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АНОТАЦІЯ
Ксенофонтов В. В. Зарубіжний досвід надання державних послуг. - Рукопис.
Кваліфікаційна (бакалаврська) робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2021.

У бакалаврській роботі розкрито поняття «державних послуг». Визначено зміст та складові цього поняття. Наведено класифікацію державних послуг та їх особливості. Представлено перелік суб’єктів надання державних послуг. Досліджено нормативно-правову базу, якою регулюються питання надання державних послуг в Україні.
Проаналізовано досвід надання державних (адміністративних) послуг зарубіжними країнами. Розкрито основні аспекти надання державних послуг в США та Канаді. Представлено європейські моделі надання державних послуг, зокрема: континентальну, континентальну федеративну, англосаксонську, східноєвропейську, скандинавську. Досліджено досвід надання державних послуг у країнах-представниках зазначених моделей.

Узагальнено приклади інновацій в українському публічному управлінні, розвитку та запровадженні новітніх електронних технологій. Наведено перспективні шляхи покращення якості надання державних послуг в Україні з урахуванням зарубіжного досвіду. Підкреслено важливу роль формування smart city в Україні з метою покращення процедури надання різноманітних адміністративних послуг. Вказано на причини, через які уповільнюється процес впровадження електронного урядування в Україні.
Ключові слова: адміністративні послуги, електронне врядування, органи публічної влади, зарубіжний досвід, центр надання адміністративних послуг.

ABSTRACT

Ksenofontov V. V. Foreign Experience in the Provision of Public Services. – Manuscript.

Bachelor’s qualification thesis in Specialty 281 “Public Administration and Management.” – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas – Ivano-Frankivsk, 2021.

The bachelor’s thesis examines the concept of “public services.” The content and main components of this concept are defined. A classification of public services and their specific characteristics is presented. The study also identifies the main actors involved in the provision of public services. In addition, the regulatory and legal framework governing the provision of public services in Ukraine is analyzed.
The experience of providing public (administrative) services in foreign countries is examined. The key aspects of public service delivery in the United States and Canada are explored. European models of public service provision are also described, including the continental, continental federal, Anglo-Saxon, Eastern European, and Scandinavian models. The practices of countries representing these models are analyzed.
The thesis summarizes examples of innovations in Ukrainian public administration, particularly in the development and implementation of modern electronic technologies. Prospective ways to improve the quality of public service delivery in Ukraine are proposed, taking into account international experience. The important role of smart city development in Ukraine is emphasized as a means of improving procedures for providing various administrative services. The study also identifies the factors that slow down the implementation of e-government in Ukraine.
Keywords: administrative services, e-government, public authorities, international experience, administrative service centers.
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ВСТУП
Актуальність теми. В час розвитку електронних технологій, коли розвинуті країни покращують роботу органів влади, запроваджують новітні технології надання послуг, Україні варто переймати чужий досвід, щоб покращити власну систему публічного управління. «Єдині офіси», «Smart»-технології, надання послуг через інтернет, це те, що Україна активно намагається запровадити у себе. В той час як у розвинутих країн давно уже запроваджена велика кількість сучасних інновацій у сфері надання адміністративних послуг, Україна тільки робить певні кроки щодо вдосконалення системи публічного управління і варто вивчити, що запроваджували інші держави, звернути увагу на те, що уже було започатковано і проаналізувавши це визначити подальші кроки у реформуванні публічного управління України.

Вкрай важливим є дослідження механізму надання адміністративних послуг, визначення перспектив його вдосконалення за умов розширення функцій та повноважень місцевого самоврядування. В контексті цього варті уваги умови, за яких проведення реформи матиме позитивну динаміку. Відповідно, постає потреба у всебічному дослідженні понятійно-категоріального апарату, нормативно-правової бази та організаційних особливостей функціонування механізму надання адміністративних послуг саме у контексті реформування територіальної організації влади в Україні. В межах дослідної роботи передбачається переосмислення характерних особливостей вищезазначеного механізму, встановлення існуючих перешкод плідної реалізації державної політики та вироблення практичних рекомендацій щодо їх усунення.

Аналіз наукових досліджень та публікацій. Питання сутності адміністративних послуг, механізму їх надання, характерних особливостей та класифікації, а також адміністративно-територіальні перетворення в Україні у своїх дослідженнях розглядають такі вчені, як В. Авер’янов, Т. Булковський, О. Буханевич, М. Воронов, Л. Гамбург, Т. Гладка, В. Гордєєв, А. Гринько, О. Гуненкова, Ю. Даньшина, І. Дмитрук, Т. Добрівський, Н. Добрянська, Д. Записний, С. Клімова, І. Космідайло, М. Кунцевич, О. Курінний, Є. Легеза, А. Лис, А. Ліпенцев, Т. Маматова, В. Мамонова, Н. Мариняк, О. Мердова, В. Михайлишин, Я. Михайлюк, В. Плющ, А. Сєніна, О. Скрипнюк, В. Столар, В. Тимощук, А. Штирліна, Л. Щербаківська.

Мета дослідження – визначення шляхів покращення якості надання державних послуг в Україні з урахуванням кращого зарубіжного досвіду. Відповідно до мети визначено такі основні завдання:
Завдання:
охарактеризувати сутність категорії «державні послуги» та навести їх класифікацію;
розкрити особливості нормативно-правового регулювання процедури надання державних послуг в Україні;
дослідити зарубіжний досвід надання державних послуг населенню та обґрунтувати пропозиції щодо можливості його впровадження в Україні;
дослідити особливості організації роботи центрів надання адміністративних послуг в Україні, що побудовані за прикладом «універсаму послуг»;
вивчити приклад успішного впровадження інновацій в сфері надання адміністративних послуг в Україні;
дослідити особливості впровадження Smart-технологій та формування Smart-city.
Об’єкт дослідження – процес надання державних послуг закордоном.
Предмет дослідження – шляхи покращення якості надання державних послуг в Україні з урахуванням зарубіжного досвіду.
Методологічна основа роботи – Методологічне підґрунтя бакалаврської роботи становить цілісна й узгоджена система методів, способів і прийомів наукового пізнання, що надала можливість проаналізувати обране правове явище в єдності його соціального змісту і юридичних форм. В основу методологічної конструкції роботи покладено фундаментальні, загальнонаукові і спеціальні методи. 

Практичне значення одержаних результатів – зазначену роботу можна використовувати задля ознайомлення з описаному в ній досвіду інших держав у наданні адміністративних рішень, також для визначення кроків у реформуванні системи управління на усіх рівнях влади.
Структура й обсяг бакалаврської роботи, що зумовлена предметом, метою й завданнями дослідження, складається зі вступу, 3-х розділів, що містять 9 підрозділів, висновків, списку використаних джерел. Загальний обсяг роботи становить 93 сторінки. Кількість використаних джерел, викладених на 8 сторінках, – 73 найменування.

РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ НАДАННЯ ДЕРЖАВНИХ ПОСЛУГ
1.1 Сутність державних послуг, їх класифікація та характерні особливості

В публічному управлінні досить часто за останні роки використовується категорія «послуга», при цьому різновидів таких послуг можна зустріти досить багато. Зокрема: публічні, державні, адміністративні, соціальні послуги. Хоча спрямування в них одне, суб’єкти та зміст надання послуг дещо різняться, тому не завжди доцільно ці категорії ототожнювати, однак повністю розмежовувати також не варто. Все ж державні послуги можна трактувати і як адміністративні послуги. Такий термін ми будемо використовувати в бакалаврській роботі, зокрема тому, що на рівні законодавства подано визначення саме адміністративних послуг. Так, відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги» такі послуги – це результат здійснення владних повноважень суб’єктом надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної особи, спрямований на набуття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої особи відповідно до закону
.

Так, основою доктрини державних послуг є концепція служіння держави (влади) людині (суспільству), тому категорія “послуга” як у державному, так і в приватному секторах має одне і те ж смислове навантаження – це «продукт», який отримує людина від відповідного суб’єкта після свого звернення, з метою задоволення потреб.

Характерними ознаками, які відрізняють послуги від інших видів товару є:

1) невідчутність – послуги є нематеріальними, вони виступають лише як дія та певний кінцевий продукт споживання;

2) не відокремленість від джерела – передбачається безпосередній контакт між клієнтом та надавачем, тобто послуга підлаштовується під конкретного клієнта і формується та надання відповідній особі, яка за нею звернулась;

3) незбереження – визначається неможливістю зберігання. Фактично повинно бути оперативне вироблення послуги, як реакція на звернення особи з метою задоволення термінової потреби;

4) мінливість якості – якість надання послуг не може бути завжди однаковою оскільки вона залежить від багатьох факторів, а оцінка якості може залежати як від об’єктивних, так і від суб’єктивних факторів, на якість можуть вплинути складнощі у роботі надавача послуги та особисте відношення клієнта до ситуації; 

5) відсутність володіння – клієнт може бути власником якогось певного майна, послуга тут другорядна
.

Державні послуги – будь-які платні послуги, обов’язковість отримання яких встановлюється законодавством та які надаються фізичним чи юридичним особам органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування і створеними ними установами та організаціями, що утримуються коштом відповідних бюджетів. До державних послуг не включаються податки, збори (обов'язкові платежі), визначені Податковим кодексом України. Більш звичним для нас є використання терміну «адміністративні послуги», або «публічні послуги».

Одним із важливих критеріїв якості надання державних послуг органами влади є отриманий результат, який повинен вказувати не тільки на кількісну, але й на якісну складову процесу надання відповідних послуг населенню. Так, кількісна складова – це чисельність населення, яке щоденно обслуговується органами державної влади та органами місцевого самоврядування, а якісна – це рівень задоволеності населення від отриманих послуг. На відміну від приватних установ, в яких основна мета – отримання власного прибутку, а надання послуг стає засобом для її досягнення, державні установи першочергово працюють на благо нації, на підвищення якості життя населення, а не для власного збагачення.
Згідно Енциклопедичного словника з державного управління державні послуги визначаються як послуги, що надаються державними органами громадянам з метою задоволення їх потреб. Окремо виділяються соціальні послуги, основною ознакою яких є пов’язаність з соціальною сферою без уточнення якими органами вони мають надаватись
 [c. 22, 549].

Так, на думку К.А.Фуглевич, державна послуга повинна розглядатись як добровільна або обов’язкова, в силу закону, взаємодія фізичної або юридичної особи (клієнта) з органом виконавчої влади або його посадовою особою (агентом), в результаті якого відбувається зміна прав, ресурсів, повноважень клієнта. Діяльність з надання державних послуг спрямована на реалізацію прав та інтересів громадян, а контрольно-наглядові функції спрямовані на забезпечення правопорядку і дотримання громадянами і юридичними особами встановлених обов’язків
 [с. 35].

