиненою демократичною структурою влади і широким місцевим самоврядуванням. На сьогодні правовий статус органів місцевого самоврядування, порядок їх утворення та функціонування визначається в першу чергу конституціями та законодавством окремих земель. Як наслідок, структура цих органів і їх компетенція досить суттєво відрізняється в різних землях Німеччини. Організація влади в землях Основним законом не регулюється. Конституція визначає право громад вирішувати всі питання місцевого життя під свою відповідальність, тобто громади не обмежені якимись наперед визначеними специфічними завданнями і можуть вирішувати всі питання місцевого життя. Незважаючи на різні підходи до законодавства про місцеве самоврядування, що існують в різних німецьких землях, фактично в усіх землях самоврядування є досить розвинутим і в громадах вирішується понад 80 % питань, коли громадянин має стосунки з владою.
Слід зазначити, що найбільш повна класифікація виду державних послуг була розроблена в Німеччині. Державні послуги (≈ 400 видів) класифікуються на 8 видів, і 73% від загальної кількості послуг належать лише до трьох із них, а саме: збір, обробка та надання загальної та спеціалізованої інформації, обробка заяв та скарг до державних органів, а також допомога в отримання різних форм фінансової допомоги, участь у грантових конкурсах.

Важливо також зазначити, що в Австрії існує загальний закон про адміністративний процес, в Естонії – ряд законів про адміністративний процес, у Польщі – адміністративний процесуальний кодекс, згідно з яким потреби населення у послугах задовольняються або наданням відповідних послуг, або укладанням угоди про їх надання приватними підрядниками. У більшості нових держав-членів ЄС (Латвія, Чехія, Угорщина) прийняті та діють закони «Про місцеву владу», згідно з якими місцева влада має право вирішувати питання та потреби місцевого значення, а також організовувати та фінансувати процеси та процедури для надання комунальних послуг 
.
Латвійський закон про місцеві органи влади визначає одну з основних функцій надання якісних державних послуг населенню, а законодавство більшості країн ЄС розрізняє комунальні послуги згідно з такими критеріями: обов’язкові – необов’язкові. Водночас органи самоврядування мають право приймати рішення щодо надання та фінансування послуг, не передбачених законодавством.
У Польщі муніципалітети задовольняють потреби місцевого населення, надаючи певні послуги на місцевому рівні (транспортні послуги, вивіз сміття тощо) або укладають угоди про надання цих послуг з приватними підрядниками.
«Єдине вікно» новинка в Угорщині. Її там запровадили у 2011–2013 рр. у рамках адміністративної реформи. Список послуг, які можна отримати в угорському «єдиному вікні», величезний. Тут угорці оформлюють шлюби, розлучаються, реєструються за місцем проживання, вирішують питання громадянства. Тут шукають роботу і допомогу по безробіттю, отримують соціальні виплати і субсидії. У переліку послуг, які надаються «єдиним вікном», є навіть пункт «реєстрація кіз і овець». Такі центри діють у кожній базовій адміністративно-територіальній одиниці. На відміну від Німеччини та Польщі, в Угорщині вся система є централізованою, а отже, список послуг уніфікований. Як бачимо, сам факт централізованого надання адміністративних послуг у країнах ЄС не сприймається за «суперпослугу» – це звичайна практика, до якої звикли європейці.
Актуальні проблеми модернізації державних служб у таких країнах, як Австралія, Великобританія, Ірландія, США: аналіз існуючих проблем у роботі адміністративних органів та державних служб різних рівнів; визначення нових підходів до вдосконалення своєї діяльності на основі пошуку необхідних інноваційних рішень для загального вдосконалення людських ресурсів та загальної реформи служб управління людськими ресурсами в державному та місцевому управлінні.
Такі підходи та найкращі практики для їх реалізації за допомогою різних проектів міжнародної технічної допомоги зараз застосовуються і дають необхідні результати суспільству в країнах, що розвиваються. Подібні процеси реформування надання державних послуг на основі інноваційних технологій тривають у ряді африканських країн (Гана, Кенія, Мозамбік, Нігерія, ПАР), Бразилії та Китаї.
Аналіз зарубіжного досвіду надання державних послуг дозволяє зрозуміти, що практика розвинутих, соціально відповідальних країн Західної Європи, Північної та Південної Америки, Азії та Африки показує, що вся державна та ділова бюрократія (в позитивному сенсі цього терміну) в управлінні ними буде ефективною та ефективною лише в тому випадку, якщо його діяльність базується на концептуально інноваційних знаннях про людину, суспільство та країну, принципах та закономірностях їх розвитку, сучасних організаційних інноваціях, інноваційних технологіях управління, організаційних механізмах та інструментах, можливостях та потенціалі в процесах управління та державних послугах сучасної інформації та комунікації технологій.
У більшості розвинених країн важливим фактом є те, що можливі порушення у взаємовідносинах між державними та органами самоврядування з одного боку та населенням країни та її територіально визначеними частинами (провінціями, країнами, регіонами, муніципалітетами тощо) - з іншого, через незадовільний рівень професіоналізму державних службовців, а також їх супутніх структур (інститути, організації, центри, установи), їх несумісність із сучасними вимогами та нормами морально-духовного та інтелектуально-психічного стану.
Забезпечення високонадійного функціонування урядової системи вимагає пріоритету та постійної уваги щодо оптимізації цих характеристик її людських ресурсів, що ставить завдання вивчення, оцінки та вдосконалення професіоналізму, моралі та менталітету «помічників людей» серед пріоритетів дослідження. Актуальність і важливість цієї проблеми пояснюється динамічною трансформацією суспільства в результаті становлення, масштабного розширення та розвитку економіки знань, формування постіндустріального світу, інформаційного суспільства з відповідними змінами в інтелекті, ментальності, моралі та духовності демократизованого та лібералізованого світу і вплив традиційних методів управління та вплив влади.
Проаналізувавши досвід надання адміністративних послуг у зарубіжних країнах, бачимо, що централізованого світового стандарту не існує. Для України важливо застосовувати передові зарубіжні практики, враховуючи особливості національного розвитку.
На сьогодні в Україні є важливі досягнення в цій галузі. Таким чином, ми наполегливо та ефективно намагаємось впродовж тривалого часу вдосконалити процеси та процедури надання адміністративних послуг населенню у різних сферах. Учасники цієї роботи накопичили багатий досвід та важливий матеріал, правильне вивчення якого має бути спрямоване на виявлення та вирішення існуючих проблем у цій галузі.
Встановлення стандартів відповідального та ефективного обслуговування населення державними органами є дуже складним та вирішальним завданням для України. Вивчення зарубіжного досвіду забезпечення якості адміністративних послуг дозволяє описати такі виклики, з якими стикаються органи влади в Україні:
переосмислення державних службовців щодо своїх функцій на основі вимог, потреб та зусиль оновленого, демократизованого та лібералізованого

суспільства;
налагодження комунікації між урядом та суспільством шляхом встановлення ЦНАП як центрів суспільного життя;
підтримка фізичного доступу населення до адміністративних послуг при одночасному розширенні надання адміністративних онлайн-послуг;
впровадження сучасного демократичного інструменту рівного доступу всіх груп населення до послуг шляхом надання вичерпної та достовірної інформації про ЦНАП шляхом інформування населення про їх роботу;
залучення у сферах вдосконалення системи надання адміністративних послуг питання залучення населення до процесу управління та прийняття рішень у громадах.
Я вважаю що, сама ідея адміністративних послуг прийшла в Україну з досвіду західних країн, де з 80-х років ХХ століття процвітала доктрина «нового державного управління» та орієнтація державної влади на людину-громадянина. У 1998 році ідея адміністративних (управлінських) послуг вперше була закріплена в концепції адміністративної реформи в Україні. Звичайно, наголос на «послугах», «наданні послуг» надзвичайно корисний для будь-якої сучасної країни. Влада завжди повинна усвідомлювати, що існує служіння суспільству загалом і кожному громадянину окремо. Це означає, що орієнтація на потреби та інтереси особи з боку органів державного управління є безперечною позитивною теорією державних послуг і, власне, адміністративних послуг як різновиду державної служби. Головним викликом є перетворення бюрократії на більш гнучку організацію, яка використовує найкращі практики та підходи приватного сектору до обслуговування споживачів. Сьогодні можна стверджувати, що українська доктрина адміністративних послуг є по суті національною спадщиною. Адже в такій «суворій» юридичній формі питання адміністративних послуг не вирішується в західних країнах. Насправді мова йде про «державні послуги», «адміністративні послуги», «послуги для громадян», «послуги для компаній» тощо.
РOЗДIЛ 2
АНАЛІЗ СИСТЕМИ НАДАННЯ
АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ
2.1 Нормативно-правове регулювання сфери надання адміністративних послуг органами публічної влади
В Україні розвиток адміністративних послуг та перехід до реалізації принципу демократії, згідно з яким держава орієнтується на потреби людей, а державні службовці служать людям, розпочався у 1990-х роках. Одним із перших документів, що заклав основи створення сучасного механізму надання адміністративних послуг в Україні, була Концепція адміністративної реформи в Україні, яка була затверджена Указом Президента України від 22 липня 1998 р. № 810/98. У цьому документі одним із завдань було запровадження нової ідеології виконавчої влади та місцевого самоврядування, здійснення прав і свобод громадян, надання державних послуг 
.
Концепція розвитку системи адміністративних послуг у 2006 році визначила принципи надання адміністративних послуг та заклала основи надання адміністративних послуг та їх децентралізації, систему мотивації працівників та стандарти адміністративних послуг. Крім того, запроваджено критерії оцінки якості адміністративних послуг: ефективність, своєчасність, територіальна близькість адміністративного органу до одержувачів послуг та наявність транспортних зв’язків, запровадження принципу «єдиного вікна», повага до людини, комфорт 
.
Пізніше, у 2007 році, органи виконавчої влади затвердили план дій щодо реалізації концепції розвитку системи надання адміністративних послуг, де було зазначено сфери реалізації концепції для департаментів та терміни 
.         У 2007 р. Наказом Міністерства економіки України було затверджено Методичні рекомендації щодо розробки стандартів адміністративних послуг 
.
Наступним кроком уряду до розвитку сфери адміністративних послуг стало прийняття розпорядження Кабінету Міністрів України у 2009 р. «Про заходи щодо упорядкування надання державних платних послуг». Документ ставив перед собою завдання переглянути переліки державних платних послуг з метою усунення тих, що дублюються та невиправдано виділяти певні послуги, підготувати реєстр державних платних послуг та законопроект «Про адміністративні послуги» 
. Причиною такого рішення стало те, що, на думку дослідників, бюджети недоотримують мільярди гривень на рік, оскільки значна частина державних послуг надається суб’єктами, які не мають статусу бюджетних установ, а кошти на такі послуги виділяються приватними особам. Цим розпорядженням Кабінет Міністрів України спрямував усі кошти на оплату державних послуг до державного бюджету, заборонив передачу повноважень щодо надання державним платним послугам підприємств та фактично ліквідував підприємства, створені для надання державних платних послуг 
.
Важливим документом законодавчої бази щодо визначення механізму надання адміністративних послуг стала методологія визначення витрат на оплачувані адміністративні послуги, затверджена Кабінетом Міністрів у 2010 р. Вона визначила поняття «витрати на адміністративні послуги». пов’язані з наданням адміністративних послуг та компонентів та методами розрахунків 
.
Таким чином, специфіка правового регулювання надання адміністративних послуг представлена наявністю широкої правової бази, яка не обмежується управлінням, а характеризується також змішаною галузевою приналежністю.

Вплив на регулювання відносин у сфері адміністративних послуг викликали Закони «Про центральні органи виконавчої влади», «Про місцеве самоврядування в Україні», «Про місцеві державні адміністрації» які визначають організацію, повноваження та порядок діяльності відповідних органів, включаючи надання цих послуг.
Особливу увагу слід приділити базовому закону в цій галузі Закону України «Про адміністративні послуги», прийнятому 6 вересня 2012 року. Він базується на ідеї служіння громадянам, гарантування прав громадян та суб’єктів господарювання шляхом надання адміністративних послуг.
Закон вимагає від органів місцевого самоврядування та районних державних адміністрацій створення центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП). Крім того, слід зазначити, що ці центри можуть створюватися виконавчими органами обласного значення, селищної, сільської ради, на основі відповідного рішення.
Закон забороняє вимагати від особи отримання документів та інформації, які суб’єкти адміністративної служби вже мають або можуть отримати самостійно (звичайно, за згодою особи). Також встановлено, що суб’єкт адміністративної послуги не може вимагати від суб’єкта заявки документи чи інформацію, що перебуває або знаходиться у державних органах, органах місцевого самоврядування, компаніях, установах чи організаціях, що належать до сфери їх управління. Однак, на жаль, ця норма сьогодні не застосовується на практиці через невирішене питання в конкретних нормативних актах, що регулюють діяльність суб’єктів, що надають адміністративні послуги. Більше того, навіть маючи прямий доступ до національних реєстрів, переважна більшість постачальників адміністративних послуг не використовують їх при наданні адміністративних послуг, але вимагають від заявників надання документів чи інформації, посилаючись на те, що відповідне законодавство чітко регулює обов’язок.
Крім того, законом передбачено, що адміністративні послуги надаються в електронному вигляді через Єдиний державний портал адміністративних послуг, у тому числі через інтегровані інформаційні системи державних органів та органів місцевого самоврядування. Порядок інтеграції цих інформаційних систем затверджений наказом Міністерства економічного розвитку і торгівлі України, Міністерства регіонального розвитку, будівництва та житлово-комунального господарства України від 8 вересня 2016 р. № 1501/248, який визначив вимоги до такої інтеграції для надання адміністративних послуг в електронній формі за принципом» «єдиного вікна» 
. Забезпечення впровадження цієї процедури значно спрощує процес надання та отримання такої послуги.
Закон передбачає раціоналізацію внутрішніх процедур надання адміністративних послуг шляхом запровадження технологічних карток обслуговування та надання зручної інформації шляхом встановлення обов’язку надання широкої інформації та запровадження інформаційних карток для адміністративних послуг. Однак на практиці наявність інформаційних карток у більшості випадків не дозволяє суб’єктам легко і просто отримати необхідну інформацію, оскільки їх зміст обтяжений великим обсягом інформації, яку пересічному громадянину важко сприйняти. Як приклад, типова інформаційна картка адміністративної служби «Державна реєстрація права власності на нерухоме майно», затверджена наказом Міністерства юстиції України від 22 червня 2018 р. № 1952/5 «Про затвердження типових інформаційних карток адміністративних послуг у сфері державної реєстрації речових прав на нерухоме майно та їх обтяжень» знаходиться на чотирьох аркушах. А коли суб’єкт адміністративної служби вносить на цю картку необхідні дані, її обсяг становить сім аркушів. Суб’єкт не завжди розуміє вимоги без допомоги інформаційної картки, зокрема вичерпний перелік документів, необхідних для певної послуги. Слід звернути увагу на проблеми суб’єктів адміністративного обслуговування, пов’язані з виконанням вимог закону про введення інформаційних карток. Таким чином, закон передбачає, що у разі передачі повноважень центральним органом виконавчої влади, іншим державним органом з надання адміністративних послуг органам місцевого самоврядування, інформаційна картка адміністративної послуги, що надається органом, якому передаються такі повноваження, затверджується на основі типової інформаційної картки, що затверджена центральним органом виконавчої влади, що забезпечує формулювання державної політики щодо делегованих повноважень.
Тож якщо знову звернутися до інформаційної картки у сфері державної реєстрації права власності, то повноваження у цій сфері були передані органам місцевого самоврядування та районним державним адміністраціям у травні 2016 року, а в червні 2018 року Міністерством юстиції України затверджено типові інформаційні картки. Як результат, деякі суб’єкти адміністративного обслуговування працюють за відсутності таких карток більше двох років, а деякі розробляють такі інформаційні картки на власний розсуд, що фактично призвело до порушення прав заявників. Об’єктами надання адміністративних послуг протягом двох років були різні «правила гри».
Закон запровадив поняття «адміністративний збір» як єдиний збір за адміністративну послугу (на заміну «державного збору», реєстраційного збору тощо). За останні два роки відбулися зміни в гармонізації нормативних актів з цією нормою через виключення із законодавства вимоги сплачувати платежі, крім адміністративного збору (за подання витягу, інформаційного посвідчення).
Закон зобов’язує Кабінет Міністрів України затвердити перелік адміністративних послуг органів виконавчої влади, що надаються ЦНАП. Відповідно до цього переліку кількість таких послуг становить 136 
.

Варто відмітити, що на веб-сайті Міністерства економічного розвитку і торгівлі України було опубліковано для обговорення проект реєстру адміністративних послуг, який на кінець 2018 року налічував 1337 послуг 
. Ця різниця між кількістю послуг, затверджених Кабінетом Міністрів України, та послугами, які фактично надаються ЦНАПу всієї України, свідчить про нагальну необхідність вирішення питання законодавчого затвердження повного переліку адміністративних послуг для забезпечення рівних прав усіх українців. Крім того до Верховної Ради України подано проект закону про перелік адміністративних послуг та зборів (адміністративних зборів).
Позитивним моментом є підхід до визначення способу роботи (не менше 40 годин прийому на тиждень, без обідніх перерв); система не офісних послуг (що додає прозорості роботі чиновників та підвищує довіру відвідувачів); влаштування електронних черг (замість стихійної «самоорганізації» відвідувачів); максимум інформації (прийом – допомога при першому контакті, інформаційні термінали тощо); умови для інвалідів; супутні послуги (ксерокопіювання, банківські послуги).
Сьогодні в основному законі є суперечливі та проблемні моменти.
Наприклад, коло суб’єктів адміністративної служби обмежується органами виконавчої влади та місцевого самоврядування, тобто фактично державними службовцями. На думку експертів, такий підхід не відповідає тенденціям розвинутих країн і може призвести до бюрократизації та збільшення витрат на адміністративні послуги. Таким чином, компанії та установи вилучаються зі списку суб’єктів адміністративного обслуговування. Це заважає подальшому розвитку системи надання адміністративних послуг на засадах державного управління.
Ми поділяємо думку стосовно сумнівів щодо доцільності застосування підходу, згідно з яким ЦНАП повинен здійснюватися лише через «адміністраторів». Якщо для великих міст та районів це правило цілком виправдане, то для менших міст та районів – формування адміністраторів може стати серйозною проблемою. На думку експертів, доцільніше залишати це питання на розсуд суб’єктів, що складають ЦНАП 
.
Сьогодні експерти, що працюють у програмах міжнародної технічної допомоги з метою покращення якості надання адміністративних послуг населенню, активно підтримують позицію щодо розуміння терміну «довірена особа» ЦНАП у кількох аспектах. Включаючи певні функції, які можуть бути доручені іншим посадовим особам органу, що створив ЦНАП. Ці функції приймають від суб’єктів заявки та видають результати надання послуг. На їх думку, довірена особа може нести за це повну відповідальність. Експерти зазначають, що функції адміністратора ЦНАП можуть бути призначені провідному експерту або державному реєстратору, і навпаки, функція державного реєстратора може бути призначена адміністратору ЦНАП. Акцентовано увагу на тому, що законодавство встановлює однакові кваліфікаційні вимоги до державних реєстраторів, головних експертів та адміністраторів відповідно до наказу Головного управління державної служби України від 29 грудня 2009 р. № 406 
 та рівної оплати праці за цими категоріями робочих місць відповідно до з додатками 50, 51, затвердженими постановою Кабінету Міністрів України від 9 березня 2006 р. № 268 «Про впорядкування структури та умов оплати праці працівників органів виконавчої влади, прокуратури, судів та інших органів» 
.
Ця думка неоднозначна з боку співробітників ЦНАП з різних регіонів України, оскільки відповідно до статті 12 Закону про ЦНАП є постійно діючим робочим органом або структурним підрозділом місцевого самоврядування, як це визначено у другій частині цієї статті. Це та інші положення свідчать, що державний реєстратор визначається як самостійна категорія суб’єкта адміністративної послуги, що має власну печатку. Зразок такої печатки затверджено наказом Міністерства юстиції України від 29 грудня 2015 р.          № 2790/5 «Про регулювання відносин, пов’язаних зі статусом державного реєстратора», зареєстрованого в Міністерстві юстиції України 31 грудня 2015 р. за номером 1667/28112 
.
Таким чином, питання законності актів, які доручають функції адміністратора ЦНАП державному реєстратору, наразі є невизначеним.
Вирішальною рисою розвитку законодавства в демократичних країнах є орієнтація на забезпечення прав та законних інтересів людей у їх відносинах з державою та її органами. Однією з найважливіших гарантій цього є чітке регулювання процесуального аспекту відносин між особою та владою. За таких обставин державний службовець або працівник органу місцевого самоврядування може діяти не довільно, а відповідно до чітко визначеної процедури. Це забезпечує рівність осіб перед законом, використовуючи ті самі процедури. У той же час існування встановленої законодавством процедури є відправною точкою для контролю законності державної діяльності.
Ці питання особливо важливі для України, оскільки більшість процесуальних елементів відносин між виконавчою та місцевою владою, їх посадовими особами та іншими суб’єктами, уповноваженими законом виконувати функції управління, взагалі не регулюються або регулюються на основі правових актів.
Отже, дослідження підтверджує необхідність вдосконалення законодавчого порядку, їх посадових осіб, законно уповноважених виконувати урядові функції, зокрема відносин з громадянами.
Прийняття актів, що регулюють адміністративні процедури,     державами-членами Ради Європи визначається, зокрема, резолюціями та рекомендаціями Ради Європи, прийнятими Комітетом міністрів Ради Європи Резолюція (77) 31 про захист особи відносно актів адміністративних органів, Рекомендація № R (80). У більшості європейських країн ефективними є кодифіковані акти щодо детального регулювання процедур у діяльності органів виконавчої влади та місцевих органів влади щодо їх відносин з фізичними та юридичними особами.
У 2018 році Кабінет Міністрів України затвердив закон № 9456 «Про адміністративну процедуру», метою якої є забезпечення ефективного та якісного рівня законодавства щодо зовнішніх процедур управління виконавчої та місцевої влади, їх посадових осіб та інших суб’єктів, уповноважених законом виконувати державні функції та захищати права та законні інтереси фізичних та юридичних осіб 
.

Розділ I «Загальні положення» розкриває загальні принципи адміністративного судочинства, зокрема верховенство права, законність, рівність учасників перед законом, використання повноважень з належною метою, обґрунтованість та неупередженість, неупередженість, доброзичливість та розумність, відносини відкритість, своєчасність та розумний строк, оперативність, презумпція законності дій та запитів особи, офіційність, забезпечення права особи на участь в адміністративному провадженні, забезпечення ефективних засобів правового захисту 
.
Розкриті наступні поняття: «адміністративний орган», «адміністративна справа», «адміністративний акт», «адміністративне провадження», «адміністративна процедура», «публічний інтерес», «дискреційне повноваження» 
.
Прийняття Закону України «Про адміністративну процедуру» вплине на 100% адміністративних послуг та кардинально змінить порядок їх надання. Крім того, законопроект не містить жодних вимог щодо обов’язкової, кваліфікованої підготовки адміністративного персоналу, щоб вони могли якісно виконувати свої завдання в майбутньому. Ми погоджуємось з думкою експертів щодо доцільності введення перехідного періоду та поступового переходу до реалізації запропонованого проекту.
У 2019 р. було прийнято низку документів, присвячених питанню адміністративних послуг, зокрема такі Укази Президента України як «Про деякі заходи щодо поліпшення доступу фізичних та юридичних осіб до електронних послуг» 
 від 29 липня 2019 р. № 558/2019, «Про деякі заходи із забезпечення надання якісних публічних послуг» 
 від 4 вересня 2019 р. № 647/2019.
Основною метою реформування системи адміністративних послуг є налагодження функціонування державної служби – держави для громадян та бізнесу та юридичні особи у сфері надання публічних послуг, включаючи адміністративні послуги, що створюють сучасну інфраструктуру, зручні та доступні електронні послуги для їх надання.
Для розробки стандартів публічних послуг на рівні нормативно-правових документів потрібно було, у першу чергу, на законодавчому рівні визначити поняття «публічна послуга». Таке визначення було сформульоване в Законі України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» 
 №1689 від 15 липня 2021 р. Даним Законом визначаються засади надання публічних послуг, електронних публічних послуг, комплексних електронних публічних послуг та автоматичного режиму надання електронних публічних послуг. Однак цей Закон покликаний врегулювати, у першу чергу, процедуру надання публічних послуг, які надаються електронній формі.
Отож, аналіз основних нормативно-правових актів, що регулюють надання адміністративних послуг, дозволяє зробити висновок про необхідність стандартизації та впорядкування цієї бази даних, подальших процедур, що забезпечують зменшення суб’єктивного фактору та здатності приймати рішення на свій розсуд.
2.2 Аналіз видів надання адміністративних послуг, суб’єктів їх надання
Реформа системи адміністративних послуг є однією з ключових реформ, що проводиться в Україні. Численні дослідження показали, що більшість українців незадоволені якістю адміністративних послуг, що надаються державними органами, через складність адміністративних процедур, довгі черги, територіальну розпорошеність адміністративних органів, відсутність необхідної інформації, недостатній робочий час та багато інших причин.
З метою зміни ситуації галузева реформа розпочалась у 2012 році з прийняттям українського Закону «Про адміністративні послуги». Цей закон визначив поняття «адміністративна послуга», встановив обов’язок належного інформування споживачів про адміністративні послуги, запровадив інформаційно-технологічні картки, що регулюють порядок і графік надання адміністративних послуг, а також передбачив створення центрів адміністративних послуг (ЦНАП), що працюють в одному «вікні».
Для його реалізації було здійснено низку організаційних та регуляторних заходів щодо реформування системи адміністративних послуг. Серед заходів, що полегшили громадянам доступ до адміністративних послуг, підвищили їх комфорт, покращили якість надання адміністративних послуг.
Незалежно від власного бажання, будь-який громадянин, який є приватною особою або виступає суб’єктом підприємницької діяльності у ролі фізичної або юридичної особи, час від часу змушений звертатися до виконавчої влади, місцевого самоврядування з проханням отримати паспорт, субсидію, щоб зареєструвати суб’єкт підприємницької діяльності, отримувати різні дозволи, ліцензії, сертифікати.
Термін «адміністративна послуга» має на меті не введення окремого типу адміністративно-правових відносин між державою та людиною, а перегляд відносин між державними органами та приватними особами, оскільки зміст цього терміну визнає верховенство права. У законодавчому полі здійснено низку організаційних та регуляторних заходів щодо реформування системи адміністративних послуг. Серед заходів, які сприяли спрощенню доступу громадян до адміністративних послуг, збільшенню зручності їх отримання та покращенню якості адміністративних послуг, слід зазначити такі:
розвиток мережі ЦНАП, яка працює за принципом «єдиного вікна», на сьогодні такі центри створені та діють у всіх регіонах України, що збільшило зручність та доступність державного управління адміністративними послугами в регіонах;
реалізація проекту «Адміністративні послуги: спрощений доступ поштою» дає громадянам можливість отримати низку таких послуг поштою 
.
Таблиця 2.1 Класифікація адміністративних послуг

	Класифікаційна ознака
	Групи послуг

	Зміст формування та реалізації 
	Державно-політичні: законодавчі, політичні, судові, контрольні загальносуспільні та ін. 

Організаційно-виконавчі:дозвільні, розпорядчі, погоджувальні та ін. 

	Суб’єкт надання 
	державні, муніципальні 

	Фінансове провадження 
	платні, безоплатні 

	Вплив на об’єкт 
	безпосередні, опосередковані 

	Форма надання 
	тактильні, електронні 

	Ініціатива надання 
	втручальні, заявні 

	Сфера надання 
	Юридично-правові: юридичні, правові, нотаріальні, земельні, майнові та ін. 

Соціально-гуманітарні: соціальні, міграційні, освітні, медичні, рекреаційні, екологічні та ін. 

Фінансово-економічні: фінансові, страхові, консалтингові, аудиторські та ін. 

Інформаційно-комунікаційні: інформаційні, аналітичні, консультативні, експертні та ін. 

Господарсько-побутові: житлові, орендні, транспортні, комунальні та ін. 