Е.Ф.Демський трактує державну послугу як «юридично і соціально значиму дію в інтересах суспільства, держави і громадян». При цьому він виділяє послуги, що надаються (у зв’язку з виконанням владних функцій) органами виконавчої влади та їх установами при безпосередній взаємодії з громадянами, і послуги, які мають властивості приватних благ, але безпосередньо пов’язані зі специфікацією і захистом прав власності окремих осіб
 [с. 80]. Надання послуги завжди орієнтоване на споживача, тому повинно діяти правило за якого клієнт має право отримувати послуги, а відповідний орган влади зобов’язаний її надати. За умови, що це не суперечить нормам законодавства.
Державна послуга – це нормативно закріплене забезпечення конкретному сторонньому, стосовно цього державного органу влади, споживачу на підставі його заяви необхідної державно-санкціонованої можливості на одержання певного корисного результату. Таким чином, державна послуга – діяльність органів виконавчої влади, яка виражається в здійсненні дій і (або) прийнятті рішень, що тягнуть виникнення, зміну або припинення правовідносин, або виникнення документованої інформації (документа) у зв’язку із зверненням громадянина або організації з метою реалізації їхніх прав, законних інтересів або виконання покладених на них нормативними правовими актами обов’язків.
Надання державних послуг пов’язане з реалізацією владних повноважень та регламентується законодавчо, базуючись на принципах верховенства права, стабільності, рівності перед законом, відкритості та прозорості, оперативності та своєчасності, доступності інформації, захищеності персональних даних, раціональної мінімізації кількості документів та процедурних дій, неупередженості та справедливості, доступності та зручності для суб’єктів звернень.

Державну послугу можна розглядати в двох аспектах: 

а) як публічно-владну діяльність адміністративного органу, спрямовану на забезпечення (юридичне оформлення) умов для реалізації прав фізичної або юридичної особи, яка здійснюється за заявою цієї особи;

б) як результат публічно-владної діяльності адміністративного органу, спрямованої на забезпечення (юридичне оформлення) умов для реалізації суб’єктивних прав фізичної або юридичної особи, яка здійснювалася за заявою особи.

Державна послуга надається за заявою фізичних або юридичних осіб. Це означає, що ця діяльність здійснюється уповноваженим суб’єктом за ініціативи особи, якій потрібно отримати відповідну послугу, що цей суб’єкт може надати. Тому, діяльність відповідних органів виконавчої влади, органів місцевого самоврядування, посадових осіб цих органів, яка здійснюється за ініціативою самих органів влади не належать до державних послуг. Фактично заява є одним з видів звернення, який містить вимогу або прохання щодо вчинення певних дій, прийняття рішень суб’єктом надання державних послуг. 
Подана заява приводить до певного результату, спрямованого на набуття, зміну чи припинення прав, обов’язків особи. На даний момент під таким результатом може розумітися: 

- індивідуальне рішення, тобто адміністративний акт, який ухвалюється щодо конкретної особи і породжує, змінює або припиняє права, обов’язки особи. Таке рішення може бути оформлене у вигляді певного документа як наприклад свідоцтва, ліцензії, або ж мати характер реєстраційної дії як реєстрація або внесення до відповідного реєстру тощо;

 - адміністративний договір, за яким відбувається набуття, зміна чи припинення прав та обов’язків. Як приклад, договір, який укладають між уповноваженим органом виконавчої влади, органом місцевого самоврядування і особою підприємцем щодо забезпечення місцевих перевезень на визначеній території
 [с. 5].
Розуміння категорії «державна послуга» полягає у створенні таких зручних умов спілкування особи з органами влади щодо будь-яких питань. Загалом «державні послуги» – це узагальнений термін, який стосується дуже широкого кола суспільних відносин, а саме діяльності щодо задоволення певних потреб особи, що здійснюється за її зверненням. В сучасній науковій літературі проводиться така класифікація державних послуг (рис. 1.1).




Рис. 1.1 – Класифікація державних послуг

.
Для ефективного надання державних послуг слід опиратись на такі принципи:
1. принцип оперативності надання послуг, що полягає у встановленні і дотриманні коротких термінів надання послуг відповідно до адміністративних регламентів;

2. принцип регламентування процедур надання державних послуг, забезпечення контролю над діяльністю органів державної влади;

3. принцип відповідальності органів влади і посадових осіб за ненадання або неякісне надання державних послуг;

4. забезпечення безпеки інформації, яка обробляється в державних інформаційних системах і ресурсах, зокрема персональних даних одержувачів адміністративних послуг, службової інформації;

5. принцип гласності – забезпечення відкритості у наданні державних послуг, формування інтернет-прийомних органів державної влади, де кожен громадянин може звернутися до органу влади або посадової особи з пропозицією, скаргою чи питанням.

Таким чином, можна зробити висновки, що державні послуги мають такі основні ознаки:
1. державна послуга надається за заявою фізичної або юридичної особи;

2. надання державної послуг пов’язане із забезпеченням умов для реалізації суб’єктивних прав конкретної особи (тобто таких, що можуть бути захищені у судовому порядку). Найбільш типовими зразками державних послуг є різноманітна діяльність щодо проведення реєстрації (суб’єктів господарювання, транспортних засобів, майнових прав тощо), видачі дозволів (ліцензій) та ін.;

3. право на отримання особою конкретної послуги має визначатися законом. В ідеалі закон повинен визначати і відповідне повноваження (правообов’язок) адміністративного органу, і порядок надання послуги; 

4) результатом послуги в процедурному значенні є адміністративний акт – рішення або дія адміністративного органу, яким задовольняється звернення особи. Такий адміністративний акт має конкретного адресата – споживача адміністративної послуги, тобто особу, яка звернулася за даною послугою.

Отже, державна послуга - це надання суб’єктом з владними повноваженнями певного переліку послуг, що надають юридичним та фізичним особам за їхньої потреби.

1.2 Суб’єкти надання державних (адміністративних) послуг 
Відповідно до ст. 1 Закону України «Про адміністративні послуги» суб’єктом надання адміністративної послуги – є орган виконавчої влади, інший державний орган, орган влади Автономної Республіки Крим, орган місцевого самоврядування, їх посадові особи, державний реєстратор, суб’єкт державної реєстрації, уповноважені відповідно до закону надавати адміністративні послуги
.

Іншим документом, в якому розкривається зміст поняття “суб’єкт надання публічної послуги”, є Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади, в якій зазначається, що “залежно від суб’єкта, що надає публічні послуги, розрізняють державні та муніципальні послуги”. При цьому, державні послуги надаються органами державної влади (в основному виконавчої) та державними підприємствами, установами, організаціями, а також органами місцевого самоврядування в порядку виконання делегованих державою повноважень за рахунок коштів державного бюджету
 Зазначається, що важливою складовою державних послуг є адміністративні послуги.

Загалом делегування повноважень – це досить розповсюджена практика в системі надання державних послуг, водночас доцільно зазначити, що суб’єктом надання послуги залишається організація або установа, за рахунок якої надається послуга й яка за її надання відповідальна. При цьому залучення до надання послуг іншої організації дає можливість використати її інституційний потенціал, що створює додаткові переваги. Доцільним у частині визначення статусу такої інституції є розгляд її як посередника між суб’єктом надання послуги та її отримувачем
 [с. 180]. Водночас, зазначимо, що в законодавстві подано фактично загальний, а не розширений та деталізований перелік суб’єктів надання державних (адміністративних послуг), тому спробуємо його більш деталізувати.
Орган державної виконавчої влади – самостійний вид органів державної влади, які згідно з конституційним принципом поділу державної влади мають за головне призначення забезпечення функціонування однієї гілки державної влади – виконавчої. Вищим органом в системі органів виконавчої влади є Кабінет Міністрів України, який спрямовує і координує роботу міністерств, інших органів виконавчої влади. До системи центральних органів виконавчої влади України входять міністерства, державні комітети (державні служби) та центральні органи виконавчої влади зі спеціальним статусом. Центральні органи виконавчої влади можуть мати свої територіальні органи, що утворюються, реорганізовуються і ліквідуються в порядку, встановленому законодавством
.

Систему центральних органів виконавчої влади складають міністерства України (далі - міністерства) та інші центральні органи виконавчої влади. Система центральних органів виконавчої влади є складовою системи органів виконавчої влади, вищим органом якої є Кабінет Міністрів України. Міністерства забезпечують формування та реалізують державну політику в одній чи декількох сферах, інші центральні органи виконавчої влади виконують окремі функції з реалізації державної політики
.

Тобто, система органів виконавчої влади складається з таких рівнів: Кабінет Міністрів України як вищий орган у системі органів виконавчої влади; центральні органи виконавчої влади – міністерства, ЦОВВ, та ЦОВВ зі спеціальним статусом; місцеві державні адміністрації та територіальні органи центральних органів виконавчої влади.

Інші державні органи, які надають адміністративні послуги – це насамперед ті державні органи, які не віднесені до органів виконавчої влади. При цьому цілком очевидно, що ні законодавчий орган (Верховна Рада України), ні судові органи, ні органи прокуратури – адміністративних послуг не надають
.
Органи місцевого самоврядування також відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги» є суб’єктами надання адміністративних послуг. Окрім цього, саме в структурі їх виконавчих органів створюються центри надання адміністративних послуг з дозвільними центрами як їх складовою
. Ст. 12 Закону України «Про адміністративні послуги» запроваджено функціонування центру надання адміністративних послуг – як постійного діючого робочого органу, що забезпечує надання адміністративних послуг суб’єктам звернення із залученням до його роботи посадових осіб окремих виконавчих органів (структурних підрозділів) органу, який прийняв рішення про утворення центру надання адміністративних послуг.

Відповідно до Примірного положення про центр надання адміністративних послуг ЦНАП утворюється з метою забезпечення надання адміністративних послуг при: Київській та Севастопольській міських держадміністраціях; райдержадміністраціях; районних у мм. Києві та Севастополі держадміністраціях; виконавчому органі міської ради міста обласного, республіканського Автономної Республіки Крим значення. Також центри можуть утворюватися при виконавчому органі міської міста районного значення, селищної, сільської ради у разі прийняття відповідною радою такого рішення
.

Основними завданнями центру є:

1. організація надання адміністративних послуг у найкоротший строк та за мінімальної кількості відвідувань суб’єктів звернень;

2. спрощення процедури отримання адміністративних послуг та поліпшення якості їх надання;

3. забезпечення інформування суб’єктів звернень про вимоги та порядок надання адміністративних послуг, що надаються через адміністратора;
4. Центром забезпечується надання адміністративних послуг через адміністратора шляхом його взаємодії із суб’єктами надання адміністративних послуг.

Важливим для нас є дослідження зарубіжного досвіду із даного питання. Так, закордоном суб’єктами надання адміністративних послуг часто виступають так звані адміністративні агенти, як можуть виконувати певні функції органів державної влади через отримання спеціального дозволу на здійснення таких делегованих повноважень. Зокрема, у Великобританії відбувається «розмивання» функцій держави на користь альтернативних обслуговуючих систем, таких як агентств. У Франції є окремий тип суб’єктів надання адміністративних послуг, діяльність яких відбувається на основі принципу «функціональної децентралізації». Такими суб’єктами виступають публічні установи, які мають самостійну правосуб’єктність, окремо від центральних чи місцевих органів влади. У державі створені спеціальні центри державних служб, у яких зосереджені послуги, що належать до компетенції різних установ: органів місцевого самоврядування та приватних організацій, що працюють за державним замовленням, державних агентств, соціальних органів. Для роботи в такому центрі проводиться спеціальну підготовку співробітників, до функцій яких входить консультування громадян, допомога відвідувачам у складанні і передачі за призначенням своїх запитів
. 
Таким публічним установам притаманна змішана публічно-правова та приватно-правова природа: з одного боку вони є незалежними від органів державної влади та функціонують як суб’єкти приватного права, а з іншого боку – наділені публічно-владними повноваження, при виконанні яких є підзвітними відповідному органу державної влади. 
У Німеччині також діють такі установи ступінь автономії яких варіюється залежно від сфери, в якій вони здійснюють діяльність. Також у державі формуються так звані «універсами послуг». Мережа таких універсамів є досить розвинутою. Універсами послуг, що створені органами місцевого самоврядування, надають велику кількість послуг, які є найбільш затребуваними на певній території та відображають місцеві особливості. Спільними рисами таких універсамів є: постійне підвищення якості наданих послуг; концентрація більшості затребуваних послуг в одному місці; вибір розташування таких універсамів послуг на основі доступності та зручності для відвідувачів; формування графіку роботи центрів; створення зручним умов для людей, що перебувають в універсамі послуг; формування електронний систем управління чергою або можливості записатися на прийом на визначений час онлайн з метою зменшення часу очікування в черзі; повноцінне забезпечення споживачів послуг необхідною інформацією про послуги
. 
Таким чином, визначено, що в Україні та окремих зарубіжних країнах є досить великий перелік суб’єктів надання адміністративних послуг. Першочергово такими суб’єктами виступають відповідні органи державної влади. Закордоном поширеною є практика формування так званих універсамів послуг, в Україні уже декілька років ефективно функціонують ЦНАП.
1.3 Нормативно-правове регулювання надання державних (адміністративних) послуг

Основними нормативно-правовими актами в Україні, якими регулюється питання надання адміністративних послуг є: кодекси, , що регулюють суспільні відносини в окремих сферах життєдіяльності; закони, які визначають правові засади системи надання адміністративних послуг; постанови Кабінету Міністрів України, що регулюють механізм надання адміністративних послуг.
Основним законом України є Конституція, в якій прямо не встановлено норм щодо надання адміністративних послуг, однак чітко регулюються норми забезпечення прав, свобод та законних інтересів громадян, що фактично визначають напрями роботи владних інституцій з надання відповідних послуг. 

Так у розділі ІІ Конституції України містяться саме норми, котрі забезпечують права та свободи людини і громадянина. Важливою у контексті надання адміністративних послуг є ст. 38, у якій містяться положення щодо права громадян бути залученими до процесу управління державними справами. Це дозволяє говорити про забезпечення прозорості та відкритості публічної влади, через громадську участь, а також систематичне інформування громадян про можливі адміністративні послуги, діючий регламент, результати діяльності органів влади тощо. Згідно ст. 42 держава захищає права споживачів, здійснює контроль за якістю і безпечністю продукції та усіх видів послуг і робіт, сприяє діяльності громадських організацій споживачів
.
Серед кодексів України якими опосередковано регулюються питання надання адміністративних послуг варто виокремити: Господарський кодекс України (2003 р.), яким регулюються відносини щодо процесів здійснення господарської діяльності. Так, ст. 191 регулюються питання надання відповідних бланків органам публічної влади щодо оформлення результатів надання адміністративних послуг
. У Податковому кодексі України (2010 р.) містяться положення щодо надання адміністративних послуг платникам податків, зборів, платежів
.
До законів України, якими частково регулюються питання надання адміністративних послуг відносяться:

1. Закон України «Про місцеве самоврядування в Україні» (1997 р.), яким регулюються питання діяльності органів місцевого самоврядування. У ньому міститься перелік послуг, котрі відносяться до відання місцевого самоврядування, в тому числі делегованих органами державної влади. Також докладно розписуються гарантії діяльності органів, на які безпосередньо покладено повноваження щодо надання адміністративних послуг фізичним та юридичним особам на локальному рівні
.

2. Закон України «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності» (2005 р.), яким встановлюються організаційно-правові засади функціонування дозвільної системи у сфері господарської діяльності. У ст. 1, 2, 14 прописано особливості функціонування суб’єктів надання адміністративних послуг, вимоги до суб’єктів отримання послуг, а також порядок отримання
.
3. Закон України «Про Перелік документів дозвільного характеру у сфері господарської діяльності» (2011 р.), що міститься список дозвільних документів, серед яких свідоцтва, довідки, висновки експертизи, дозволи, погодження, рішення, що підтверджують надання відповідної послуги громадянам
.

Основоположним Законом України з питань надання послуг є Закон «Про адміністративні послуги» (2012 р.). Цей Закон визначає правові засади реалізації прав, свобод і законних інтересів фізичних та юридичних осіб у сфері надання адміністративних послуг. Так, у ст. 1 подано визначення понятійно-категорійного апарату, який використовується у законі, зокрема: «адміністративна послуга», «суб'єкт звернення», «суб'єкт надання адміністративної послуги» тощо
. 
Цим законом визначаються принципи державної політики та вимоги до регулювання процесу надання адміністративних послуг, комунікативна діяльність, вимоги до якості, строки надання, питання оплати послуг, організаційне та фінансове забезпечення, а також інші питання. Серед принципів надання адміністративних послуг окрім загальних для усіх сфер діяльності органів влади наступні (ст. 4): - стабільність; - оперативність та своєчасність; - розумна мінімізація обсягу паперів та процедурних дій, які потрібні для отримання адміністративних послуг; - доступності та зручності для суб'єктів звернень
. Саме оперативність надання й зменшення бюрократичного тиску можна визнати найбільш важливими принципами для забезпечення ефективної реалізації державної політики з надання адміністративних послуг. 
Основними новаціями даного закону є: чітке визначення терміну «адміністративна послуга»; можливість подання документів та надання адміністративних послуг в електронній формі; утворення центрів надання адміністративних послуг з метою створення зручних та доступних умов спілкування громадян із владою; встановлення виключно законами переліку адміністративних послуг, вимог до їх надання; переліку та вимог до документів, необхідних для отримання адміністративної послуги; платності або безоплатності; граничного строку надання адміністративної послуги; переліку підстав для відмови у наданні адміністративної послуги; введення поняття «адміністративний збір» як єдиної плати за адміністративну послугу; заборона надання інших платних послуг органами влади (ксерокопіювання, консультування тощо), крім адміністративних; заборона делегувати суб’єктам господарювання повноважень із надання адміністративних послуг; законодавча заборона вимагати документи та інформацію, якою вже володіють суб’єкти надання адміністративних послуг, або яку вони можуть отримати самостійно.

До основних підзаконних актів, що присвячені регламентуванню механізмів надання адміністративних послуг слід віднести наступні:
1. Указ Президента України «Про заходи із забезпечення додержання прав фізичних та юридичних осіб щодо одержання адміністративних (державних) послуг» (2009 р.), який визначив механізм надання адміністративних послуг. Цим нормативно-правовим актом визначаються основні завдання органів влади у сфері надання адміністративних послуг: розміщення дощок із переліком необхідних документів та їх прикладами, довідковою інформацією, порядком подання заяв суб’єктами звернення, а також розміром плати у разі платності послуги; створення телефонних довідкових служб та введення в дію консультативних кабінетів; забезпечення роботи веб-сайтів суб'єктів надання адміністративних послуги, на яких повинна міститись вичерпна інформація про порядок надання цих послуг; оптимізація процесу управління чергою, через створення електронної черги та забезпечення відповідних для належного прийому умов у приміщеннях; впровадження в діяльність на основі вітчизняного та іноземного досвіду єдиних офісів для надання адміністративних послуг
.
2. Постанова КМУ «Про затвердження переліку певних дій щодо провадження господарської діяльності або видів господарської діяльності, які не можуть провадитися на підставі подання декларації відповідності матеріально-технічної бази суб'єкта господарювання вимогам законодавства» (2010 р.), згідно якої визначаються дії щодо провадження господарської діяльності та відповідні їм види дозвільних документів
.
3. Постанова Кабінету Міністрів «Про затвердження Методики визначення собівартості платних адміністративних послуг» (2010 р.). Розраховано планову собівартість платних адміністративних послуг, які надаються адміністративними органами, а також подано визначення таких категорій як: «адміністративні органи», «собівартість адміністративної послуги»
.

4. Постанова КМУ «Про затвердження Порядку ведення Реєстру адміністративних послуг» (2013 р.), яку було прийнято для упорядкування обліку адміністративних послуг, забезпечення доступу до інформації, а також форми подання інформації, забезпечення контролю нормативно-правових актів, які стосуються регулювання процесу надання адміністративних послуг. Реєстр визнається як єдина інформаційна база адміністративних послуг, які надаються відповідними суб'єктами надання послуг
.

5. Постанова КМУ «Про затвердження Порядку ведення Єдиного державного порталу адміністративних послуг» (2013 р.). Цим порядком забезпечуються умови для ведення Єдиного державного порталу адміністративних послуг, який ведеться з метою забезпечення прав суб'єктів звернення на доступ до інформації відносно адміністративних послуг через мережу Інтернету. Портал фактично відіграє роль офіційного джерела інформації щодо адміністративних послуг, суб'єктів їх надання, відповідних центрів надання, бланків необхідних документів, можливості отримання додаткової інформації, порядок оплати наданих послуг. Функціональними можливостями Порталу мають забезпечуватись: - пошук необхідної послуги за ключовими словами та класифікацією; - захист інформації з використанням відповідних технічних засобів; - ідентифікацію суб’єктів звернення; - зручний інтерфейс для швидкого отримання потрібної інформації
.
6. Постанова КМУ «Про затвердження вимог до підготовки технологічної картки адміністративної послуги» (2013 р.), яка є логічним доповненням попередніх нормативно-правових документів. Технологічна картка адміністративної послуги являє собою розписаний порядок надання послуг, що затверджується суб'єктом надання окремо для кожної адміністративної послуги. В ній мають бути зазначені стадії опрацювання звернення, відповідальна особа та суб’єкт надання послуги, нормативні строки. Окрім цього передбачається можливість оскарження отриманих результатів
. 
7. Постанова КМУ «Про затвердження Примірного положення про центр надання адміністративних послуг» (2013 р.). Відповідно цього положення мають утворюватись центри надання адміністративних послуг при державних адміністраціях та, що більш важливо для процесу реформування територіальної організації влади, при виконавчих органах місцевих рад. Також визначаються завдання центрів та окремих адміністраторів, їх права та обов’язки
.