Адміністративні послуги надаються суб’єктами адміністративного обслуговування безпосередньо або через центри адміністративних послуг. Адміністративні послуги в електронній формі надаються через Єдиний державний портал адміністративних послуг, також через інтегровані інформаційні системи державних органів та органів місцевого самоврядування. Порядок та вимоги щодо підключення інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг затверджуються центральним органом виконавчої влади, який разом із центральним органом виконавчої влади забезпечує формулювання державної політики у сфері адміністративних послуг. електронне урядування.
Наукова література містить різні підходи до розподілу певних видів адміністративних послуг та їх класифікації. На основі узагальнення поглядів дослідників та експертів на класифікацію адміністративних послуг було встановлено, що їх розподіл здійснюється відповідно до:
змісту адміністративної діяльності; рівень встановлення повноважень з надання адміністративних послуг та правове регулювання процедури їх здійснення;
форми їх реалізації; предмет (характер) питань, до вирішення яких особи звертаються до адміністративних органів;
оплата (безкоштовно);
суб’єкт, що надає адміністративні послуги.
Враховуючи вимоги Закону України «Про адміністративні послуги», можна виділити такий критерій, як оплата адміністративних послуг для їх отримувачів. Виходячи з цього, адміністративні послуги слід поділяти на платні та безкоштовні. Оплата за надання адміністративних послуг суб’єктами звернення здійснюється лише у випадках, передбачених законодавством. Якщо законом не передбачено, що адміністративна послуга оплачується, вона є виключно безкоштовною для особи, а кошти на її здійснення не можуть бути передбачені.
Поділ на платні та безкоштовні адміністративні послуги передбачає виділення такого критерію їх розподілу як джерела фінансування. Фінансова та інша підтримка системи суб’єктів адміністративного обслуговування «здійснюється виключно за рахунок коштів державного бюджету України, відповідних місцевих бюджетів. Залежно від ресурсів, що використовуються для надання адміністративних послуг, доцільно розрізняти послуги, що фінансуються з державного бюджету, та послуги, що фінансуються з місцевого бюджету».
Важливим напрямком у розвитку системи адміністративних послуг є розширення можливостей їх віддаленого впровадження. Таким чином, надання адміністративних послуг в електронній формі та доступ суб’єктів до доступу до інформації про такі послуги за допомогою Інтернету відбувається через єдиний національний портал адміністративних послуг, який є офіційним джерелом інформації у цій галузі.
Враховуючи, що адміністративні послуги надаються суб’єктами адміністративної послуги безпосередньо та через ЦНАП, можна визначити такий критерій класифікації як процедуру їх надання. «Відповідно до цього критерію експерти пропонують виділити такі адміністративні послуги:
послуги, що надаються безпосередньо суб’єктами надання адміністративних послуг;
послуги, що надаються через ЦНАП;
послуги, що надаються через єдиний національний портал адміністративних послуг.
ЦНАП – це постійно діючий робочий орган або структурний підрозділ місцевої державної адміністрації чи органу місцевого самоврядування, визначений у частині другій цієї статті, в якому адміністративні послуги надаються через адміністратора під час його взаємодії з суб’єктами адміністративних послуг ЦНАП.

Єдиний державний портал адміністративних послуг передбачає розміщення реєстру, в якому послуги класифікуються на основі суб’єктів, які їх отримують, а саме: послуги, що отримують юридичні особи; послуги, отримані суб’єктами господарювання; послуги, отримані фізичними особами; послуги іноземних громадян.
За суб’єктами адміністративних послуг розрізняють державні, соціальні, муніципальні адміністративні послуги.
Державні послуги – це  послуги, що надаються органами державної влади за рахунок державного бюджету:
управлінські послуги – зміст функціональної діяльності державного органу стосовно вироблення і реалізації державної політики з регулювання певного сектору економіки чи соціального життя;

адміністративні послуги – дія органу чи його апарату із забезпечення інтересів і свобод фізичних і юридичних осіб у контексті законодавчо визначених порядків реалізації своїх повноважень, що конкретизовані нормативно-правовими актами, зареєстрованими в законодавчо визначеному порядку;

соціальні послуги – комплекс правових, економічних, психологічних, освітніх, медичних, реабілітаційних та інших заходів, спрямованих на окремі соціальні групи чи індивідів, які перебувають у складних життєвих ситуаціях та

потребують сторонньої допомоги з метою поліпшення або відтворення їх життєдіяльності, соціальної адаптації та повернення до повноцінного життя;

муніципальні послуги – це послуги, що надаються місцевою владою за рахунок місцевого бюджету результат господарської діяльності, спрямованої на задоволення потреби фізичної або юридичної особи в забезпеченні холодною та гарячою водою, водовідведенням, газо- та електропостачанням, опаленням, а також вивезення побутових відходів у порядку, встановленому законодавством.
Адміністративні послуги можна класифікувати за предметом отримання, зокрема:
послуги, призначені для задоволення інтересів приватних осіб (комунальні послуги, побутові послуги, соціальні послуги);
послуги з задоволення інтересів юридичних осіб та ФОП (реєстрація юридичних осіб та ФОП, видача дозволів);
послуги, призначені для задоволення фізичних та юридичних осіб (реєстрація прав на нерухомість, кадастрова реєстрація нерухомості).
Для споживача ми можемо розрізняти основні та додаткові адміністративні послуги за критерієм терміновості. Основна послуга безпосередньо призначена для задоволення певних потреб. Додаткова послуга «супроводжує» основну послугу і, як правило, не використовується окремо від основної. Залежно від обов’язку отримати адміністративну послугу від суб’єкта запиту, послугу можна класифікувати як обов’язкову та добровільну 
.
Адміністративні послуги класифікуються за галузями законодавства, тобто за предметом (характером) питань, з якими фізичні особи звертаються до адміністративних органів 
.

Відповідно до цього підходу їх поділяють на:
послуги у сфері землекористування (послуги з надання земель громадянам та юридичним особам, що перебувають у державній та комунальній власності, для реєстрації земельної ділянки для державної кадастрової реєстрації, реєстрації прав на землю);
послуги у галузі природокористування (національний огляд запасів корисних копалин, геологічна, економічна та екологічна інформація про підземні ділянки, призначені для використання);
послуги у сфері підприємницької діяльності (державна реєстрація юридичних осіб, фізичних осіб підприємців, видача дозволів на певну діяльність);
послуги з соціальних відносин (призначення пенсії, надання гранту, виплата одноразової допомоги при народженні дитини) 
.
Залежно від різноманітності адміністративних послуг, цілей, органу, що їх надає, застосовують і інші методи їх класифікації.
Таким чином, залежно від кількості суб’єктів, які беруть участь у процесі надання послуг, розрізняють основні та складні адміністративні послуги. Основні послуги – це  послуги, які виконуються і надаються у взаємодії особи з одним агентством (наприклад, шляхом видачі свідоцтва про народження). Композитні послуги – це  послуги, що складаються з декількох основних послуг, тобто. Кілька різних відомств беруть участь у процесі їх надання (наприклад, видача дозволу на перевезення небезпечних вантажів). У разі проміжного результату слід розрізняти такі послуги: прості, що передбачає одноразове звернення до суб’єкта його надання з кінцевим результатом; складний - передбачає кілька скарг на предмет його надання шляхом отримання проміжних результатів незалежного значення 
.
В. Тимощук визначає один із критеріїв класифікації адміністративних послуг за рівнем встановлення компетенції з їх надання та правового регулювання процедури надання, зокрема: адміністративні послуги з централізованим регулюванням; адміністративні послуги з місцевими нормами; адміністративні послуги за «змішаним» регулюванням (де застосовується централізоване та місцеве регулювання)
. Ця класифікація дає змогу розробити правила впорядкування системи адміністративних послуг, зокрема служб відповідно до місцевих нормативних актів. Перш за все, важливо бути збалансованим при впровадженні нових видів послуг, враховуючи всі фактори, які можуть впливати на якість (людський потенціал, фінансові та технічні ресурси). Важливо уникати випадків, коли орган влади вирішує видати документ (дозвіл, заяву, довідку), але не встановлює процедуру його надання без забезпечення відповідних матеріально-технічних та організаційних умов.

Для розвитку «місцевих» адміністративних послуг особливо важлива діяльність органів місцевого самоврядування щодо перегляду та вдосконалення організації їх надання.
Дотримання критеріїв та підходів до класифікації адміністративних послуг дає змогу консолідувати рекомендації щодо підвищення якості їх здійснення. Такі рекомендації включають наступне:
різницю між органами, що формують політику, та діючими адміністративними органами, другу категорію слід виділити органам, що надають адміністративні послуги;
зменшення обсягу (переліку) адміністративних послуг, залишаючи лише ті послуги, які є результатом суспільних інтересів, що передбачає їх перегляд та розподіл на групи: послуги, надання яких покладено на державу та місцеве самоврядування; послуги, які можна скасувати без шкоди для суспільства та держави; послуги, реалізація яких може бути делегована недержавним суб’єктам шляхом делегування або приватизації, під контролем та відповідальністю держави або місцевого самоврядування;
максимальна децентралізація надання адміністративних послуг, основним об’єктом яких має бути місцеве самоврядування, що наблизить їх до споживачів, допоможе краще визначити потреби та очікування споживачів та підвищити підзвітність уряду; завдання надання адміністративних послуг також слід делегувати через відкриті тендерні механізми, делегування повноважень неурядовим установам, органам професійного самоврядування тощо; делегування державних завдань повинно супроводжуватися належним державним фінансуванням цієї діяльності;
регламентація процедури надання адміністративних послуг, яка. вона повинна базуватися на принципах ефективності адміністративної послуги та «єдиного вікна» (особа подає заявку та, за необхідності, необхідні мінімальні документи, збір сертифікатів, погоджень тощо в державному управлінні);
створення таких умов, щоб суб’єкти їх забезпечення щодо внутрішньої організації діяльності могли діяти за принципами приватного сектору, насамперед це питання підбору та управління персоналом, винагороди за працю.
Споживачем адміністративної послуги може бути: фізична особа: громадянин України, іноземець, особа без громадянства; ФОП; юридична особа. Деякі види адміністративних послуг можуть отримати лише певні групи споживачів. Наприклад, громадяни можуть отримати паспорт громадянина України та певний вид ліцензії – лише юридичні особи. Вік звернення за адміністративними послугами визначається спеціальними законами. Особа може отримати переважну більшість адміністративних послуг через представника. Обмеження встановлюються лише для певних послуг. Наприклад, паспорт громадянина можна отримати особисто.
На сьогодні у великих містах спеціалісти ЦНАПів надають близько 100 адміністративних послуг. З початку 2021 р. перелік послуг, які надають ЦНАПи в режимі онлайн, розширюються. Зокрема це: надання містобудівних умов та обмежень забудови земельної ділянки; надання дозволу на встановлення тимчасової виносної конструкції; присвоєння (зміна) поштової адреси (для новозбудованих об’єктів:); присвоєння (зміна) поштової адреси (для існуючих об’єктів:); надання дозволу на розміщення художньо-просторової композиції (зелені насадження, фітокомпозиції тощо), які використовуються як рекламоносії; надання дозволу на розміщення графічної (лазерної) проекційної установки; обстеження житла на предмет відповідності санітарним нормам та визнання придатним для проживання; видача ордерів (дозволів) на порушення об’єктів благоустрою, пов’язаних з виконанням земельних та/або ремонтних робіт; взяття громадян на квартирний облік за місцем проживання та взяття на облік громадян, які бажають вступити до житлово-будівельного кооперативу та зняття з обліку (для взяття на квартирний облік); взяття громадян на квартирний облік за місцем проживання та взяття на облік громадян, які бажають вступити до житлово-будівельного кооперативу та зняття з обліку (для зняття з квартирного обліку); взяття громадян на соціальний квартирний облік за місцем проживання.
Ці послуги замовляються за технологією Bank-ID або за допомогою «Персонального кабінету мешканця». Крім того, при першому замовленні адміністративної послуги онлайн створюється «Персональний кабінет мешканця», заявнику надається логін та пароль і подальше замовлення послуг онлайн можливе за допомогою «Персонального кабінету мешканця».
Ознайомитись з інформаційними картками цих послуг можна на сайті ЦНАП або за допомогою мобільного додатку. На сьогодні доступно 47 адміністративних послуг, які можна замовити онлайн.

Оформлення та видача паспорта громадянина України у вигляді ID-картки та паспорта для виїзду за кордон, посвідчення водія на право керування транспортними засобами, державної реєстрації транспортних засобів, то їм у поточному році в ЦНАПах різних регіонів країни приділяється значна увага.
Таким чином, дослідження виявило досить широкий діапазон критеріїв та підходів до класифікації адміністративних послуг. Розширення переліку таких послуг відбувається головним чином за рахунок змін у законодавчому регулюванні цієї сфери та появи нових технічних можливостей для їх надання. На наш погляд, доцільно доповнити класифікацію адміністративних послуг такими видами, як невиїзні та виїзні; додавання «обов’язкових та добровільних» послуг, таких як «квазіпослуги» – насправді такі послуги не є адміністративними і немає необхідності в їх існуванні, але через застарілість нормативної бази вони існують в даний час, наприклад, довідка про склад сім’ї.
Результати дослідження підтверджують необхідність розширення класифікації споживачів адміністративних послуг. Таким чином, для приватних осіб ми пропонуємо розділити їх за такими критеріями, як категорія як «пільгова» чи «не пільгова». Для юридичних осіб задіяний такий підрозділ: державні органи, органи місцевого самоврядування, юридичні особи публічного права, суб’єкти підприємницької діяльності, громадські організації, громадські організації, які не мають статусу юридичної особи, релігійні організації та благодійні фонди. Поділ споживчих категорій також можливий на основі суб’єктів лікування. Питання подальших досліджень класифікації споживачів є важливим для диверсифікації поточного обсягу адміністративних послуг і вимагає більшої уваги з боку науковців та експертів.
2.3 Оцінка якості надання адміністративних послуг в Україні
Якість надання адміністративних послуг є одним із визначальних чинників процесу створення ефективних ЦНАП.
Оцінка якості надання послуг – це, фактично, перевірка діяльності суб’єкта надання послуг щодо відповідності результату наданої послуги офіційно встановленим вимогам. Як показує дослідження, вона потребує комплексного підходу до вирішення поставлених завдань. Зокрема, упорядкування системи надання адміністративних послуг потребує системного підходу, удосконалення процедури їх надання – процесного підходу, відбору, підготовки, підвищення компетентності персоналу.
Критеріями оцінки якості надання адміністративних послуг, В. Тимощук та А. Кірмач визначають показники, які є підставою для встановлення стандартів і за якими можна встановити наскільки при наданні конкретної послуги є задоволеними потреби інтереси споживача та наскільки адекватною та якісною є робота адміністративного органу. Серед критеріїв наводять результативність, своєчасність, доступність, наявність інформації про адміністративний орган, територіальне розташування адміністративного органу, режим доступу до приміщення адміністративного органу, доступність до бланків та формулярів, доступність оплати платних послуг, зручність, вибір способу звернення за адміністративною послугою, простота адміністративної послуги, організація особистого прийому, зручний порядок оплати адміністративної послуги, відкритість, повага до особи, професійність 
.