8. Постанова КМУ «Про затвердження Примірного регламенту центру надання адміністративних послуг» (2013 р.). Цим примірним регламентом визначається організаційний механізм функціонування центрів надання адміністративних послуг, у тому числі: прийняття заяв, опрацювання документації, а також дії адміністраторів центрів надання адміністративних послуг
. У даній Постанові зазначається, що у приміщенні, де розміщується центр, можуть надаватися супутні послуги (виготовлення копій документів, ламінування, фотографування, продаж канцелярських товарів, надання банківських послуг тощо).
Добір суб’єктів господарювання для надання супутніх послуг здійснюється органом (посадовою особою), що утворив центр, на конкурсній основі за критеріями забезпечення мінімізації матеріальних витрат та витрат часу суб’єкта звернення, а також з урахуванням вимог законодавства у сфері оренди державного та комунального майна.

9. Розпорядження КМУ «Про схвалення Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні» (2016 р.). Метою Концепції є визначення напрямів, механізму і строків формування ефективної системи електронних послуг в Україні для задоволення інтересів фізичних та юридичних осіб через розвиток і підтримку доступних та прозорих, безпечних та некорупційних, найменш затратних, швидких та зручних електронних послуг
.
10. Розпорядження КМУ «Деякі питання надання адміністративних послуг органів виконавчої влади через центри надання адміністративних послуг» 
(2014 р.). Даним Розпорядженням визначено перелік адміністративних послуг, що надаються через ЦНАП
.

Отже, представлено основні нормативно-правові документи, що забезпечують функціонування механізму надання адміністративних послуг в Україні. Законодавчі новели щодо вдосконалення механізму надання адміністративних послуг, котрі у своїй більшості набули чинності в 2016 р., мали на меті створення умов для забезпечення максимальної доступності, а також відповідного рівня якості адміністративних послуг через оптимізацію системи повноважень органів публічного управління на різних рівнях.
РОЗДІЛ 2

АНАЛІЗ ЗАРУБІЖНОГО ДОСВІДУ НАДАННЯ ДЕРЖАВНИХ ПОСЛУГ

2.1 Досвід Сполучених Штатів Америки та Канади в наданні державних послуг

Впродовж останніх десятиліть уряди розвинутих світових держав займалися модернізацією своєї власної системи надання державних послуг з метою підвищення їх якості та, таким чином, покращення якості життя населення. У низці країн було підвищено рівень якості надання державних послуг за допомогою комплексного підходу, відомого як принцип «єдиного вікна». Надання послуг за цим принципом передбачає процес об’єднання державних послуг у такий спосіб, щоб фізичні та юридичні особи мали можливість максимального доступу до них відповідно до своїх потреб і бажань. 

Кінцевою метою моделі «єдиного вікна» є поєднання послуг з інтеграцією каналів доступу, тобто прийом документів та видача результатів послуг здійснюється виключно через визначених суб’єктів надання адміністративних послуг. Інтегрована система безперебійного обслуговування для всіх видів послуг і програм означає, що громадяни перебувають у центрі послуги, незалежно від того, який рівень урядування відповідає за її надання. Особи, які є клієнтами сервісно-орієнтованої публічної системи надання послуг, можуть отримувати їх відповідно до своїх побажань і потреб. Принцип «єдиного вікна» забезпечує захист приватності громадян, а також повну безпеку всіх систем
. 

Якщо поглянути на те як вживають поняття «адміністративні послуги» в країнах Північної Америки і Західної Європи, то можна побачити, що воно, є недостатньо систематизованим і його вживають для позначення широкого спектра взаємодії влади з населенням. Як приклад, в США модель діяльності федеральних органів влади за функціональними ознаками сконцентрована на чотирьох сферах, а саме:

а) послуги для громадян;

б) способи надання послуг;

в) підтримка процесу надання послуг;

г) управління державними ресурсами
.
Зважаючи на це, надавання «послуг для громадян» охоплює 19 напрямків діяльності, таких як, оборона, національна безпека, внутрішня безпека, освіта, енергетика, транспорт, охорона здоров’я, соціальні послуги, наука та інновації, економічний розвиток та ін., і відповідно, що кожен з цих напрямків ділиться ще й на певні субнапрямки.

Наочним прикладом цих послуг є те, що в 2015 р. розроблено багатофункціональну стратегію надання державних послуг (Multichannel service delivery strategy). Зокрема, в США було розроблено безкоштовний додаток The Street Bump
, який працює у фоновому режимі під час подорожі автомобілем. Додаток збирає та аналізує дані про якість дорожніх шляхів і, як наслідок, автоматично створює скарги відносно проблем з дорожнім покриттям. Додаток Cycle Atlanta
(м. Атланта, США) відстежує якість дорожнього покриття на велосипедних маршрутах і повідомляє про його пошкодження. Також він допомагає громадянам відшукати оптимальний велосипедний маршрут, а урядовцям – приймати рішення щодо розвитку велосипедної інфраструктури та можливостей прокладання нових велосипедних доріжок. 11 січня 2015 р. у США була запущена цифрова служба VA (DSVA). Метою служби є допомога ветеранам в отриманні відповідних послуг.
З 2016 р. в США відбувся стрімкий ріст попиту на послуги щодо догляду за пенсіонерами. В державі є нормою функціонування так званих будинків перестарілих, де за літніми людьми здійснюється догляд, у тому числі спеціальний - в залежності від стану здоров'я.
З березня 2017 р. створено корисний соціальний веб-додаток Town Hall, який допомагає підтримувати зв’язок з представниками органів місцевої, регіональної та державної влади в Facebook. В загальному, в США як в усіх розвинутих країнах йде розвиток електронного надання адміністративних послуг, щоб полегшити життя населенню країни. 

В цій країні для реалізації політики з удосконалення роботи уряду діє профільна організація – Національне товариство сприяння оновленню уряду, яка взаємодіє з федеральними органами влади й одним із головних завдань висуває підвищення якості адміністративних послуг. Зазначене завдання виконується за двома основними напрямами: 1) досягнення такого рівня задоволення громадян послугами федерального уряду, який би не поступався рівню послуг, що надаються споживачам приватним сектором; 2) забезпечення громадянам електронного доступу до всієї урядової інформації й можливості вирішувати всі важливі адміністративні питання з використанням спеціальних інформаційних технологій за допомогою засобів телекомунікаційного зв’язку. Специфіка моделі реформування державного управління в США полягає в тому, що вона передбачає підвищення ефективності системи надання адміністративних послуг на основі зменшення їхньої вартості й організації партнерських відносин із приватним сектором для спільного їх виробництва
.

Іншим прикладом слугує Канада, в цій країні, під час процесу напрацювання та законодавчого закріплення етапів надання адміністративних послуг було виокремлено такий критерій для населення, як зручність у наданні послуг. Зокрема, якщо є можливість подати заяву на отримання послуги чи підтвердження певних даних за допомогою телефону, то цей інструмент, звичайно, використовується, оскільки так зручніше для громадян, ніж особисте відвідування суб’єкта надання адміністративних послуг. Під час формування переліку послуг їх упорядковують по моделі «життєвого циклу»: народження, школа, робота, батьківство, пенсія. У процесі проведення реформ у західних країнах було також запроваджено систему преміювання державних службовців за ефективну роботу. Досвід Канади засвідчив: що більше задоволені працівники, які надають послуги (своєю роботою, умовами праці), то вищою є якість послуг 
. 

У Канаді з 1995 р. на всіх адміністративних рівнях було розпочато реформування системи надання адміністративних послуг. Найбільш цікавим з погляду на аналіз зарубіжних систем надання адміністративних послуг є канадський досвід зі створення «інтегрованих офісів», тобто таких офісів, у яких громадяни можуть отримати цілу низку адміністративних послуг. Аналогом такого офісу є ЦНАП в Україні. В інтегрованих офісах населенню надають послуги всіх трьох рівнів влади, тобто міста, провінції, федерації 
.
Створення цих офісів у Канаді відбувається у форматі «пілотного проекту». Перелік послуг, які надають в цьому інтегрованому офісі сформовано на основі врахування пропозицій з боку трьох рівнів влади. Організація роботи «інтегрованого офісу» побудована так: працівники різних рівнів влади мають окремі робочі місця або «сектори» у відповідному приміщенні офісу. Окремо свої кабінети мають керівники даних офісів. Визначено, що у цьому офісі повинно бути три менеджери. Структура інтегрованого офісу є стандартною для багатьох країн світу: рецепція, електронна система керування чергою, зона очікування, місця обслуговування. В Канаді у великих містах не обмежуються утворенням лише одного такого офісу, так як при великій чисельності населення навантаження на офіс було б катастрофічним. 

Крім цього, у Канаді на рівні провінції Онтаріо функціонує така організація як «Сервіс Онтаріо»
, яка є підрозділом Міністерства публічних послуг Онтаріо. Вона надає послуги, за які відповідає влада провінції. Цю організацію було утворено у 2000 р. та реорганізовано в 2006 р. Організація надає понад 80 видів послуг, виконуючи 48 мільйонів транзакцій на рік. Видача прав водія та реєстрація транспорту становлять 40 % від усіх послуг. Іншими найпопулярнішими послугами є: реєстрація народження, шлюбу, смерті; реєстрація медичних карток; реєстрація підприємницької діяльності та її припинення; отримання ліцензій на риболовлю та полювання; зміна адреси тощо. У головному фізичному офісі «Сервіс Онтаріо» в Торонто працює 60 працівників, він приймає понад 1500 відвідувачів щодня. Крім забезпечення необхідних умов організації роботи офісу (поділ на фронт-офіс і бек-офіс; наявність рецепції, електронної системи керування чергою, значної кількості місць для очікування й обслуговування), він містить обладнані робочі місця (передбачено навіть пристрої для перевірки зору в тих, хто отримує права водія). У цьому самому приміщенні (у спеціальній кімнаті) можна скласти іспит на знання Правил дорожнього руху. Чимало місць облаштовано для самообслуговування відвідувачів
.
Сьогодні «Сервіс Онтаріо» має близько 300 офісів. Для 95 % жителів провінції даний офіс розташовується на відстані не більше ніж 10 км від місця їх проживання. Під час створення «Сервіс Онтаріо» до цієї організації було переведено 1100 працівників з різних органів влади. Ця організація докладає зусиль для реалізації єдиної політики в межах візуальної маркетингової стратегії, зосередженої на іміджі та позиціонуванні, чого досягають шляхом використання логотипу і гасла «полегшуючи життя». Інтеграція послуг відбувається як щодо офісів, так і веб-сайтів, контактного телефона (запроваджено єдиний номер телефона). У створення call-центру при цій організації вкладено значні інвестиції. Провайдером послуг «Сервіс Онтаріо» можуть бути і приватні структури (наприклад, в Онтаріо це 206 офісів, які обслуговують приватні структури, при 87 публічних) 
. 
Надавати послуги через приватних провайдерів є набагато дешевшим для бюджету, економія досягається в зменшенні вартості послуг вдвічі чи втричі. З такими провайдерами підписують угоду тривалістю на п’ять років. За допомогою тендеру вибирають цих провайдерів. Загальними напрямками політики Канади у сфері надання адміністративних послуг є: 

– процес інтеграції баз даних;

–інтеграція каналів доступу за послугами;

– спрощення процедур;

– інформування щодо доступних послуг; 

–заохочення громадян до самообслуговування, максимальної співпраці між різними органами та рівнями влади; використання нових технологій. 