Такою ж є і думка Н. Гончарук, щодо обов’язковості визначення критеріїв оцінки якості та стандартів надання адміністративних послуг для підвищення їх якості. Критеріями оцінки якості надання адміністративних послуг автор визначає показники, які характеризують рівень задоволення потреб та інтересів споживачів адміністративних послуг, професійність діяльності органів, що надають адміністративні послуги. Критерії є підставами для встановлення стандартів якості надання адміністративних послуг. Оцінка якості надання адміністративних послуг має здійснюватися на основі низки критеріїв: результативності, своєчасності, доступності, зручності, відкритості, поваги до особи, професійності 
.

Система моніторингу та оцінки ефективності надання послуг є одним із найбільш перспективних напрямків діяльності у сфері надання державних послуг. Результати громадської оцінки повинні допомогти забезпечити більшу прозорість послуг та збільшити їх доступність для громадян. Врахування результатів оцінки дозволяє підвищити рівень ефективності управлінських рішень у цій галузі та відповідність державних служб вимогам та потребам громадян.
Головною метою громадської оцінки є вдосконалення механізму надання адміністративних послуг і, отже, підвищення рівня життя. Громадський нагляд зосереджується на: зменшенні зловживань з боку урядовців; аналіз громадської думки щодо існуючих проблем в організації адміністративних послуг; проведення об’єктивного дослідження діяльності органів державного управління з метою подальшого зменшення загрози суб’єктивного підходу; наближення постачальників послуг до виявлення суспільних потреб.
Оскільки результати моніторингу надання адміністративних послуг такі як систематичний моніторинг якості, зручності та доступності послуг – ефективність їх надання на основі єдиної системи показників дозволяють змінити управління послугами в контексті підвищення їх якості, прозорості та доступності.
Побудова системи якості для моніторингу діяльності місцевого самоврядування вимагає різних методів на всіх етапах її реалізації, вдосконалення заходів щодо підвищення кваліфікації, мотивації та відданості своєї професії місцевим чиновникам, які надають послуги населенню.
Необхідно також активно залучати громадян до моніторингу діяльності громадських організацій, встановлювати ефективний зворотний зв’язок між владою та членами місцевої громади, а також підвищувати довіру громадян до органів місцевого самоврядування.
Завданням громадського нагляду є підвищення підзвітності, прозорості органів місцевого самоврядування та встановлення ефективного зворотного зв’язку між владою та населенням. Основною метою громадського моніторингу є покращення рівня життя в громаді.
Громадський моніторинг дозволяє: зменшити рівень зловживання владою державними структурами; проводити постійний аналіз громадської думки для виявлення основних проблем та можливостей розвитку адміністративних послуг; наблизити уряд до розуміння потреб громади; контролювати роботу місцевих громад відповідно до цілей та критеріїв, що становлять суспільний інтерес. 

Результати громадського моніторингу є необхідним матеріалом для зміни поточної роботи органів місцевого самоврядування під час стратегічного планування, визначення пріоритетних сфер діяльності та функціонування 
.
Т. Маматова відзначає, що у світовій та вітчизняній практиці забезпечення якості процесів та послуг у муніципальному управлінні здійснюється шляхом системного поєднання таких чотирьох елементів: упровадження стандартів публічних послуг; упровадження систем управління якістю (СУЯ); застосування загальної схеми оцінювання (CAF) або інших моделей організаційної досконалості; поширення позитивної практики та бенчмаркінгу 
.
«Найбільш поширеним методологічним підходом, що застосовується у державному моніторингу, є перевірка відповідності фактичної діяльності місцевих громад вимогам законодавства. Предметом громадського моніторингу адміністративних послуг є дослідження діяльності місцевого самоврядування в контексті надання цих послуг відповідно до чинного законодавства та забезпечення надання якісних адміністративних послуг, що відповідають встановленим стандартам та очікуванням громадян та бізнесу» 
.
Однією з базових основ для формування методології оцінки діяльності ЦНАП та якості послуг може бути чинна система управління якістю ISO 9001. Основним принципом цієї системи є орієнтація на потреби й очікування замовників, що забезпечується шляхом створення та функціонування клієнтоорієнтованої системи надання послуг, яка спрямована на постійне отримання відгуків та коментарів і враховує зауваження та пропозиції замовників послуг. Стандарт ISO 9001 визначає «якість» як ступінь, до якого сукупність власних характеристик задовольняє визначені вимоги. Вимога – це сформульована потреба чи очікування, загальнозрозумілі та обов’язкові. Задоволеність замовника – сприйняття замовником ступеня виконання його вимог.
Враховуючи вимоги міжнародного стандарту ISO 9001, пропонована методологія оцінки якості послуг та діяльності ЦНАП передбачає послідовні та взаємопов’язані етапи (рис. 2.1).
	1. ЕТАП

Визначення вимог щодо якості надання адміністративних послуг


	2. ЕТАП

Формування критеріїв оцінювання якості послуг і стандартів їх надання


	3. ЕТАП

Формування переліку інструментів оцінки якості послуг та діяльності ЦНАП.


	4. ЕТАП

Розроблення методики та способи фіксування інформації ЦНАП.



	5. ЕТАП

Планування та проведення оцінювання ЦНАП

	
6. ЕТАП

Аналіз отриманої інформації



	7. ЕТАП

Формування звіту, оприлюднення результатів оцінювання


Рис. 2.1 Етапи оцінки якості послуг та діяльності ЦНАП
Вимоги до якості надання адміністративних послуг мають формуватися:

на основі законодавчих і нормативних документів (законодавчі й нормативні вимоги прописано в Законі України «Про адміністративні послуги» від 06.09.2012 р. № 5203, Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади, схваленій розпорядженням КМУ від 15.02.2006 р. № 90-р, розпорядженні КМУ від 16.05.2014 р. № 523-р «Деякі питання надання адміністративних послуг органів виконавчої влади через центри надання адміністративних послуг»);
органами влади, які створили ЦНАП (вимоги органу влади, який створив ЦНАП, можуть бути описані в нормативних документах – регламентах роботи, інформаційних і технологічних картках послуг, інструкціях та описах процедур надання послуг тощо);
відповідно до потреб та очікувань замовників послуг (вимоги замовників послуг можуть бути зафіксовані після отримання інформації від таких замовників у результаті застосування різних інструментів – ідеться про скарги та пропозиції, зауваження до роботи, соціологічні дослідження, зокрема, відповіді на запитання через веб-сайт, анкетування, різноманітні опитування) 
.
На початку створення та діяльності ЦНАП визначальними мають бути законодавчі й нормативні вимоги. Утім, для органів влади, які хочуть бути максимально орієнтованими на потреби громадян, визначальними також повинні ставати їхні потреби та очікування. Тоді, за потреби, можна буде коригувати законодавчі й нормативні вимоги та формувати органами влади власні. Органи влади, які прагнуть мати ефективні ЦНАП, тобто виконувати всі законодавчі й нормативні вимоги, зобов’язані вивчати громадську думку задля поліпшення якості послуг. Власне, орієнтація на виконання вимог замовників послуг повинна стати основою для постійного покращення якості послуг, у т. ч.
для перегляду й актуалізації законодавчих, нормативних і власних вимог до надання адміністративних послуг.
Для оцінювання якості послуг насамперед необхідно окреслити предмет оцінювання, тобто визначити сфери надання послуг, основними з яких були б: організація діяльності ЦНАП, приміщення та інфраструктура, підготовка персоналу, безпосередньо надання послуг, аналіз діяльності. Для кожної зі сфер варто визначити законодавчі й нормативні вимоги, що стануть основою формування критеріїв оцінювання. У майбутньому до цих вимог кожен орган влади зможе долучити також власні вимоги та вимоги замовників. За визначенням поняття «критерії» – це «мірило», за допомогою якого формується думка щодо ефективності функціонування суб’єкта надання послуг.
Експерт Центру політико-правових реформ В. Тимощук вважає, що критерії оцінки якості послуг – «це ті показники, які є підставою для встановлення стандартів надання адміністративних послуг і за якими можна визначати, наскільки при наданні конкретної послуги є задоволеними потреби й інтереси замовника послуги і наскільки адекватною та професійною є діяльність адміністративного органу» 
.
Оцінку якості надання адміністративних послуг необхідно проводити на основі сформованих критеріїв і встановлених для кожного з них якісних або кількісних показників. Це потрібно для того, щоб мати змогу оцінювати та стандартизувати процеси їх надання.
Законодавчо вимоги до якості надання адміністративних послуг закріплено в Законі України «Про адміністративні послуги» – у ст. 4 (опосередковано) і ст. 7. Зокрема, у ст. 4 цього Закону визначено такі основні принципи надання адміністративних послуг, що можуть бути корисними при оцінюванні якості послуг:
відкритість і прозорість;
оперативність та своєчасність;
доступність інформації щодо надання адміністративних послуг;
раціональна мінімізація кількості документів і процедурних дій, які є необхідними для отримання адміністративних послуг;
доступність та зручність для суб’єктів звернень 
.
Нормативну вимогу щодо переліку адміністративних послуг центральних органів виконавчої влади, які повинні надаватися через ЦНАП, зафіксовано в Концепції реформування місцевого самоврядування та територіальної організації влади в Україні, затвердженого розпорядженням Кабінету Міністрів України від 18 червня 2014 року № 591-р., доручено Мінсоцполітики та іншим уповноваженим органам виконавчої влади розробити та затвердити в установленому порядку державні стандарти (нормативи) якості адміністративних, соціальних та інших послуг, що надаються населенню у відповідних сферах. На виконання вказаного Плану розроблено 18 стандартів соціальних послуг 
.
Основними з яких є:

1) результативність – задоволення потреби фізичної або юридичної особи в адміністративній послузі;
2) своєчасність – надання адміністративної послуги в установлений законом строк;
3) доступність – фактична можливість фізичних і юридичних осіб звернутися за адміністративною послугою;
4) зручність – урахування інтересів та потреб отримувачів послуг у процесі організації надання адміністративних послуг;
5) відкритість – безперешкодне надання необхідної для отримання адміністративної послуги інформації, яка розміщується на інформаційних стендах в адміністративних органах, на їхніх веб-сайтах, друкується в офіційних виданнях і буклетах;
6) повагу до особи – ввічливе ставлення до отримувача адміністративної послуги;
7) професійність – належний рівень кваліфікації працівників адміністративного органу.
Узагальнюючи, усі ці критерії можна звести до трьох:

Ефективність (результативність + своєчасність). Ідеться про вимоги, що відповідають критеріям результативності та своєчасності; їх необхідно встановлювати на законодавчому рівні, але також орган влади може їх покращувати. Критерій результативності стосується того, чи отримано послугу й адміністративний акт узагалі – як результат послуги, а критерій своєчасності – терміну надання, який визначено законом.
Таблиця 2.2 Характеристики критеріїв адміністративних послуг
	Критерій 
	Характеристика 

	Результативність 
	спрямованість на позитивне вирішення справи 

	Своєчасність
	надання адміністративної послуги у терміни, обумовлені у нормативно-правових актах, та встановлення у законодавстві обґрунтованих термінів

	Доступність
	місцезнаходження адміністративного органу; наявність транспортної розв’язки, вказівних знаків, під’їзних шляхів та місць для паркування транспортних засобів; доступ до приміщення без будь-яких перепусток; безкоштовний доступ до бланків тощо

	Зручність
	можливість вибору альтернативного способу звернення за наданням адміністративної послуги (поштою, електронною поштою); надання адміністративних послуг за принципом «єдиного вікна»; зручний графік приймання споживачів; зручний порядок оплати адміністративних послуг тощо

	Відкритість
	вільний доступ до інформації щодо порядку надання адміністративних послуг, необхідного пакета документів для замовлення адміністративної послуги, правил заповнення формулярів, термінів розгляду адміністративної справи, розмірів плати за надання адміністративної послуги, можливих підстав для відмови у видачі адміністративного акта та способів його оскарження; повноту та актуальність інформації, її розміщення на інформаційних стендах, на сайті органу та у інших джерелах; надання консультативної допомоги, в тому числі за допомогою засобів телефонного зв’язку, поштового зв’язку, електронної пошти

	Гідність
	ввічливість та повагу до громадянина, що включає: рівне ставлення до всіх споживачів послуг; наявність належних побутових зручностей у приміщенні адміністративного органу тощо

	Професійність
	наявність у працівників адміністративних органів відповідних знань та навичок, що виявляється у точному виконанні обов’язків, наданні консультацій тощо


Доступність (зручність + відкритість). Може охоплювати вимоги, що характеризують доступність фізичну (зручний маршрут і паркування, наявність пандусів для осіб з особливими потребами), організаційну (присутність посадовця на робочому місці, зручний графік прийому), фінансову (спроможність оплатити отримання послуги), інформаційну (наявність інформації щодо надання послуги зручним для замовника способом). До цього критерію доцільно віднести низку показників, які характеризують зручність отримання послуги, а саме: можливість вибору способів звернення за адміністративною послугою, простоту процедури отримання послуги, зручність в оплаті адміністративної послуги. Відкритість стосується можливості одержати інформацію про послуги, способи та процедури їх надання.
Відповідність виконавця (роботі, яку він виконує). Може стосуватися компетенції виконавця, що гарантує його здатність надавати таку послугу. Цей критерій враховує повагу до особи. Оцінку діяльності органів, що надають адміністративні послуги, необхідно проводити за актуальними критеріями, які відповідатимуть вимогам часу, а також за достатніми критеріями, що охоплюватимуть найважливіші аспекти надання послуг. Найкраще послуговуватися такими критеріями, які можна було б відобразити в кількісному вираженні. Кожному критерію оцінки якості надання послуги має відповідати стандарт її надання. Стандарти якості адміністративних послуг – це мінімальні вимоги щодо надання адміністративної послуги, які повинен забезпечити орган влади, а критерії мають бути мірилом, за допомогою якого можна оцінити, наскільки замовник послуги задоволений її наданням. Визначивши стандарти якості послуг, орган влади повинен відповідно до вимог стандарту ISO 9001 забезпечити: а) постійне інформування замовників послуг про ці стандарти; б) систему контролю та моніторингу відповідності послуг установленим стандартам; в) реагування на порушення вимог цих стандартів; г) фіксування надання послуг неналежної якості 
.
Згідно з вимогами стандарту органи влади, які впровадили систему управління якістю, повинні постійно проводити моніторинг та оцінювання якості надання таких послуг на відповідність діяльності органу влади визначеним стандартам. Тому постійне оцінювання допомагає поліпшити якість діяльності, а встановлені критерії оцінки посилюють відповідальність і підвищують прозорість діяльності органу влади.