На даний момент, владою Канади визначено, що розвиток надання послуг через мобільні телефони є більш перспективним ніж через комп’ютери. Розвиток електронного обслуговування вказує на високий рівень розвитку держави і бажання покращити якість наданих послуг і пришвидшення їх надання та полегшення їх отримання.
Дієва політика підвищення ефективності публічного адміністрування реалізована в Канаді, де модернізація системи надання адміністративних послуг здійснюється відповідно до таких принципів: – створення системи надання послуг, спрямованої на задоволення потреб громадян (поділ або об’єднання послуг, реформування регуляторного середовища з метою посилення контролю за бюджетними видатками та підвищення стандартів послуг, відшкодування, за можливості, бюджетних видатків на основі встановлення платного характеру послуг); – запровадження альтернативної системи надання послуг (використання спеціалізованих організацій, делегування функцій із надання послуг іншим організаціям, комерціалізація або приватизація таких функцій); – співпраця (налагодження тісної взаємодії уряду з нижчими рівнями влади, а також із приватним і громадським секторами). Запроваджуючи альтернативні системи надання послуг, канадські урядові органи намагаються обрати найкращі методи виконання адміністративних функцій, використання нових форм співпраці та взаємодії, які б дозволяли досягати цілей, що стоять перед урядом, але водночас робити надання послуг більш прийнятним для клієнтів, раціональним і менш затратним. Крім того, у Канаді процедура надання адміністративних послуг населенню постійно вдосконалюється шляхом реалізації новацій та інших ініціатив. Розроблені новації мають базуватися на пріоритетах удосконалення, що визначаються громадянами (клієнтами), а не адміністративним органом.
2.2 Досвід країн Європи у наданні державних послуг

У країнах Європейського Союзу органи публічної влади розробили та закріпили в нормативно-правових актах стандарти надання послуг ще у 90-х роках минулого століття. Стандарти укладено на підставі принципів, закладених у хартіях – програмах модернізації державного управління, спрямованих на покращення якості державних послуг, прийнятих на початку 90-років у Великій Британії, Франції, Бельгії, інших європейських країнах. Хартії містили опис послуг, стандарти, які застосовують у сфері надання певної послуги; критерії оцінювання якості послуг, механізми оскарження дій публічних службовців 
.

У країнах Європейського Союзу питання щодо надання адміністративних послуг є досить актуальним, тому регулюється відповідною нормативно-правовою базою. Відповідно до цього розроблено концепції та програми, у яких визначаються загальні засади діяльності органів публічної влади щодо надання адміністративних послуг населенню, а також стандарти якості їх надання. Спільна політика держав-членів ЄС щодо розбудови єдиного ринку послуг визначена у положеннях «Білої книги про послуги, що становлять загальний інтерес»
. У даній Книзі визначено роль всіх країн, що входять в ЄС у сприянні розвитку системи надання якісних послуг населенню. 
У європейському законодавстві визначено такі норми регулювання процесу надання адміністративних послуг:

- право на можливість оскарження рішення суб’єктів публічної адміністрації щодо надання чи відмови у наданні певної послуги;

- суб’єктами надання адміністративних послуг є можуть бути як окремі органи публічної влади, так і приватні установи, які мають спеціальний дозвіл на виконання такої роботи;
- зменшуються відмінності між послугами публічного та приватного сектору;

- запровадження процесу децентралізації та делегування прав для прийняття рішень органами місцевого самоврядування
.

З метою отримання громадянином без ускладнень, швидко і, за можливості, в рамках одного візиту адміністративної послуги, ще у 90-х роках ХХ ст. (час «нової моделі управління») в багатьох європейських країнах була розроблена модель єдиного офісу для громадян («one-stop-shop»). Одна з перших країн, яка почала впроваджувати цю модель – Нідерланди
.

Розрізняють декілька моделей надання державних послуг в країнах Європи, що сформувались з урахуванням європейських національних традицій, особливостей розвитку нормативного, інституційного та матеріального забезпечення зазначеної сфери. Серед моделей виділяють: англосаксонську, континентальну, континентальну федеральну, скандинавську, східноєвропейську (рис. 2.1)
.

Рис. 2.1 – Європейські моделі надання державних послуг
Основними представниками англосаксонської моделі є Велика Британія та Північна Ірландія. Значного прогресу в процесі надання адміністративних послуг в електронному форматі було досягнуто Великою Британією. У середині 1990-х років ця країна не була достатньо розвинутою порівняно з іншими країнами щодо інформатизації суспільства. Проте в 2000-х роках уряд збільшив витрати бюджету на розроблення необхідної інфраструктури та прийняття законів щодо створення електронного уряду та покращення якості надання адміністративних послуг. Було об’єднано державні і публічні інтернет-ресурси через перехід до єдиних стандартів обміну та зберігання даних на єдиному державному інтернет-ресурсі Government Gateway. На даний момент, урядовий портал працює за адресою Gov.uk, він призначений надавати різноманітні адміністративні послуги населенню.

Відмінність від канадських сервісів в порталі Gov.uk полягає в тому, що він організований не за моделлю «епізодів життєвого циклу», а на підставі традиційного підходу – відповідно до основних сфер відповідальності держави (охорона здоров’я, освіта, зайнятість, транспорт, податки, туризм, соціальна підтримка тощо), а також цільових груп серед тих хто отримує послуги (батьків, інвалідів, молоді, мігрантів). Крім того, через сервіс населення може отримати інформацію щодо всіх урядових установ країни, які надають адміністративні послуги в різних сферах відповідальності держави: від безпеки подорожей до потреб в спеціальній освіті й послуг в сфері охорони здоров’я. Цей сайт також забезпечує доступ до урядових документів, а також містить посилання на інформацію про треті сторони, які можуть запропонувати додаткову допомогу й підтримку щодо питань, які цікавлять громадян і гостей країни. 

На порталі Gov.uk доступними в електронному вигляді є 794 адміністративні послуги, які надаються центральними органами виконавчої влади й іншими органами публічної влади та національними агенціями, завдяки чому сильно скорочено кількість чиновників, було заощаджено на оренді приміщень для суб’єктів адміністративних рішень і зменшено використання канцтоварів. Починаючи уже з 2005 р. фізичним і юридичним особам було надано доступ до широкого переліку державних служб за допомогою Інтернету. На державний ресурс було перенесено понад 13 тис. паперових форм і здійснено 5 млрд операцій за участю понад 600 різних органів влади. Персоналізована ідентифікація дає змогу безпосередньо з дому подавати заяви про прийом дітей до школи, оформляти соціальну допомогу, платити податки тощо
.

Створення порталу Gov.uk дало можливість британському уряду перевести значну кількість адміністративних послуг, що надавались через відповідні органи влади чи інші установи, перевести в електронний режим. Таким чином, досвід Великої Британії показує, що система надання адміністративних послуг за принципом «єдиного вікна» досить ефективно функціонує та користується значним попитом. Водночас, така система продовжує еволюціонувати в напрямі повного переходу на використання електронних ресурсів надання адміністративних послуг. 

Водночас багато розвинутих країн, зокрема і Велика Британія запровадили систему оцінювання якості надання адміністративних послуг, що ґрунтується саме на очікуваннях та уподобаннях споживачів. Основою такої оцінки є проведення соціологічних досліджень (опитувань, анкетувань, інтерактивних голосувань тощо) серед потенційних споживачів тієї чи іншої послуги. Головною метою таких досліджень є визначення очікувань споживачів послуг, які стають підставою для оцінювання якості послуг і встановлення стандартів роботи адміністративних органів, що надають послуги
 [с. 188].
Головними представниками континентальної моделі надання адміністративних послуг є Франція, Італія, Іспанія, Португалія, Бельгія. Цікавим для України є досвід Франції в наданні адміністративних послуг і підвищенні якості. Історія розвитку системи надання публічних послуг Франції та покращення взаємовідносин органів які надають публічні послуги та споживачів цих послуг складається з таких етапів: 

–80-ті рр. минулого століття – створення «кружків з якості»(груп людей які контролюють якість надання послуг); 

–1989 р. – розроблення циркуляра про відновлення надання державних послуг, що включає діяльність у сфері «політики організації прийому громадян і надання послуг споживачам»; 

–1992 р. – створення Хартії про державні послуги; 

–1994 р. – цей рік був названий міністром державної служби «роком покращення якості прийому громадян»; 

–1995 р. – розроблення циркуляра про державну реформу у сфері вдосконалення аналізу потреб і очікувань громадян; 

–2000 р. – видання Міжміністерським Комітетом з питань реформи держави директив щодо якості послуг. Підвищення якості послуг здійснювалося шляхом регулярного оцінювання існуючої практики їх надання та самої системи управління.

У державі створені відповідні інноваційні Центри публічних служб, у межах яких зосереджено надання певного переліку послуг, що належали до компетенції різних установ: органів місцевого самоврядування та приватних організацій, що працюють за державним замовлення, державних агентств, соціальних органів.

Для оцінювання та підвищення якості надання публічних послуг у Франції було проведено кілька значних експериментів. При цьому були виявлені фактори, що сприяють запровадженню нових підходів до питань якості: 

– діяльність у частково конкурентному середовищі; 

– тиск громадськості (так звана «харчова безпека»); 

– близькість до споживача (соціальна безпека, Національне агентство зайнятості (ANPE)); 

– система довіри (податкові відомства), необхідна для діяльності міністерств, що перебувають у підпорядкуванні Президента Французької республіки; 

– наявність коштів на питання, пов'язані з якістю. Також були виявлені перешкоди на шляху запровадження нових підходів з підвищення якості послуг: 

– слабкий зв'язок з вищими рівнями ієрархії органів влади;

– відсутність спеціальних управлінських навичок і знань у сфері підвищення якості послуг; 

– недостатня увага до проблем споживачів і оцінювання досягнутих результатів.