Для оцінювання якості послуг можна рекомендувати інструменти, які є достатньо дієвими і застосовуються в Україні. Це, зокрема:
зовнішнє соціологічне опитування (зовнішня оцінка);
опитування (анкетування) (внутрішня та зовнішня оцінки);
онлайн-опитування (сайт або портал, електронні системи, оцінка талонами електронної черги) (внутрішня оцінка);
експертне оцінювання (зовнішня оцінка);
аудит: внутрішній (внутрішня оцінка) і зовнішній (зовнішня оцінка);
орієнтація на кращі практики (внутрішня оцінка).
Основне правило для застосування запропонованих інструментів оцінки якості послуг – системність і систематичність. Системність полягає в тому, що для оцінки потрібно вибирати декілька інструментів, аби були задіяні всі зацікавлені сторони, а також необхідно періодично узагальнювати інформацію, отриману в результаті всіх оцінювань. Якщо це системно застосовувати, то можна одержувати інформацію для порівняння і бачити динаміку змін щодо якості послуг. Систематичність полягає в періодичному застосуванні кожного з визначених інструментів, але не рідше ніж один раз на рік. Це дає змогу проводити комплексне оцінювання протягом календарного (бюджетного) року та коригувати плани й дії, а також потребу в ресурсах.
Для кожного з вибраних до застосування інструментів оцінки якості послуг необхідно сформувати свою методику, у якій потрібно описати послідовність дій, зазначити способи отримання інформації й засоби її фіксування, а також орієнтовні терміни дій та основних виконавців. Найбільш відомими на сьогодні є декілька методик, розроблених за участі експертів Центру політико-правових реформ (м. Київ). Протягом останніх років ці методики неодноразово застосовувалися, а також практично перевірялися багатьма органами влади та неурядовими організаціями. Зокрема, декілька років поспіль у багатьох ЦНАП, за участі десятків органів місцевого самоврядування, проводилося соціологічне опитування на основі єдиної методології та розробленої анкети. Це дало змогу отримати інформацію для порівняння якості послуг упродовж кількох років і сформувати певний рейтинг діяльності ЦНАП. Корисними є методика проведення та критерії експертного оцінювання якості послуг та діяльності ЦНАП, що були апробовані різними експертами вже в кількох десятках ЦНАП України і за якими якість послуг оцінюється за шкалою 1000 балів. Останніми роками в органах місцевого самоврядування стають поширеними внутрішні оцінювання якості наданих послуг, як-от: онлайн-опитування через сайт або портал (кілька актуальних запитань), електронні системи (вибір оцінки наданої послуги відразу після її отримання), оцінка талонами електронної черги (коли після отримання послуги на виході з приміщення талони вкидаються до скриньок з різними смайликами, що характеризують якість наданих послуг). Важливим та ефективним інструментом оцінювання надання адміністративних послуг є внутрішній аудит, який проводять підготовлені внутрішні аудитори (працівники підрозділів органу влади). Це – один із системних видів самооцінювання, який застосовують органи влади, що впровадили систему управління якістю ISO 9001 
.
Ефективність його полягає в тому, що результати оцінювання безпосередньо пов’язані з процесами надання послуг, а також вони є систематичними. Це дає змогу відстежувати динаміку змін щодо якості послуг і впливати на них для постійного поліпшення. Не менш важливим для органів влади, що прагнуть систематично покращувати якість послуг, є підтвердження такої якості після проходження зовнішніх аудитів, які проводять незалежні експерти організацій із сертифікації. Цінність цього інструменту полягає в тому, що коли таку зовнішню оцінку проводить кваліфікований аудитор, то він може не лише виявити проблемні питання, але й підказати шляхи їх вирішення для поліпшення якості послуг. Орієнтація на кращі практики є систематичною діяльністю з виявлення найефективнішої практики надання адміністративних послуг, яку застосовують органи влади, що досягають найкращих результатів. Ідея такої орієнтації полягає в тому, щоб адаптувати практику найбільш успішних органів влади чи їх структурних підрозділів до власної діяльності для досягнення необхідного рівня якості послуг.

Найбільшої ефективності оцінювання можна досягти в разі його функціонування як складової цілісної системи управління органу влади. Тому систему планування оцінювання якості послуг потрібно інтегрувати в систему планування органу влади загалом. При плануванні діяльності органу влади на рік необхідно визначити види оцінювання, які будуть проводитися в цей період, у т. ч. із залученням інших органів влади, соціологічних і громадських організацій. Важливими є використання кількох інструментів та залучення до опитування всіх зацікавлених сторін. Для кожного виду оцінки потрібно визначити відповідальних виконавців і встановити періодичність проведення. Планування оцінювання якості послуг слід включити до плану заходів (місячних, квартальних, річних) органу влади. Перелік заходів для проведення оцінювання має бути додатком до затверджених планів. До планування оцінювання якості послуг залучаються всі зацікавлені сторони – структурні підрозділи органу влади, які займаються моніторингом діяльності та якості послуг; органи влади районного й обласного рівнів; громадські активісти та організації. Оцінювання слід проводити згідно із запланованими заходами. Завчасно необхідно підготувати (актуалізувати) методики оцінювання та засоби для фіксування отриманої інформації.
Після проведення оцінювання відповідно до визначених критеріїв і встановлених стандартів керівництво органу влади отримає інформацію для аналізу. Після кожного такого оцінювання необхідно опрацювати й узагальнити одержану інформацію. Узагальнену інформацію від усіх проведених упродовж певного визначеного періоду (квартал, півроку, рік) запланованих і позапланових оцінювань потрібно проаналізувати відповідно до поставлених цілей і завдань. Насамперед має бути проаналізовано виконання встановлених стандартів, а також надані пропозиції й зауваження замовників послуг щодо поліпшення якості останніх. Обов’язковим елементом аналізу має бути фіксування невідповідностей при наданні послуг (сфер послуг): невчасно надані послуги; ті, на які є скарги замовників; виявлені проблеми з процедурою надання послуг тощо. Керівництво органу влади має побачити реальну картину стану справ з надання послуг. Ухвалені рішення щодо усунення виявлених проблем і способи їх усунення, а також шляхи поліпшення якості послуг необхідно обговорити на нараді та зафіксувати в окремому документі (протокол наради, рішення виконкому чи сесії, розпорядження міського голови тощо).
За результатами аналізу потрібно сформувати звіт, у якому необхідно висвітлити позитивні та проблемні питання надання адміністративних послуг, пропозиції щодо поліпшення їх якості, потребу в ресурсах (фінансових, людських, матеріальних), а також шляхи вирішення проблемних питань і напрями поліпшення якості послуг. Керівництво органу влади повинно зосередити увагу на аналізі поточної системи надання послуг і на стратегічних рішеннях, які націлені на визначення можливостей для поліпшення діяльності. Управління процесами надання послуг має бути більш децентралізованим (через надання відповідних повноважень суб’єктам надання послуг органу влади), без зайвого візування та додаткових дій. За результатами аналітичного звіту необхідно визначити план заходів, дій і потребу в ресурсах для вирішення виявлених проблем із наданням послуг. З огляду на це може виникнути потреба в коригуванні нормативних документів органу влади та встановлених стандартів; також можуть формуватися пропозиції щодо законодавчого врегулювання проблемних питань. Результати кожного оцінювання та узагальнені підсумки за певний період, виявлені проблеми й невідповідності при наданні послуг, ухвалені рішення для поліпшення якості послуг мають бути оприлюднені. Це сприятиме підвищенню рівня відповідальності, прозорості діяльності органів влади та довіри замовників послуг. Важливими можуть бути громадські обговорення виявлених проблем і ухвалених рішень, які допоможуть налагодити зв’язок між владою та громадою. Такий підхід може сприяти створенню комплексної системи управління за результатами діяльності з надання адміністративних послуг і з урахуванням очікувань замовників послуг.
Ефективна система оцінювання дасть змогу одержувати об’єктивну інформацію щодо якості надання послуг; до того ж, така система може стати основою для оперативного ухвалення управлінських рішень з метою реального поліпшення та наближення рівня якості послуг до потреб замовників. Оцінка якості надання послуг – це, фактично, перевірка діяльності суб’єкта надання послуг щодо відповідності результату наданої послуги офіційно встановленим вимогам. Вона потребує комплексного підходу до вирішення поставлених завдань. Зокрема, упорядкування системи надання адміністративних послуг потребує системного підходу, удосконалення процедури їх надання – процесного підходу, відбору, підготовки, підвищення компетентності персоналу.
Важливим чинником для оцінювання якості послуг є формування законодавчих, нормативних і власних вимог, які враховують потреби та очікування замовників послуг. Законодавчі й нормативні вимоги можуть стосуватись або враховувати:
1) наявність інформаційних стендів у приміщенні ЦНАП з інформацією щодо послуг та порядку їх надання;
2) наявність веб-сайту/порталу ЦНАП з інформацією про порядок надання послуг, режим роботи, сполучення громадським транспортом, маршрут до ЦНАП та паркування;
3) режим прийому замовників послуг – не менш ніж 35 або 42 години, п’ять або шість днів на тиждень, принаймні один день – до 20:00, без перерви;
4) надання засобами телекомунікації інформації щодо послуг та умов їх надання;
5) довідково-інформаційні матеріли про адміністративні послуги;
6) скриньку для зауважень і пропозицій замовників послуг у приміщенні ЦНАП;
7) щорічний аналіз зауважень і пропозицій та вжиття необхідних заходів для поліпшення якості послуг;
8) достатність інформації на інформаційних стендах, в ІК, на веб-сайті/порталі;
9) затверджені ІК і ТК на всі послуги з переліку;
10) повноту інформації та раціональну мінімізацію кількості документів в ІК і процедурних дій у ТК;

11) відсутність вхідних документів для надання послуги, які не визначено законодавством;
12) безоплатне надання бланків заяв та інших документів;
13) належні умови для доступу осіб з обмеженими фізичними можливостями;
14) повноту переліку адміністративних послуг ЦНАП 
.
Законодавчі, нормативні та власні вимоги є основою для визначення критеріїв оцінювання якості послуг, які разом із кількісними та якісними показниками формують стандарти надання послуг органу влади.
Узагальнений досвід кращих практик надання адміністративних послуг передбачає такі складові:

1. Інтегрованість послуг, тобто великий перелік послуг, які є найбільш потрібними для громадян («популярні»), і велика кількість звернень упродовж дня, місяця, року. Найкращі ЦНАП мають у переліку від 150 до 300 послуг, а відвідуваність їх коливається від 500 до 1 000 осіб.

2. Достатня поінформованість громадян та повнота інформації, яка їм надається щодо адміністративних послуг: веб-сайт, рецепція, інформаційні кіоски, ІК, електронні сервіси (SMS-повідомлення, мобільні додатки, Skype-консультування, Facebook-сторінки).
3. Режим роботи, який не лише відповідає законодавчим вимогам щодо кількості прийомних годин і роботи без перерви, але й суттєво поліпшує його. Передові ЦНАП мають для прийому громадян понад 50 годин на тиждень (зокрема, працюють у суботу, один-два дні – до 20:00 і без перерви) та аналізують кількість звернень за послугами в розрізі годин для складання оптимального графіка роботи працівників ЦНАП з метою уникнення черг.
4. Приміщення та інфраструктура, для яких основними принципами є доступність та зручність, стали в найкращих ЦНАП їхньою візитною карткою і є достатньо якісними. Сервіс цих офісів ЦНАП (приміщення, рецепція, електронна черга, веб-сайт/портал та он-лайн послуги, інформаційні кіоски, оплата за послуги, інформаційні табло, місця для очікування, дитячі кімнати/кутки, послуги ксерокопіювання, гардероб, санвузол, умови для осіб з обмеженими можливостями) відповідає кращим зарубіжним стандартам.
5. При великій інтегрованості послуг та потребі взаємозаміни необхідним є універсалізм персоналу, принаймні – у деяких сферах послуг. У більшості передових ЦНАП задіяно достатню кількість персоналу згідно зі штатним розписом, а компетентність і психологічна стійкість набуваються шляхом проведення постійного професійного навчання та психологічних тренінгів, а також завдяки обміну досвідом.
6. Упродовж останніх кількох років у найкращих ЦНАП досить активно впроваджуються електронні сервіси (SMS-повідомлення, мобільні додатки, електронний кабінет, Skype-консультування, Facebook-сторінки тощо).

Громадяни мають змогу отримувати деякі послуги в онлайн-режимі, а враховуючи пандемію спричинену COVID-19 – ця опція є не тільки бажанням, а й вимогою обставин.

Працівникам ЦНАП стали доступними електронні бази та реєстри як державних органів влади (Єдиний державний реєстр юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців та громадських формувань; реєстр речових прав на нерухоме майно; Державний земельний кадастр), так і власні (реєстр територіальної громади), що суттєво спрощує процедуру та скорочує строки надання послуг.
7. У результаті впровадження системи управління якістю ISO 9001 у більшості ЦНАП аналіз діяльності став необхідною умовою для раціонального управління процесами надання послуг. Постійними стали: фіксування кількості звернень у ЦНАП за послугами (за день, місяць, рік); визначення навантаження на одного працівника (протягом дня, місяця); планування кількості працівників на прийомі в популярні години звернень громадян. Деякі органи влади, які створили ЦНАП, встановили власні стандарти якості, що стосуються часу очікування в черзі, часу обслуговування, а також частки послуг, які невчасно надані. Передові ЦНАП застосовують окремі інструменти оцінювання якості своїх послуг і аналізують отриману інформацію для поліпшення діяльності та якості цих послуг.
О. І. Остапенко та Л. І. Сопільник вважають, що під адміністративною відповідальністю в галузі стандартизації, якості продукції, метрології і сертифікації слід розуміти передбачене нормами права реагування держави в особі уповноважених на це державних органів і посадових осіб на адміністративне правопорушення і застосування до порушника передбачених в законі адміністративних покарань 
.
Актуальною є позиція О. Пліва про те, що з урахуванням значущості левової частки порушень вимог законодавства у сфері надання адміністративних послуг, найбільш поширеним засобом впливу на порушників мало б бути їх притягнення до адміністративної відповідальності. Але така відповідальність за порушення законодавства у сфері надання адміністративних послуг згідно із законом ще й досі відсутня
. 

Отже існує необхідність застосування комплексного підходу у впроваджені стандартів якості, що полягає у проведенні не лише стандартизації процедур у сфері надання адміністративних послуг, але і законодавчому закріпленні відповідальності, зокрема адміністративної, за недотримання стандартів надання адміністративних послуг та застосування механізмів контролю громадського суспільства.
РОЗДІЛ 3
УДОСКОНАЛЕННЯ ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ ОРГАНАМИ ПУБЛІЧНОЇ ВЛАДИ
3.1 Основні стратегічні напрямки розвитку надання адміністративних послуг
Україна стала на шлях європейського розвитку, що вимагає створення належних умов для життя своїх громадян відповідно із європейськими стандартами, а це, в свою чергу, вимагає кардинальних змін і реформування всієї системи публічних послуг.
Вдосконалення механізмів взаємодії між особою і державою, зокрема й у напрямку надання публічних послуг загалом, є одним із визначальних чинників забезпечення реалізації прав особи в Україні, підвищення рівня довіри громадян до інститутів держави.
З прийняттям у 2012 році Закону України «Про адміністративні послуги» в Україні розпочато розвиток мережі Центрів надання адміністративних послуг.
Впродовж 9 років проводилася робота для забезпечення системи якісного надання адміністративних послуг, скорочення термінів та спрощення процедур їх надання, переведення окремих послуг в електронний формат. Основним завданням для створення мережі було надання якісних адміністративних послуг населенню.

В даний час такі центри створені й функціонують в усіх областях нашої держави, що тим самим дозволило підвищити зручність та доступність у регіонах одержання адміністративних послуг громадськістю.

Мережа ЦНАП в Україні сьогодні – це:

2,3 тис. точок доступу до адмінпослуг;

понад 900 Дієвих ЦНАПів та Дія Центрів;

3 Дія Центри;

15 тисяч працівників ЦНАП;

послуги з 13 сфер життя.
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 Рис. 3.1 Кількість утворених ЦНАПів по роках
Основні пріоритетні напрямки розвитку надання послуг мають базуватися на стратегічному мисленні, а саме включати два аспекти (таблиця 3.1.):
Таблиця 3.1 Аспекти напрямів розвитку надання адміністративних послуг

	Цінність
	Характеристика

	1) Цінність, що орієнтована на себе
	ефективна зовнішня цінність
	Територіальне розміщення, графік роботи, зрозумілість бланків;

	
	внутрішня емоційна цінність
	Хороший відгук про отримання послуги.

	2) Цінність, орієнтована на споживача
	громадська цінність
	Створення позитивного іміджу, бо це викликає довіру;

	
	безкорислива цінність
	Турбота про відвідувачів.


1. Цінність орієнтована на себе, яка складається:
із зовнішньої цінності – ефективна цінність: територіальна доступність, зручний режим роботи, простота заповнення бланків (економія грошей та часу);
внутрішня цінність – емоційна цінність: позитивне враження від отримання послуги: комфортна споруда, приємні кольори в інтер'єрі, чистота приміщень, доброзичливість.
2. Цінність орієнтована на інших, яка складається:
соціальна цінність: створення позитивного іміджу особливо важливо і актуально для органів влади, оскільки, завдяки йому, підвищується довіра до влади і задоволеність наданням послуг;
альтруїстична (безкорислива, етична) цінність: турбота про відвідувачів: всі процедури максимально спрощуються; доброзичливе обслуговування засноване на принципах моралі і моральності.
Слід зазначити, що на погляд суспільства, на наступні п’ять років головним пріоритетом для всіх рівнів державного управління буде формування інформаційної системи, заснованої на використанні комунікаційних технологій.
Для того, щоб підвищити ефективність державного управління, потрібно запровадити в роботу організацій інформаційній системи. Пріоритети досліджень фокусуються на впровадженні нових рішень для державних органів, використанні технологій, що зменшать витрати і підвищать ефективність роботи будь-якої організації. Також потрібно зазначити, що в Україні існує високий кадровий потенціал в галузі ІТ, який необхідно залучити до вирішення проблем, що виникають у питаннях державного та місцевого самоврядування в наданні послуг 
.

Важливою подією щодо реформування системи публічних послуг стало підписання Президентом України Закону «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» № 1689-ІХ, який 15 липня 2021 р. був ухвалений парламентом 
. Даним Законом визначаються засади надання публічних послуг, електронних публічних послуг, комплексних електронних публічних послуг та автоматичного режиму надання електронних публічних послуг.

Варто відзначити, що від початку 2021 р. такими електронними публічними послугами скористалося понад 570 тисяч громадян України через Єдиний державний веб-портал електронних послуг, що і стало підставою для необхідності законодавчого врегулювання питань, які пов’язані з наданням даних послуг.
Даним Законом запроваджуються нові терміни, такі як «автоматичний режим надання електронної публічної послуги», «електронна публічна послуга», «система електронної взаємодії електронних ресурсів», «комплексна електронна публічна послуга», а також низка інших термінів, які пов’язані з наданням (отриманням) електронних публічних послуг; визначаються особливості надання такого роду послуг, порядок отримання та особливості оформлення результатів їх надання.
Переведення публічних послуг в електронний формат необхідно розглядати як початковий етап автоматизації. Головні мета і завдання застосування інформаційно-комунікаційних технологій – не дублювання «в цифровому форматі» усталеного порядку надання публічних послуг, а кардинальне перетворення зазначеного порядку з використанням інформаційно-комунікаційних технологій в якості основного інструменту.        В даному контексті досвід використання сучасних інформаційних технологій при наданні публічних послуг в зарубіжних країнах корисний з точки зору можливості його застосування в Україні. Більш того, необхідно зауважити, що правове підґрунтя щодо розвитку електронних послуг, яка являється частиною публічних послуг в Україні з використанням інформаційно-комунікаційних технологій вже закладено.
Отож, можна констатувати, що проаналізована нормативно-правова база у сфері публічних послуг як інструменту реалізації публічного управління в Україні, свідчить про її спрямування на забезпечення людини та громадянина якісними публічними послугами і базується на загально-правових принципах.

Однак, на жаль, в нашій державі наявна система надання публічних послуг характеризується невизначеністю як на законодавчому, так і на підзаконному рівні нормативно-правових актів, непрозорістю, неврегульованістю, закритістю для споживачів (фізичних або юридичних осіб) та потребує негайного реформування.
А тому я вважаю, що для цього доцільно здійснити такі заходи:

1) Розробити та прийняти спеціальний закон, що стосується сфери надання публічних послуг, яким закріпити визначення поняття «публічні послуги»; систему та види публічних послуг; види суб’єктів надання публічних послуг з чітким окресленням їх повноважень; механізм надання публічних послуг та регулювання процедури надання публічних послуг; порядок ведення реєстру надання публічних послуг, в якому би зазначалися усі надані види публічних послуг.
2) Оскільки надання адміністративних послуг не набуло належного законодавчого закріплення, а прийняті підзаконні нормативні акти визначили окремі напрямки подальшого розвитку системи публічних послуг, то вважаємо за доцільне прийняти спеціальний кодифікований акт (Адміністративно-правового процедурного кодексу), яким би визначалися повноваження та порядок діяльності органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування щодо забезпечення справедливого, об’єктивного та своєчасного отримання та надання адміністративних послуг в Україні. Окреслити чітке коло повноважень між суб’єктами надання публічних послуг з метою усунення дублювання повноважень з надання адміністративних послуг між органами державної виконавчої влади та місцевими органами влади, розробити порядок міжвідомчої взаємодії.
3) Важливим питанням, яке потребує логічного розв’язання, є питання оплати за надання адміністративних послуг. Тобто на законодавчому рівні необхідно закріпити види платних та безоплатних адміністративних послуг, встановити процедуру та розмір справляння такої плати за надану публічну послугу, визначити уповноважених осіб або систему органів із справляння такої плати.
Також вирішити питання щодо розподілу коштів між суб’єктами надання публічних послуг, в тому числі щодо створення сприятливих умов для здійснення ними діяльності у даній сфері.
Тобто, в даному випадку назріла нагальна необхідність у прийнятті Закону України «Про адміністративний збір».
4) Врегулювати на законодавчому рівні механізм здійснення контролю у сфері надання публічних послуг. В даному випадку вважаємо за доцільне закріпити у Законі України «Про адміністративні послуги» нарівні не лише права, але і обов’язку щодо можливості органів державної влади виносити на публічне обговорення окремих питань, розгляд певних пропозицій від заінтересованих осіб та громадян, проводити опитування серед одержувачів відповідних адміністративних послуг. А це, в свою чергу, сприяло б вжиттю необхідних заходів щодо вдосконалення процедур надання адміністративних послуг, зокрема розвитку механізму врахування інтересів споживачів даних послуг та створення з ними системи зворотного зв’язку, підвищенню ефективності діяльності органів державної влади загалом.
Також, з метою підвищення результативності та якості надання адміністративних послуг, вважаємо за доцільне доповнити статтю 2123 Кодексу України про адміністративні правопорушення нормою щодо відповідальності за неналежне забезпечення доступу щодо отримання відповідної інформації, яка стосується діяльності органів державної виконавчої влади, а також порушення порядку прийому та /або розгляду звернень від фізичних чи юридичних осіб.
5) Розробити та закріпити на законодавчому рівні стандарти якості надання публічних послуг; визначити їх основні критерії; заходи, спрямовані на підвищення мотивації службовців відповідних державних установ на надання якісних послуг, запровадження популярної в зарубіжній практиці системи сертифікації та публічного заохочення організацій, найбільш орієнтованих на клієнтів і тих, які найбільш якісно надають публічні послуги.
З цією метою вважаємо за необхідне регулярне проведення громадського контролю якості надання публічних послуг самими громадянами, тобто споживачами даних послуг, а також залучення до процесу надання публічних послуг громадських об’єднань.
В свою чергу, здійснення громадського контролю у сфері публічних послуг сприятиме вирішенню багатьох завдань, що зачіпають питання не лише забезпечення прав і свобод громадян, але й і питання ефективності діяльності державного апарату, через що в більшості зарубіжних країн даний інститут застосовується. Крім того, взаємодія громадських організацій та органів державної влади є досить вагомою, оскільки надає можливість розвиватися даним сферам і знаходити нові моделі взаємодії.

6) Вирішити проблемні питання правового регулювання сфери надання публічних послуг в електронній формі.
Для цього вважається за необхідне проведення таких дій: удосконалити чинне законодавство щодо належного забезпечення надання публічних послуг в електронній формі; забезпечити єдину авторизацію надання публічних послуг, інтегрувавши офіційні сайти органів публічної адміністрації з системами суб’єктів надання публічних послуг; виділити список найбільш використовуваних публічних послуг споживачами в електронній формі; створити як єдиний механізм надання публічних послуг в електронній формі Єдиний державний реєстр надання публічних послуг; розробити систему доступності та відкритості надання публічних послуг в електронній формі.
7) Створити систему нових централізованих державних органів, які б регулювали правовідносини у сфері надання публічних послуг.

Отже, можна зробити висновок, що для належного забезпечення реформування системи публічних послуг як інструменту реалізації публічного управління в Україні, доцільно вдосконалити нормативно-правову базу надання публічних послуг, яке повинно полягати в орієнтованості стандартів надання послуг в першу чергу на інтереси заявника.

3.2 Інформування населення про роботу ЦНАП та розширення переліку надання адміністративних послуг
Інформування громадськості – систематична  робота з розповсюдження інформації за всіма доступними інформаційними каналами, тобто методи надання інформації (засоби масової інформації, телефонні лінії, консультаційні роботи), призначені для громадськості в цілому, конкретного сегменту або окремих осіб. По суті, мова йде про роботу над налагодженням мостів порозуміння між місцевою владою та громадою. Цілями інформування громадськості про роботу ЦНАП є сприяння рівному доступу всіх груп до послуг шляхом надання повної та точної інформації про роботу та послуги ЦНАП.

Ключовим питанням у цьому напрямку є робота з інформування населення як чинника посилення місцевої демократії та реформи децентралізації. Кожен ЦНАП є «обличчям» місцевого самоврядування, точкою розвитку громади та потенційною платформою для побудови місцевої демократії, завдяки якій передача влади державою місцевим органам влади здійснюється через відповідні державні установи. Завданням ЦНАП як одного з таких інститутів є орієнтація на людину, громадянина, незалежно від його віку, статі, соціальної належності ЦНАП як установа являє собою перехід до країни обслуговування в Україні, де управління стає прозорим, підзвітним та чутливим до потреб громадян, а основною метою роботи є служіння громадянам України. Створюючи спільне інформаційне поле про свою роботу, установи, зокрема ЦНАП, підвищують довіру до роботи органів державної влади 
.
Для того, щоб зробити ЦНАП доступним та зручним для всіх жителів громади, надзвичайно важливо залучити якомога ширші верстви громадян – місцевих депутатів, представників місцевих громадських організацій, волонтерів, чоловіків та жінок та інших категорій населення. Чим активнішими 
будуть процеси залучення різних груп населення, тим успішнішими будуть реформа децентралізації та передача влади місцям з урахуванням потреб усіх членів громади.

Інформаційну роботу можна вважати інвестицією в соціальний розвиток громади, яка при системному підході призведе до згуртованості громади, мінімізації конфліктного потенціалу та вирішення кризових точок взаємодії в трикутнику влада – громадськість – громадяни.
Громади взяли на себе відповідальність та організували свою роботу, щоб надати своїм мешканцям доступні та якісні адміністративні послуги. Важливими питаннями, на які потрібно відповісти, є: як мешканці дізнаються про ЦНАП та які послуги там пропонують і почнуть ними користуватися? Як показати населенню, що кошти на створення ЦНАП були витрачені ефективно? Як переконати мешканців у ЦНАП? Відповідь на ці питання одна: своєчасна та якісна інформація населенню про підготовку, відкриття, переваги та характеристики нового ЦНАП. Потенційні споживачі послуг ЦНАП повинні бути проінформовані про підготовку, відкриття та поточну роботу, щоб кожен мешканець розумів, що таке ЦНАП, які послуги він пропонує, розумів специфіку роботи та залишався задоволеним та вдячним за їх роботу. Якісна інформація допоможе досягти високої обізнаності споживачів послуг про мету та діяльність ЦНАП, а також зміцнити їхню довіру до цієї установи. Відповідно, житель не сумніватиметься, що кошти громади, державний бюджет чи міжнародна допомога були витрачені ефективно та правильно.
Як повідомити мешканців громади? Інформування та спілкування з мешканцями, майбутніми споживачами послуг ЦНАП, – це планова, керована, безперервна та систематична робота. Кілька оголошень про відкриття чи сподівання, що всі все одно дізнаються про ЦНАП, оскільки вони відвідають його з часом, не допоможуть зміцнити довіру громадськості до ЦНАП та його роботи. І людина, яка нічого не знає про мету та переваги ЦНАП, може не довіряти, має заздалегідь негативне ставлення чи упередження.
Щоб цього уникнути, необхідно обрати відповідальну особу, кількох співробітників ЦНАП, місцеве самоврядування (керівництво ТГ), яке планує та реалізує роботу з громадянами за допомогою інформаційних кампаній.