На цей час у Франції створена Хартія «Маріанна», яка конкретно займається підвищенням якості обслуговування громадян. Принципи та концепції діяльності Хартії такі: 

– послідовне продовження розпочатої діяльності з обов'язковим використанням досягнутих результатів; 

– колегіальність процедур й узгодження рішень між міністерським керівним комітетом, на засіданнях за узгодженням на національному рівні; 

– вибір типової Хартії з питань прийому громадян: загальна база зобов'язань, що стосуються різних форм прийому громадян, або об'єднана типова Хартія, що пристосовується до всієї розмаїтості завдань і послуг. Усі інформаційні матеріали про діяльність Хартії розповсюджуються на національному рівні.

У Франції на сьогодні функціонує 1650 служб, які користуються послугами Хартії, і відкрито 800 точок для прийому громадян. Цікавим є те, що задля покращення у сфері надання адміністративних послуг введено конкурс на різноманітні інновації в цій сфері. Конкурсний процес здійснюється щорічно, починаючи з 2003 р. Кожен рік проходить від 90 до 100 кандидатур від представників державних органів, різноманітних об'єднань. Переможці конкурсу визначаються комісією. Як подальший крок щодо підвищення якості послуг у 2003-2004 рр. у Франції створено Комісія з питань якості державних послуг. Це незалежна комісія, до складу якої входять високопоставлені службовці, які мають взаємодоповнюючі точки зору. До їх компетенції входить внесення пропозицій щодо формування політики уряду з питань якості.

Також було створено єдиний інтернет-портал французької адміністрації, який надає доступ до великого переліку інформації для населення. Було створено Міжвідомчу агенцію з розвитку електронного урядування ADAE, почало працювати Головне управління з держаної модернізації, метою якого є розвиток електронних технологій надання адміністративних послуг.
Надання адміністративних послуг через електронні ресурси у Франції набуває все більшого поширення. Для цього відкривають та розвиваються нові електронні портали, серед яких популярними є:

- Портал Service-Public.fr. Це державний Інтернет-портал, якій діє з жовтня 2000 р. Він пропонує користувачам посилання на сайти із суспільною інформацією, а завантажити в онлайн більш ніж 1 тис. офіційних форм, довідок та ін. На початку 2001 р. офіційно відкритий розділ урядового порталу з назвою «Телесервіси», який надає своїм відвідувачам прямий доступ до 80 видів соціально орієнтованих онлайн сервісів, включаючи оплату всіх видів комунальних послуг, оформлення заявок на матеріальну допомогу, реєстрацію в органах працевлаштування, пенсійного забезпечення й соціального страхування, одержання довідок в установах внутрішніх справ, оперативний зв'язок з підрозділами охорони громадського порядку й службами МНС та ін. 

- Портал Mon.service-public.fr. Цей новий портал буде побудований у формі діалогу, дозволяючи користувачу не тільки в електронному вигляді заповнювати, відправляти усі державні форми (бланки), але і наступне просування їх особової справи (послуги) до повного виконання та отримання результату. Тобто портал забезпечить особистий доступ до багатьох державних послуг, доступних в онлайн режимі. Кожна юридична й фізична особа зможе відкрити власний окремий електронний «рахунок» і з його допомогою регулювати свої взаємини з різними державними органами й здійснювати з ними всілякі фінансово-економічні операції. Портал також можна буде використати, наприклад, для реєстрації дітей для навчання у школах і сплати податків, отримання свідоцтва про народження
. Таким чином, електронний уряд Франції побудований за принципом управління взаємодією з клієнтами розвивається, на думки фахівців, прискореними темпами. Державні портали стають усе більш популярними, однак розкриття їх потенціалу стримується через недостатню координацію між відомствами.
До континентальної федеральної моделі відноситься Німеччина, Австрія та Швейцарія. До прикладу, у Німеччині створено офіси для громадян («універсами послуг»), через які надаються послуги населенню. Такі універсами сформовані на ідеї перетворення органів влади на заклади з надання послуг за моделлю єдиного офісу. Особлива увага приділяється спрощенню окремих процедур, які реалізовуються через інтернет портали.
Федеративна республіка Німеччина характеризується як розвинута демократична країна з широко розвинутим місцевим самоврядуванням. На даний момент, правовий статус органів місцевого самоврядування, порядок їх утворення та функціонування визначається в першу чергу конституцією та законодавством окремих земель. Організація влади в землях Основним законом не регулюється. Організація влади визначена в конституціях цих земель, в яких існує суттєва схожість, хоч і існують певні відмінності. Як наслідок, структура цих органів і їх компетенція досить суттєво відрізняється в різних землях Німеччини. Основна одиниця політико-територіальної організації земель це общини. Нижче йдуть громадські союзи. В рамках встановлених законом сфери своїх завдань ці громадські союзи також мають право самоврядування.

Для того щоб громадяни могли швидко і без ускладнень, з можливо тільки одним візитом отримати потрібні адміністративні послуги, було розроблено модель єдиного офісу для громадян. Коли цю новацію запроваджували у ФРН, то там активно вивчали досвід Нідерландів. Ці офіси утворювались значно повільніше у великих містах ФРН, ніж у малих. Хоча, в Берліні створили уже 46 цих офісів
. Через відсутність спеціального законодавства, урядових програм, створення цих офісів було покладено на муніципалітет. Більшість міст створювали ці установи враховуючи інтереси та потреби місцевих жителів, тому такі офіси мають свої особливості в різних регіонах. В загальному їх функціонування є дуже важливим для покращення роботи місцевої адміністрації саме з питань взаємодії з населенням, оскільки через такі офіси відбувається до 80% усіх контактів між адміністраціями та фізичними і юридичними особами.

Кожен офіс сам формує той перелік послуг, які він буде надавати. У ФРН цей пакет включає в себе послуги, які часто користуються попитом і на надання яких не потрібно великих витрат часу. Потрібно постійно переглядати цей перелік послуг для можливості інтегрувати в нього послуги, які надають інші структури (наприклад, консультаційні пункти для пенсіонерів тощо). Як правило, 80 % послуг складають видача паспортів, різноманітних посвідчень, реєстрації, перереєстрації, надання податкових карток. Офіси, які розташовані в середніх і малих містах, за відсутності служби реєстрації транспортних засобів можуть надавати послуги цієї організації. Можливість надавати послуги цієї організації здійснюється на основі адміністративної угоди. Ще 20% послуг складають надання довідок, консультацій, видача формулярів заявок до інших служб, засвідчення документів, бюро загублених речей, продаж квитків та мішків для сміття, інформування туристів, надання інформації від інших структур, продаж карт, книг, та іншого.

Варто звернути увагу на те, що в цих офісах не надають ніяких соціальних послуг, дозволів на будівництво та реєстрацій актів цивільного стану, через те, що по законодавству за соціальні питання повинна відповідати держава, і те, що в цих офісах діє акцент на швидке надання послуг. Специфікою Німеччини є те, що для соціальних послуг та послуг у сфері будівництва існують інші, спеціальні установи для надання цих послуг. 

Публічне управління в скандинавських країнах історично було сильно децентралізовано і засноване на принципі консенсусу, тому адміністративними послугами з самого початку займалась місцева влада, якій широко сприяла розвинена структура громадянського суспільства. 

Швеція – приклад скандинавської моделі соціальної держави, для якої характерні універсалізм і рівність у наданні публічних послуг, а також публічна відповідальність за соціальний добробут і консенсусний стиль правління
. Завдяки своїй активній політиці у сфері зайнятості, Швеція в післявоєнний період досягнула практично повної зайнятості. Муніципальні органи Швеції являються центральною ланкою у сфері надання послуг у сфері освіти й соціального забезпечення.

В 1909 році Норвегія стала першою країною в світі, яка ввела систему сімейного соціального страхування працівників, без додаткових страхових внесків. Агентством державного управління й електронного уряду (Difi) розроблено інструмент пошуку – Norge.no, який допомагає норвежцям отримати різноманітні види адміністративних послуг, прикладом є те, що можна: замовлення європейської карти медичного страхування, перевірка, зміна або відправлення податкової декларації; змінити свого лікаря; отримати послуги, пов'язані з життєвими ситуаціями – смерть і спадщина, розлучення, наявність дитини, переїзд, одруження тощо. Існує система безпечних електронних скриньок, що дозваляє громадянам спілкуватись з органами влади. Для того щоб створити безпечну цифрову поштову скриньку, громадяни повинні мати електронний ідентифікатор і мати свою цифрову контактну інформацію, зареєстровану в норвезьких державних базах даних.
2.3 Особливості функціонування східноєвропейської моделі надання державних послуг
Показовим прикладом для України щодо надання адміністративних послуг є досвід Польщі. У цій країні формування єдиної системи надання публічних послуг населенню пов’язане з адміністративно-територіальною реформою. Вона почала проводитись у Польщі ще наприкінці в 1990-х років й одним з основоположних пунктів мала саме перерозподіл функцій з надання адміністративних та інших базових послуг саме в бік територіальної громади. 
Наразі місцеве самоврядування визнано важливим елементом системи публічного управління у Польща. Тут існує поділ схожий на український: регіональний та місцевий рівень, в яких відсутня ієрархічна залежність. Характерною є максимальна автономізація місцевого самоврядування у вирішенні місцевих питань, однак при цьому прослідковується доволі часта практика міжмуніципальної співпраці. Це пов'язано з потребою у вирішенні спільних питань сусідніх територіальних громад. Фактично одним з основних завдань місцевого самоврядування визначено забезпечення процесу надання послуг територіальній громаді.

Серед цих послуг такі: комунальні, до яких відносяться енергозабезпечення, організація транспортних перевезень, водопостачання та водовідведення, утримання зеленого господарства, доріг тощо; соціальні, серед яких основними є соціальна допомога, питання ринку праці, безпека, навчання, охорона здоров'я; адміністративні. Цікавим також є те, що органи місцевого самоврядування відповідають за організацію процесу надання цих послуг населенню, однак не мусять займатись їх наданням самостійно. Завдяки цьому місцеве самоврядування шляхом підписання контрактів з неурядовими організаціями передає їм безпосередню реалізацію.
На противагу тому, що раніше для отримання адміністративної послуги слід було ходити по багатьох кабінетах, після того, як з'явились відповідні "універсами послуг", процес звернення для споживача скоротився до відвідування лише одного кабінету протягом невеликого часу. Прогресивним стало розмежування процесу прийняття звернень від споживачів й безпосередньої роботи над вирішенням справи та прийняттям владно-управлінського рішення
. Така організація механізму надання адміністративних послуг дала змогу забезпечити мінімізацію контакту між громадянином та чиновниками, що дозволило позбутися корупції та перешкоди у вигляді зацікавленості чи незацікавленості виконавця. Наступним інноваційним кроком стало введення інноваційних технологій, зокрема, надання споживачам електронних послуг, що значно зменшує, а в окремих випадках взагалі виключає використання паперових носіїв.

Починаючи з 2004 р. Польща імплементує правовий доробок та адміністративні механізми Євросоюзу. Це знайшло відображення в програмі “Приязна адміністрація”, яка відіграє значну роль у побудові позитивного іміджу польської публічної служби та слугує рамкою для низки ініціатив. Програма зорієнтована на органи влади всіх рівнів, які прагнуть спрямовувати свої дії на створення приязних відносин з клієнтами і впровадження новітніх методів обслуговування громадян. 

Оцінка надання адміністративних послуг у Польщі ґрунтується на впровадженні системі управління якістю, котра виражається у таких принципів: формування кадрового складу на основі широкої компетентності та високого рівня кваліфікації виконавців; надання адміністративних послуг громадянам відповідно до визначених законодавством принципів роботи органів місцевої влади; розробка ефективних механізмів управління інформаційними потоками; побудова системи із гнучкими структурою та розподілом функцій
.

Для органів територіального самоврядування Польщі одним з основних завдань є забезпечення надання адміністративних послуг для мешканців. Організацію надання адміністративних послуг можна розглянути на прикладі столиці. Варшава поділяється на 18 районів, які мають назву «дільниці» (пол. «dzielnica»). Створення системи Відділів Обслуговування Мешканців (англ. – Resident Service Departments) було заплановано в усіх районах міста задля забезпечення мешканцям належної якості послуг та прискорення адміністративних процедур. Зазначені Відділи створено як установи, де кожен мешканець Варшави має можливість легко вирішити свої питання, зокрема, щодо обміну ID-карток, реєстрації транспортного засобу, отримання ліцензії.
Такі відділи пропонують споживачам надійні, кваліфіковані та швидкі послуги: якщо раніше споживачам потрібно було відвідати декілька кабінетів у приміщенні установи, то зі створенням Відділів адміністративні процедури було значно спрощено. На сторінках інтернет-ресурсу містяться бланки документів для звернення до будь-якого з локальних Відділів у дільницях. Окрім того, на сайті наявна повна контактна інформація про ці дільничні Відділи; встановлені стандарти обслуговування споживачів, сторінка загальноміського Центру Обслуговування мешканців; перелік справ; нормативна база (список нормативно-правових актів у сферах архітектури і планування, транспорту, зв’язку, фінансів, місцевого самоврядування, господарської діяльності, економіки, геодезії і кадастру, справ щодо подання скарг і висновків, публічної інформації та адміністративної процедури); також зазначаються засоби зв’язку з іншими установами, у вільному доступі на сайті перебуває програмне забезпечення, необхідне для оптимального використання його ресурсів
. Також, утворено загальнодержавний інформаційний веб-ресурс – «Бюлетень публічної інформації» (Biuletyn Informacji Publicznej скорочено – BIP). Його було створено з метою загального доступу до інформації в електронному вигляді.
Прикладом розбудови сучасного механізму надання адміністративних послуг з використанням новітніх технологій можна вважати Естонію. Одним з першочергових завдань для держави після отримання незалежності стало подолання радянської спадщини, ліквідація бюрократизму й надмірної кількості документів, що передбачали безпосереднє спілкування споживачів адміністративних послуг із суб’єктами надання адміністративних послуг. Результатом стало впровадження у державі так званого проекту "Електронна Естонія". Для цього слід було переглянути й оптимізувати чисельний перелік послуг, а також створити централізовану базу цій основі. У той же час відбулося введення в дію центрів надання послуг за принципом "єдиного вікна", що дало можливість автоматизувати процес обслуговування фізичних та юридичних осіб. У наслідок цього органами публічного управління було отримано дієвий інструмент обслуговування громадян в електронному вигляді й процедури стали займати значно менше часу. 

Зараз для громадян Естонії стало звичною справою отримання адміністративних послуг в електронному вигляді, що регламентується відповідною виваженою нормативно-правовою базою. Показовим визначають те, що електронні процедури прирівнюються до стандартних процедур, котрі проходять через особисті контакти й паперовий документообіг. У створенні сучасної електронної системи в Естонії фундаментальним елементом новацій була електронна ID-карта. Ця карта стала обов'язковим документом для ідентифікації особистості громадянина. В цьому документі знаходиться спеціальна мікросхема, на якій розміщено інформацію стосовно його власника, ідентифікатор особистості та власний електронний підпис. Така ID-карта забезпечена високим рівнем захисту, до того ж вона дає можливість громадянину скористатися різноманітними Інтернет-сервісами, котрі значно спрощують сервісне забезпечення. Фактично це заміна звичного паспорта, що забезпечує налагодження взаємин громадянина із органами влади та дозволяє отримати доступ до органів публічного управління та різноманітних державних послуг. Слід відмітити й залучення до процесу надання адміністративних послуг електронних гаджетів, зокрема, мобільних телефонів, через які дається доступ до послуг за умови підтвердження особистості шляхом введення власного пін-коду
.
Беззаперечним досягненням естонської системи публічного управління можна вважати, що в державі забезпечується максимальна підтримка бізнес ідей активної частини населення. Тим самим забезпечується доволі успішний розвиток економіки та високий рівень задоволеності населення. Будь-яка особа, котра бажає зайнятися підприємницькою діяльністю, може обійтись без довготривалої паперової тяганини та зареєструватися дистанційно через інтернет. Як відмічає Н.В.Васильєва, скориставшись спеціальним Інтернет-сайтом громадянин Естонії може провести реєстрацію фірми всього за 18 хвилин. Саме такий час потрібен, щоб нова фірма з'явилася у реєстрі податкової служби, а також інших інституцій. Єдине, що потрібне для проведення реєстрації, це наявність у підприємця ID-картки
. 
До того ж запроваджується практика реєстрації бізнесу через мережу Інтернет громадянами інших країн Європейського Союзу. Використання новітніх технологій естонських підприємців сягає стовідсоткової відмітки, більше шістдесяти відсотків мають власні сторінки у мережі Інтернет, сорок відсотків завдяки мережі отримують та сплачують рахунки. Цифровий підпис дає можливість дистанційно оформити усі потрібні документи під час реєстрації підприємницької діяльності. Також за допомогою електронних документів декларуються майже усі податки й перевіряється задекларована інформація, за потреби робляться необхідні зміни чи доповнення. Разом з тим, використовуючи мережу Інтернет, можна проводити пошук необхідної нерухомості та багато чого іншого. Поряд з використанням новацій для бізнесу в Естонії приділяється значна увага послугам для пересічних громадян. Серед них дослідниками виділяють такі: 

– E-поліція – отримання через електронну пошту квитанцій на оплату штрафів за порушення правил дорожнього руху; 

– E-школа – електронний щоденник, який дозволяє налагодити зв'язок шкільної адміністрації з батьками учнів, включає розклад занять, отримані учнями оцінки, а також домашні завдання; 

– E-депозитарій – централізований реєстр усіх акціонерних товариств у країні та цінних паперів; 

– E-пенсія – електронна система обслуговування фізичних осіб з питань отримання пенсій, вибору пенсійних фондів, обмін звітністю тощо; 

– ID-білет – сервіс продажу квитків на муніципальний транспорт, відвідування закладів культури тощо
;
– Е-рахунки – єдиний портал, інтегрований з іншими середовищами, де підприємства розміщують рахунки постачальників і покупців послуг та їх історію;

– Е-квитанція – єдиний портал, що забезпечує зв'язок з банками та продавцями;

– Е-вибори – процедура голосування здійснюється через Інтернет
.

Загалом, аналіз естонського досвіду дозволяє говорити про низку корисних результатів надання адміністративних послуг в електронному вигляді. Сюди можна віднести, перш за все, вільний доступ споживачів до послуг у будь-який час з будь-якого місця, де є доступ до Інтернету. Особливо це є корисним для осіб, котрі за об'єктивних причин не мають можливості особисто відвідати відповідний орган публічного управління за отриманням послуги. Не останнє місце у позитивних результатах електронного врядування займає значна економія фінансів та часу. Збирання усієї необхідної інформації в одній базі створює умови для зручності сервісної діяльності. 

Розбудову сучасного механізму надання адміністративних послуг у Болгарії було розпочато наприкінці 1990-х років після прийняття "Стратегії створення сучасної адміністративної системи Республіки Болгарія". Цим нормативно-правовим актом було зазначено необхідність підвищення якості надання адміністративних послуг населенню через впровадження механізмів ринкової економіки; делегування приватним структурам повноважень з обслуговування споживачів за умов збереженні контрольних функцій органів публічної влади; введення в дію новітніх технологій та забезпечення якості обслуговування. У цей же час розпочинається впровадження системи надання послуг за принципом "єдиного вікна" з метою створення сприятливих умов для задоволення потреб споживачів адміністративних послуг. 

Вже у 2002 р. уряд Болгарії затверджено "Концепцію покращення адміністративного обслуговування в контексті принципу "Єдине вікно". Даним документом регламентувалися наступні напрямки діяльності: створення загальної стратегії розвитку системи надання адміністративних послуг; вироблення загальних принципів функціонування універсаму послуг; забезпечення сприятливих умов для розбудови ефективної міжвідомчої комунікації; полегшення умов для ведення бізнесу; введення в повсякденну практику органів влади електронного врядування. Вартими уваги можна вважати визначені у Болгарії базові стратегічні принципи надання послуг: формування взаємин із споживачами на основі люб'язності, чесності й порядності; повної відкритість та прозорість, забезпечення поінформованості споживачів послуг; проведення опитувань та консультацій фізичними та юридичними особами, які стали споживачами адміністративних послуг; забезпечення зворотних зв'язків зі споживачами та проведення подальшого визначення ступеня задоволеності споживачів; введення в дію різних каналів надання адміністративних послуг; комплексні дії та співпраця із вдосконалення механізму надання послуг; проведення стандартизації в даній сфері, популяризація цього серед споживачів та публікація результатів роботи за новими стандартами; систематичний моніторинг та оцінювання якості наданих послуг
. 