Інформаційна кампанія – це потік інформації, запланований з конкретними цілями та завданнями, які необхідно донести до вибраних груп людей за допомогою певного набору каналів інформації та засобів доставки інформації. Ефективна кампанія означає, що групи людей, яких ви знаєте, знають і розуміють те, що ви їм сказали. Три основні етапи планування інформаційної кампанії: розуміння того, де ми перебуваємо: аналіз потреб та проблем; визначити, де ми хочемо бути: визначити цілі, цільову групу та ключові повідомлення; плануйте, як туди дістатися: розробляйте план, вибираючи канали та інформаційні інструменти та методи оцінки ефективності кампанії 
.
Таким чином, інформування населення громади є одним із перших етапів залучення громадян. Наступним важливим кроком після налагодження інформаційно-просвітницької роботи є перехід до їх безпосередньої участі у громадській роботі. Для того, щоб ЦНАП був доступним та зручним для всіх жителів громади, надзвичайно важливо залучати до роботи центру якнайширше коло громадян. Мова йде про місцевих депутатів, представників місцевих неурядових організацій, волонтерів, чоловіків та жінок та інших категорій населення. Участь громадян у процесі управління та прийняття рішень у громаді покликана відповідати свідомій людині, яка бере участь у владі та контролює її.
Важливість залучення громадян до різних етапів розробки та функціонування ЦНАП полягає в наступному. Новий ЦНАП у громаді, який є символом нового та якісного життя, може стати платформою, де місцева влада залучає людей до спільного вирішення проблем та впроваджує процес управління громадою за допомогою інструментів місцевої демократії. ЦНАП повинен стати місцем реалізації ініціатив громади, розвитку партнерських відносин із громадою та побудови ефективного діалогу з ними.
Залучення громадян відбувається у два ключові етапи:
аналіз поточної ситуації, включаючи визначення рівня залучення ОТГ, виявлення інструментів місцевої демократії, які в даний час використовуються місцевими органами влади, та аналіз правової бази, яка регулює інструменти включення громадян;
створення набору інструментів для залучення громадян, які будуть ефективними у вашій громаді на основі ЦНАП. Рекомендації щодо рівнів залучення громад надані у світлі Кодексу найкращих практик участі громадськості у процесі прийняття рішень Ради Європи 
.
Тому робота над побудовою міжособистісних стосунків повинна базуватися на наступних рівнях.
Інформація – це відносно низький рівень участі, який зазвичай складається з одностороннього надання інформації державними органами.
Основними інструментами тут є:
публікація інформації на веб-сайті;
публікація інформації в соціальних мережах;
публікація інформації в місцевих ЗМІ;
відповіді на запити громадськості про інформацію;
щорічна звітність голови;
звітність членів;
інформація через громадські слухання 
.
Консультації – заклики місцевої влади до жителів громади, щоб висловити свою точку зору з певного питання чи політичного процесу. Ініціаторами та авторами тем є влада, а не мешканці громади. Інструментами, що використовуються на рівні консультацій, є:
консультації з громадськими слуханнями;
консультації через загальні збори акціонерів;
відкриті засідання місцевої ради; публічні консультації: конференції, круглі столи, стратегічні сесії, публікація проектів рішень для зворотного зв’язку.

Діалог – кожна сторона може вступити в діалог, який може бути широким або спільним. Широкий діалог – це двостороння комунікація, що базується на взаємних інтересах та потенційно спільних цілях для забезпечення постійного обміну думками. Його межі можуть варіюватися від відкритих громадських слухань до спеціалізованих зустрічей між зацікавленими сторонами та органами влади. Діалог, заснований на співпраці, базується на спільних інтересах стосовно кожного політичного процесу. Такий діалог зазвичай призводить до формулювання спільної рекомендації, стратегії чи законопроекту. Діалог, заснований на співпраці, є більш ефективним, оскільки він складається із спільних, як правило, частих та регулярних зустрічей і спрямований на розробку ключових стратегій політики та часто призводить до узгоджених результатів.

Партнерство – це найвищий рівень участі, коли громадяни та органи влади тісно співпрацюють. Партнерство може включати такі види діяльності, як делегування конкретних завдань неурядовим організаціям, наприклад, у сфері надання послуг, а також форуми для співпраці та створення спільних органів, що приймають рішення, включаючи питання фінансової підтримки.
Прийняття рішень – рівень участі громадян тісно пов’язаний із процесом прийняття рішень керівництвом. На кожному етапі прийняття рішень рівень участі населення може коливатися від низького до високого. Інструменти місцевої демократії можуть дозволити місцевим органам влади підвищити рівень участі громадськості на кожному етапі прийняття рішень в управлінні. Серед вищезазначених рівнів участі громадян, які були оцінені, Міжнародна асоціація участі громадськості 
 додала ще один – мандат. Це найвищий рівень демократії участі, що характеризується тим, що остаточне рішення знаходиться в руках громадськості. Однак в Україні цей рівень все ще дуже короткотерміновий або його взагалі немає. Цей рівень характеризується використанням таких інструментів, як: бюджет участі; делегування влади.
Ключовим питанням є створення набору інструментів для залучення громадян. Багато форм, в яких беруть участь громадяни, можна назвати інструментами або механізмами місцевої демократії. Інструменти участі громадян – це спосіб, яким громадяни впливають на процес прийняття рішень у громаді.

Відповідно до українського законодавства можна виділити наступні основні інструменти залучення громадян:
вимоги – кожен громадянин має право звернутися до органу з надання публічної інформації, який він має та відповідає суспільним інтересам (це питання регулюється окремим законом «Про доступ до публічної інформації» 
); запит на інформацію є основним інструментом, за допомогою якого ми можемо інформувати населення про діяльність місцевої влади.
скарга – будь-який громадянин може звернутися до державного органу або посадової особи з проханням вжити заходів та відповісти на проблеми, що виникають у громаді (це право громадян гарантується статтею 40 Конституції України 
, питання подання та розгляду скарг регулюються Законом України «Прo звернення громадян» 
); через ЦНАП громадяни можуть подавати письмові скарги до Ради ОТГ, такі сфери особливо важливі для тих, хто не має можливості подати заяву до Ради ОТГ через Інтернет;

клопотання, у тому числі електронні, подаються через спеціально створені сервіси на веб-сайтах державних органів чи громадських об’єднань (порядок подання та обробки електронних петицій регулюється Законом України «Про звернення громадян» та Статутом територіальної громади);
місцеві ініціативи – можливість членів місцевої громади підготувати проект рішення для обговорення на засіданні місцевої ради (порядок подання місцевої ініціативи до ради ОТГ, кількість підписів, зазначена в статуті місцевої громади); місцева ініціатива, внесена до ради у встановленому порядку, підлягає обов’язковому розгляду на відкритому засіданні ради за участю членів ініціативної групи за місцевою ініціативою (це питання визначено у статті 9 Закону «Про місцеве самоврядування в Україні» 
);
публічні консультації – проводяться органами державної влади до прийняття важливих для громади рішень (питання публічних консультацій регулюються Постановою Кабінету Міністрів України №996 та Статутом територіальної громади);
громадські слухання – колективні збори громадян з місцевою владою для обговорення та прийняття пропозицій щодо вирішення нагальних питань громади (визначених у статті 13 Закону «Про місцеве самоврядування в Україні». Порядок організації та управління регулюється статутом територіальної громади.
дорадчі органи – органи, створені громадянами в органах для їх безпосередньої участі в процесах прийняття рішень, які пропонують можливості вільного доступу до проектів рішень та іншої інформації; вони можуть приймати різні форми (громадські ради, експертні комісії, молодь, консультативні ради); такі органи можуть створюватися при місцевій раді, виконавчому комітеті, виконавчих органах ради, постійних депутатських комісіях; 

громадська експертиза – включає представників громадянського суспільства, громадських рад для оцінки функціонування органів державної влади, ефективності їх прийняття та реалізації, підготовки пропозицій щодо вирішення важливих питань, які органи державної влади враховуватимуть у своїй роботі; в ЦНАП можна інформувати відвідувачів про публічну експертизу проектів рішень місцевої ради, також в інформаційній зоні центру можна розміщувати інформацію про результати перевірки та відповідь місцевої влади на рішення експертів;
орган самоорганізації населення – представницький орган, створений громадянами, які об’єдналися на певній території (будинок, вулиця, мікрорайон) з метою освоєння території та захисту своїх інтересів; повідомлення про поточну діяльність ОСН, результати діяльності, звіти, оголошення про скликання Загальних зборів можуть бути розміщені в інформаційній зоні ЦНАП; його можна використовувати для зустрічей з лідерами громад, прийому жителів;
загальні збори – передбачають збори частини або всіх жителів громади для обговорення питань або прийняття рішень, що стосуються них (зазначено у статті 8 Закону «Про місцеве самоврядування в Україні», порядок їх організації та реалізації регулюється статутом територіальної громади); за допомогою ЦНАП в ОТГ жителі громади можуть бути проінформовані про збори; ЦНАП може інформувати про дискусії та допомогу в організації;
державний бюджет та громадська експертиза – засіб безпосереднього громадського впливу, спрямований на безпосереднє залучення громадян до процесу прийняття рішень, зокрема розподіл бюджетних ресурсів для реалізації пріоритетних та важливих проектів та програм у формі проектних пропозицій; метою бюджету співпраці є підвищення обізнаності громадськості про процеси, що відбуваються на рівні місцевого бюджету, забезпечення прозорості розподілу ресурсів та прийняття рішень, сприяння демократизації суспільства шляхом залучення громадськості до бюджетної процедури; ЦНАП може допомогти у виконанні бюджету на участь громади на кожному з етапів, зокрема може розміщувати на стендах в інформаційній області повідомлення про початок конкурсу, умови участі, вимоги до заявок на проект, ініціатори можуть подавати проекти до ЦНАП, який потім надсилає проект робочої групи, голосування для державних проектів це може відбуватися в ЦНАП.
Таким чином, врахування можливості використання ЦНАП для розвитку безпосередньої участі населення у вирішенні місцевих питань дозволяє зробити висновок, що ці центри є втіленням «держави обслуговування». Вони можуть надавати якісні та зручні послуги для населення та стати платформою для діалогу та партнерства місцевої влади з населенням. Крім того, ЦНАП може допомогти місцевим органам влади перейти від форм інформації та консультацій лише до діалогу, партнерства та посиленої співпраці між жителями та владою. Для цього потрібно вибрати набір інструментів, за допомогою яких місцева влада може ефективно залучати жителів. Якщо певні документи ще не врегульовані на законодавчому рівні, процедури їх використання у положеннях та статутах ОТГ можуть бути розроблені та затверджені. Ці процедури повинні бути чіткими та зрозумілими. Наприклад, недоцільно ускладнювати процес створення та легалізації ОСН. Таким чином, ЦНАП має стати не лише місцем отримання послуг, а й центром громадського життя ОТГ
3.3 Впровадження нових цифрових сервісів
На сьогодні актуальним є використання інформаційних технологій при наданні адміністративних послуг. Інформаційні технології забезпечують:
відкритість та доступність до інформації споживачів послуг;
швидкість в наданні послуг через систему електронного зв’язку.
Важливим напрямком роботи з підвищення доступності послуг є розширення кількості онлайн-послуг. Питання бачення перетворення країни на зручну та якісну послугу було обговорено на конференції «Адміністративні послуги в контексті розвитку ОТГ та процесів цифрової трансформації» 10 жовтня 2019 року. Основними принципами, якими керується Міністерство цифрової трансформації у створенні нових та оновлення існуючих державних послуг, є:
максимальна автоматизація всіх процесів у бек-офісах (ЦНАП не повинен витрачати час, дані слід надсилати в електронному вигляді);
перетворення держави на службу, в центрі якої знаходиться особа (для полегшення послуг це має поєднуватися з життям чи діловою подією);
включеність та доступність (люди повинні отримувати послуги, які їм підходять, наприклад телефоном, як це вже стосується соціальних та пенсійних послуг в Австралії та Новій Зеландії);
впровадження інтелектуальних послуг – послуг, які держава активно надає без участі громадян та службовців у зв’язку з життєвою подією (наприклад, народженням дитини або виходу на пенсію – особа не повинна доводити купу документів, що мають право на допомогу);
лише один, якщо держава вже має інформацію про особу, необов’язково неодноразово подавати паперові посвідчення цієї інформації, цей принцип закріплений в Законі України «Про адміністративні послуги»; необхідно забезпечити реалізацію принципу «Once only», щоб перевірити дані в реєстрах.
Основними цілями розвитку державної служби є:
щорічне збільшення кількості комплексних, автоматичних та швидких послуг;

надання показника задоволеності громадян державними послугами на рівні 90% населення;
забезпечення отримання послуги на підставі заповнення лише 1 електронної форми;
надання якісних та швидких послуг ЦНАП через портал публічних послуг ДІЯ;
щорічне збільшення кількості послуг, що надаються ЦНАП;
щорічне зменшення кількості позовів проти оскаржень рішень адміністративних органів.
Досягнення цих цілей включає наступне:
зручне та ефективне єдине вікно з консультаціями, порадами, платіжними модулями та системою надання послуг адміністраторами ЦНАП – через портал ДІЯ 
;
збільшення кількості ЦНАП за допомогою якісних та доступних державних послуг;
система моніторингу та оцінки якості послуг;
щорічні показники підвищення якості обслуговування;
державне фінансування та підтримка кваліфікацій, більша увага до систематичного навчання персоналу.

7 вересня 2019 року Міністерство цифрової трансформації (Мінцифра) презентувало бренд «держави у смартфоні» – «Дія». Міністр Михайло Федоров оголосив про запуск однойменних сайту і мобільного застосунку для отримання державних послуг.
Дія (скорочення від «Держава і я») – це мобільний застосунок, веб-портал і бренд цифрової держави в Україні розроблені Міністерством цифрової трансформації України. Дію було вперше презентовано у 2019 році й офіційно запущено у 2020 році.

Додаток дає змогу зберігати водійське посвідчення, внутрішній і закордонний паспорти й інші документи в смартфоні, а також передавати їхні копії при отриманні банківських чи поштових послуг, заселенні в готель і в інших життєвих ситуаціях. Також через Дію (застосунок і/або портал) можна отримати такі послуги як єМалятко (комплексна послуга при народженні дитини), зареєструвати бізнес і ФОП онлайн, сплачувати податки й подавати декларації, підписувати будь-які документи, змінювати місце реєстрації тощо.
До 2024 року планується перевести 100 % державних послуг у Дію.

Лише додатком вже користуються понад 7 млн. громадян (станом на вересень 2021 року), а додатком і порталом більше 10 млн. людей (станом на лютий 2021 року).
За словами міністра цифрової трансформації М.Федорова: «Станом на кінець жовтня 2021 року перетнули позначку 8 млн. користувачів ДІЯ. Щоденно ДІЯ використовують більше 1 млн. унікальних людей, за тиждень – використовують ДІЯ більше 4 млн. осіб».

Сьогодні результатом реформування адміністративних послуг є забезпечення достатньо високого рівня задоволеності відвідувачів ЦНАП місцевими органами влади. Так, зокрема, 91% відвідувачів великих міст позитивно оцінюють його роботу. Враховуючи, що в даний час лише 10% населення користується адміністративними послугами в Інтернеті, а також зважаючи на пандемію спричинену коронавірусом, важливо, щоб подальше вдосконалення організації їх надання не впливало на фізичний доступ до послуг, оскільки такі послуги будуть затребувані для багатьох груп населення ще довгий час. Підтвердження важливості надання фізичних послуг також забезпечується великою кількістю консультацій, наданих ЦНАП. У той же час ЦНАП має достатню кількість друкованих матеріалів, інформація про послуги публікується на веб-сайтах ОМС, а консультації можна отримати телефоном або в Інтернеті 
.
Таким чином, отримання адміністративних послуг безпосередньо через смартфон є довгостроковим варіантом для більшості населення. Але мережа ЦНАП сьогодні дає швидкі результати.
Країна обслуговування повинна будуватися відповідно до потреб громадян. Місцева влада знаходиться найближче до населення і найкраще розуміє ці потреби. Для того, щоб ефективно «обслуговувати» громадян, необхідно визначити прості та чіткі процедури в цій галузі на центральному рівні влади та надати якісні адміністративні послуги у зручній формі для громадян (в Інтернеті та поза мережею) на рівні місцевого самоврядування.
Так, восени цього року Мінцифра запустила платформу, що полегшить щоденну роботу ЦНАП. Запуск Платформи Дія Центрі – наступний  крок до сучасного держсервісу в кожному куточку України. Платформа Дія Центрів – це онлайн-майданчик, що спростить взаємодію громадян та працівників Центрів надання адмінпослуг.

Зараз ключовою точкою доступу до держпослуг є ЦНАП. Лише за перше півріччя 2021 року українці отримали там понад 10 млн. послуг.
Кожен українець, який планує візит за адмінпослугою, вже зараз зможе на платформі сформувати маршрут до найближчого Центру, перевірити актуальний графік його роботи а також оцінити якість обслуговування. Незабаром з’явиться довгоочікувана можливість – попередній  запис до Центру онлайн. Запуск цієї функції планується у 2022 році та масштабувати на всі ЦНАПи в Україні, а їх вже понад 2,3 тис. точок. Це дозволить взагалі прибрати таке явище, як черги за держпослугами, з життя людей. Динаміка розвитку мережі ЦНАП, в якій видно збільшення кількості точок надання адміністративних послуг, відображена на рисунку 3.1.
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Рисунок 3.1 Динаміка розвитку мережі ЦНАП
На платформі Дія Центрів громадяни можуть:

дізнатися інформацію про роботу Центрів;

знайти та сформувати маршрут до найближчого до себе Центру;

перевірити ефективність Центрів на дашбордах;

залишити відгук про візит до Центру;

записатися до Центру онлайн (у 2022 році).

Для працівників ЦНАП стануть доступними:

модуль дистанційного навчання;

роз'яснення та рекомендації щодо роботи;

актуальні шаблони та зразки документів;

всі навчальні матеріали за останні роки;

інформація щодо програм фінансової підтримки для ЦНАП;

результати моніторингу ЦНАП на дашборді.

Важливо, що вразливі групи населення, які з тих чи інших причин не могли обслуговуватися у стаціонарних ЦНАП, отримають інструмент, що полегшить їх доступ до всього спектра запропонованих послуг. Це фундаментальний крок у цифровізації процесів, який допоможе громадянам отримувати зручні та якісні держпослуги.
Ще одним, не тільки на мою думку, революційним кроком у розвитку цифрової трансформації, є прийнятий 5 листопада 2021 року Закон України «Про реалізацію публічних електронних послуг з реєстрації та декларування місця проживання в Україні» (реєстр. № 5463) 
.
Закон спрямований на суттєве спрощення процесу декларування місця проживання та зняття з задекларованого місця проживання. Зокрема, ним передбачено:

декларування / реєстрація / зняття з задекларованого чи зареєстрованого місця проживання без внесення до паспорта громадянина України відповідного штампу та внесення інформації до паспорта громадянина України у вигляді картки;

відмову (без необхідності) від довідок про зареєстроване місце проживання;

скасування необхідності звернення військовозобов’язаних до районних (міських) територіальних центрів комплектування та соціальної підтримки для постановки / зняття з військового обліку;

відомості про зареєстроване/ задеклароване/ зняте з задекларованого/ зняте з зареєстрованого місця проживання будуть міститися у відомчій інформаційній системі ДМС України, а отже – зникне необхідність користуватися паперовою довідкою про реєстрацію місця проживання;

власники житла зможуть зняти окремі категорії осіб з задекларованого місця проживання за заявою до органу реєстрації чи центру надання адміністративних послуг, а не як раніше – виключно за рішенням суду;

власник житла може подати онлайн-заяву на декларування місця проживання особи, при цьому не витрачати час на відвідування органу реєстрації чи ЦНАП, надаючи безліч документів на житло – всю інформацію про право власності буде верифіковано через реєстр нерухомості.

Окрім цього, громадяни зможуть отримати послуги з нарахування пенсії, спеціалізованої та високоспеціалізованої медичної допомоги тощо за місцем звернення, а не за зареєстрованим місцем проживання, як це було раніше.

Переведення публічних послуг в електронний формат необхідно розглядати як початковий етап автоматизації. Головні мета і завдання застосування інформаційно-комунікаційних технологій – не дублювання «в цифровому форматі» усталеного порядку надання публічних послуг, а кардинальне перетворення зазначеного порядку з використанням інформаційно-комунікаційних технологій в якості основного інструменту. В даному контексті досвід використання сучасних інформаційних технологій при наданні публічних послуг в зарубіжних країнах корисний з точки зору можливості його застосування в Україні. Більш того, необхідно зауважити, що правове підґрунтя  щодо розвитку електронних послуг, яка являється частиною публічних послуг в Україні з використанням інформаційно-комунікаційних технологій вже закладено.
Отож, можна констатувати, що проаналізована нормативно-правова база у сфері публічних послуг як інструменту реалізації публічного управління в Україні, свідчить про її спрямування на забезпечення людини та громадянина якісними публічними послугами і базується на загально-правових принципах.
ВИСНОВКИ
У магістерській роботі вдалося досягти поставленої мети, яка полягає у визначенні напрямів надання адміністративних послуг на основі дослідження діяльності органів публічної влади у цій сфері. Результати дослідження дають змогу зробити наступні висновки.

1. Теоретико-методологічний аналіз державного сервісу дозволив охарактеризувати сутність і становлення публічних послуг у контексті сучасних дослідницьких підходів, синтезувати та структурувати основні методологічні аспекти їх визначення, розкрити особливості їх нормативного регулювання в межах різних законодавчих практик, на підставі чого виявлено концептуальні суперечності щодо ототожнення та розмежування понять «публічні послуги» та «державні послуги», вказано на контекстність не співпадіння методологічних позицій учених щодо визначення сутності публічних послуг, наведено провідну законодавчу практику реалізації публічних послуг.
Дослідження дозволяє зробити висновок про наявність значної уваги науковців до проблематики теорії адміністративних послуг. Поряд із тим, виявлено відсутність єдності поглядів щодо розуміння їх сутності. Поділяю думку експертів щодо важливості врахування у визначенні поняття «адміністративна послуга» основних її ознак, вичерпного переліку суб’єктів її надання та їх отримувачів.
2. Досліджено стан нормативно-правового регулювання сфери надання адміністративних послуг.
Систематизовано нормативно-правове забезпечення реформування системи публічних послуг, основу якого складають: Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади; Указ Президента «Про заходи із забезпечення додержання прав фізичних та юридичних осіб щодо одержання адміністративних (державних) послуг» (2009); Закон України «Про адміністративні послуги» (2012); Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» (2021).
3. Проаналізовано види адміністративних послуг, суб’єктів їх надання, категорії споживачів та встановлено, що класифікації адміністративних послуг багато і вони є невичерпними, оскільки кожного дня змінюється нормативно-правове забезпечення сфери адміністративних послуг, з’являються нові технічні можливості їх надання. Запропоновано доповнити класифікації адміністративних послуг такими видами, як «виїзні» й «невиїзні», та класифікацію адміністративних послуг «обов’язкові та добровільні» – таким видом, як «квазіпослуга». Вважається за доцільне розширення класифікації споживачів адміністративних послуг: щодо фізичної особи додати такі ознаки ідентифікації, як «пільгової» чи «не пільгової» категорії; відносно юридичних осіб – органи державної влади, місцевого самоврядування, юридичні особи публічного права, суб’єкти господарювання, громадські організації, громадські формування, що не мають статусу юридичної особи, релігійні організації та благодійні фонди. 
Здійснення класифікації публічних послуг дало підстави констатувати, що в даному питанні спільним є розуміння сутності державних і муніципальних послуг, а також те, що всі ці послуги входять до системи публічних послуг, які надаються органами державної влади та органами місцевого самоврядування. Зазначено, що до переліку послуг, які надаються органами державної влади, а також органами місцевого самоврядування, входять: публічні, державні, управлінські, адміністративні, громадські та платні. З’ясовано, що попри значну увагу до дослідження такої категорії, як публічні послуги, в сучасній науці державного управління бракує наукових підходів щодо єдиної їх класифікації. Здійснений аналіз особливостей класифікації публічних послуг демонструє, що науковці розрізняють їх за правовою значущістю; за важливістю для певних категорій громадян; за сферами їх надання; за ініціативою фізичних та юридичних осіб; за відповідністю встановленому законодавству тощо. Завдяки дослідженню різних теоретичних зрізів класифікації публічних послуг установлено, що найчастіше публічні послуги поділяють за ознаками суб’єкта, який їх надає: державні послуги, управлінські послуги, муніципальні послуги, адміністративні послуги, комунальні послуги, що передбачає подальше дослідження особливостей надання публічних послуг суб’єктами публічної адміністрації.
4. Розкрито сутність, структуру та функції системи публічних послуг. Зазначається, що система публічних послуг являє собою сукупність пов’язаних між собою елементів, зв’язок між якими врегульовується публічно-правовими нормами в діяльності органів публічної влади щодо задоволення публічного інтересу з розгляду заяви фізичної або юридичної особи про видачу адміністративного акта і спрямований на забезпечення її прав і законних інтересів. Суб’єктами системи публічних послуг можуть виступати органи державної та місцевої влади, або інші недержавні організації. При цьому зазначається, що основні елементи, які входять до системи надання публічних послуг, пов’язані між собою на основі вертикального підпорядкування, або ж горизонтальних зв’язків. Зроблено аналіз функцій системи публічних послуг, які невіддільно пов’язані з функціями органів публічної влади та цілями їх діяльності. До них належать: підвищення громадського добробуту; задоволення соціальних потреб та інтересів; забезпечення правопорядку й безпеки; захист прав і законних інтересів громадян та організацій; розподіл матеріальних ресурсів; надання інформації, консультацій і методичної допомоги тощо. 

5. Охарактеризовано ефективність публічних послуг як критеріальну умову реформування інструментарію їх надання та підвищення якості реалізації публічного управління України, відповідно до чого розроблено шляхи вдосконалення системи публічного управління та напрямки розширення спектру публічних послуг, які мають сприяти сталості суспільного розвитку, конкретизовано пріоритетні принципи адміністративної реформи, покликані слугувати ефективності функціонування системи публічних послуг, встановлено, що ефективність публічного управління прямо залежить від результативності системи надання публічних послуг, яка діє в країні. 
6. Проаналізовано популярні механізми проведення громадського моніторингу щодо якості надання публічних послуг та виявлено, що найдієвішим інструментом є – інтерактивне опитування на сайті «Активний громадянин». Зазначені опитування проводяться системно, в них порушуються актуальні питання щодо задоволеності заявників якістю обслуговування, запровадження нових сервісів, переведення послуг в електронний формат. Результати опитування говорять про якісний сервіс надання послуг у Центрі адміністративних послуг.
7. Досліджено реформування як інструмент подолання адміністративних бар’єрів у сфері надання публічних послуг та реалізації публічного управління. Встановлено, що основним його функціональним призначенням є подолання адміністративних бар’єрів та законодавчих перешкод, що слугує вдосконаленню функціонування системи публічного управління в сучасних умовах суспільного розвитку. На підставі цього обґрунтовано необхідність регламентації та стандартизації публічних послуг як необхідної умови забезпечення ефективності функціонування системи та її реформування відповідно до потреб та інтересів суспільства. 
8. Реалізація наведених викликів дозволить суттєво покращити сервіс у центрах адміністративних послуг всієї країни та забезпечить: 

– доступність послуг через розгалужену мережу центрів надання адміністративних послуг, працюючих за принципом «єдиного вікна»;
– законодавче закріплення «асортименту» послуг, яких потребують мешканці і підприємницька громада, у т.ч. за повноваженнями, одержаними від державних органів влади, однакову на території всієї країни;
– зручності послуг за життєвими ситуаціями та в форматі «24/7»;

– додаткові сервіси для відвідувачів центрів надання адміністративних послуг;
– кадрове наповнення центрів надання адміністративних послуг «нетиповими службовцями» та персоніфіковані оцінки якості їх роботи; 

– прості і зрозумілі «правила гри», як основного важелю протидії корупційним ризикам; 

– створення нового формату центрів надання адміністративних послуг – приязну адміністрацію – з повагою до людей!
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