У тому ж 2002 році була прийнята "Стратегія електронного уряду", а також наступне започаткування діяльності Міжвідомчої ради по координації дій з удосконалення адміністративного обслуговування й створення електронного уряду. Відповідно стрижневої мети цієї Стратегії було розпочато організацію електронного врядування як складової комплексного процесу інтеграції до Європейської Співдружності та формування системи публічного управління сучасного типу. Серед базових умов реалізації стратегії виділяються наступні: 

– наявність політичної волі у керівництва країни; 

– визначення джерел фінансування та відповідних витрат; 

– розповсюдження серед громадськості інформації щодо необхідності розвитку системи надання електронних послуг; 

– організація підготовки кваліфікованих спеціалістів для належного функціонування електронного врядування; 

– залучення до реалізації технічного вдосконалення професійних спеціалістів у відповідній сфері. Відповідно цього було визначено наступні напрями розвитку сервісної діяльності органів публічного управління: 

– у взаємодії з громадянами — забезпечення широкого доступу до послуг за допомогою як стандартних засобів, так і нових технологій, здатних допомогти громадськості отримати послуги в повному обсязі; 

– у взаємодії з бізнесом — проведення оптимізації процесів взаємодії органів публічного управління та різних суб'єктів господарської діяльності;

 – у взаємодії з іншими органами влади 

– розвиток інформаційних технологій на державному, регіональному та місцевому рівні для ефективної взаємодії інституцій, що задіяні у процесі надання адміністративних послуг; 

– налагодження сприятливих умов роботи виконавців, забезпечення стабільної мотивації до бездоганного виконання своїх обов'язків. 

В більшості ж нових країн-членів ЄС (Латвія, Чехія, Угорщина) є прийнятими і діють закони «Про місцеві органи влади», згідно з відповідними положеннями яких органи місцевого самоврядування мають право самостійно вирішувати питання і потреби місцевого значення, а також шляхом організації і фінансування процесів і процедур надання муніципальних послуг. Для прикладу, Законом Латвії «Про місцеві органи влади» однією з головних функцій передбачено надання якісних муніципальних послуг населенню, а законодавство більшості країн ЄС розмежовує муніципальні послуги за критеріями: обов’язкові – необов’язкові. При цьому органи самоврядування наділені правом вирішувати питання щодо надання і фінансування послуг, які не передбачені законом. Так, у Польщі муніципалітети задовольняють потреби місцевого населення через надання окремих послуг на місцевому рівні (транспортне обслуговування, вивезення сміття тощо) або укладають угоди щодо надання цих послуг з приватними підрядниками.

РОЗДІЛ 3

НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ НАДАННЯ ДЕРЖАВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ З УРАХУВАННЯМ ЗАРУБІЖНОГО ДОСВІДУ
3.1 Аналіз діяльності ЦНАП в Україні сформованої за прикладом «універсаму послуг»
Процес децентралізації, який розпочався в Україні декілька років тому та досить активно реалізовується на сьогодні, передбачає формування так званої мережі центрів надання адміністративних послуг, що формуються з урахування зарубіжного досвіду. 
З ухваленням Закону України “Про адміністративні послуги” (2012 р.) розпочався третій етап (формування) розвитку системи надання адміністративних послуг
. Законом було визначено, що суб’єкт надання адміністративної послуги це орган виконавчої влади, інший державний орган, орган влади Автономної Республіки Крим, орган місцевого самоврядування, їх посадові особи, уповноважені відповідно до закону надавати ці послуги. Крім того зазначено, що суб’єктами звернення є фізичні та юридичні особи, які звертаються за отриманням таких послуг. Ці суб’єкти і є системоутворюючим елементом, оскільки саме задоволення інтересів фізичних та юридичних осіб у реалізації їх прав на отримання таких послуг є важливою метою діяльності та певної взаємодії багатьох органів влади різних рівнів. 
Для того, щоб покращити якість адміністративних послуг визначено потребу утворення центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП) як постійно діючих робочих органів або структурних підрозділів виконавчого органу міської ради або Київської, Севастопольської міської державної адміністрації, районної, районної у містах Києві, Севастополі державної адміністрації, в яких надаються адміністративні послуги через адміністратора шляхом його взаємодії з суб’єктами надання таких послуг
.

Передбачено, що фізичні та юридичні особи звертаються до відповідальних за надання послуг органів влади особисто або через ЦНАП чи через Єдиний державний портал адміністративних послуг (останній ще у повному обсязі не сформований та працює у тестовому режимі). Адміністратори ЦНАП або Єдиний державний портал адміністративних послуг надсилають отримані від заявників документи безпосередньо органу влади, відповідальному за надання послуги, здійснюють контроль за її своєчасним наданням та забезпечують передачу результату послуги її замовнику
.
Також адміністратори ЦНАП в процесі надання послуги можуть здійснювати взаємодію з іншими органами влади та установами з метою підготовки необхідних документів для отримання послуги. Різні органи влади здійснюють між собою взаємодію з обміну інформацією: з надання адміністративних послуг; з відповідних власних баз даних; з формування Реєстру адміністративних послуг; з формування звітності з питань надання таких послуг та здійснення контролю за додержанням прав громадян у цій сфері тощо. Порядок та спосіб взаємодії між всіма елементами системи визначається технологіями надання адміністративних послуг та організацією процесів надання адміністративних послуг
.
У спрощеному вигляді ЦНАП – це приміщення та працівники, що здійснюють прийом суб’єктів звернень. За українським законодавством, такі працівники – це адміністратори, які приймають заяви від суб’єктів звернень, передають отримані документи на опрацювання суб’єктам надання адміністративних послуг, а потім повертають суб’єктам звернення результати наданих послуг. ЦНАП великого міста, як правило, включає в себе також працівників першого контакту (рецепцію), де здійснюється загальне інформування відвідувачів та надання допомоги у реєстрації в системі керування чергою. Обидва вищеописані умовні групи персоналу ще називають «фронт-офісом» – частиною ЦНАП, у якій відбувається контакт суб’єктів звернення з працівниками органу влади. В принципі саме фронт-офіс в Україні і є ЦНАПом для споживачів послуг. Загальна структура ЦНАП (рис. 3.1):

· «Фронт-офіс»: 
• рецепція / інформаційний пункт;
• зона очікування;
• прийом заяв відвідувачів;
· «Бек-офіс»:
• опрацювання справ (фахові підрозділи, органи);
• телефонна довідка, робота з поштою;
• тематичні (фахові) структурні підрозділи;
• органи з опрацювання справ по суті.
У маленьких інтегрованих офісах на 3-4 робочих місця цей розподіл на фронт-офіс та бек-офіс може бути досить умовним. І окрема рецепція також, як правило, не створюється.

[image: image1.png]BeEHE2=2R
s
Ty, @

Pyka Butpare
Yrumres

Havare

] i

B> M

[Ty Bytbep ofvera ~

& Dovidnyk_2016.pdf - Foxit Reader
KoMmenTapwii  Bag  ®opMa  3auMtWTe  MogenwTscs  Cnpaska  [ononwMTessHo () PacckaxuiTe, WTo XoTuTe caen
T O Crpaunua uenukon j @ [162,67% - @ -D = ya & cauna
T
D O Mo unprte 5] Nosepryre aneso Tl T n
[ Obparwii -, Mawywas Moncsevenssii U3 . Mopcs
paamep 1. IOAOTHaT Buauiyi0 06nacTe ooy (£ MoBepHyTe 810380 | auypcy gaina 0 pOF
Dovidnyk_2016.pdf X
= =
w
BEK-00IC =
25 30HA 0YIKYBAHHS
- >=
L [~
= O Q.
: =

ALMIHICTPATOPK

A 4 (32/103

®POHT-00IC -
(POBOYA 30HA, FEUEMA
30HA OBCNYrOBYBAHHS)

M- B BimE E

O [ [oncx

Berasa

B = @ =

Sla- 1 LA

[®) Bnoxexuuii daiin
1) sanamca i3 AvsioTau K usoBpakenio
3 Avawo u sugeo

Convert PDF
M o omce

162,67%





Рис. 3.1 – Приклад приміщення ЦНАП
Значну частину простору у фронт-офісі займає зона очікування. В зоні очікування повинні бути:
1. Крісла чи дивани;

2. Столики для заповнення анкет;

3. Монітор;

4. Доступ до води;

5. Інформаційний стенд;

6. Дитячий ігровий куток;

7. Закордоном поширена бібліотека;

8. Наявність санітарної кімнати;

Часто у зоні очікування або недалеко від неї можуть надаватись супутні послуги. Надання супутніх послуг (банківські послуги (касове обслуговування); ксерокопіювання; ламінування; фотографування на документи; надання послуг поштового зв’язку; продаж кави, води, інших напоїв; продаж канцелярських товарів тощо).

Не менш важливим для ЦНАП є упровадження системи електронної черги, яка крім інтеграції з програмним забезпеченням ЦНАП, потребує придбання:

- реєстраційного терміналу, що видає номерки;

- великого табло (монітору), що служить для слідкування за просуванням черги. Воно відображає список останніх викликаних клієнтів, також може виконувати інформаційну функцію (відео, фото, бігучий рядок);

- програмного забезпечення.

Електронна система управління чергою дозволяє не лише полегшити вирішення своїх справ відвідувачам, але й уможливлює здійснення об'єктивного контролю за роботою працівників ЦНАП: можна визначити тривалість обслуговування споживача працівником ЦНАП у середньому; середній період очікування відвідувачів; також можна проаналізувати період (періоди), в який ЦНАП відвідує найбільша кількість споживачів; які адміністративні послуги є найбільш популярними тощо
. 

Фактично у фронт-офісі відбувається безпосереднє обслуговування населення, спілкування між адміністраторами ЦНАП та громадянами, які звернулись за відповідною послугою. Відповідно робоче місце адміністратора повинно бути обладнано таким чином, щоб воно було зручним та комфортним для виконання посадових обов’язків. 
Робоче місце - це місце постійного або тимчасового перебування працівника під час виконання ним трудових обов’язків. Кожне робоче місце має ідентифікуватися за номером та має містити персональну інформаційну табличку з інформацією про підрозділ, посаду та ім’я адміністратора ЦНАП; зазначена інформація може розміщуватися і на бейджі адміністратора. Робоче місце поділяється на робочу (оперативну) зону і допоміжний простір. Робоча зона - це ділянка тримірного простору, обмежена зоною досяжності у горизонтальній та вертикальній площинах з урахуванням повороту робітника на 180° та переміщення його вправо і вліво на один-три кроки. У цій зоні розміщуються знаряддя праці, які постійно використовуються у роботі. Окрема площа складає допоміжну зону, де розташовуються предмети, які використовуються рідше. Простір, обмежений уявною дугою, окресленою кінчиками пальців повністю витягнутої руки при її обертанні у плечовому суглобі, називається зоною максимальної досяжності в горизонтальній та вертикальній площинах
.

Що ж до бек-офісу, то його структурними частинами є: 

1. Кабінети. Закрита частина Центру слугує виключно для обробки документів, пошти, зберігання документів, справ, розміщення архіву тощо. Вхід до закритої частини Центру суб’єктам звернення забороняється.

2. Архів.

3. Серверна.

4. Зона для проведення нарад.

5. Кімната відпочинку персоналу.

6. Технічні приміщення.

Як раніше було зазначено, Центр надання адміністративних послуг - це постійно діючий структурний підрозділ органу місцевого самоврядування або місцевої державної адміністрації, що зазначені у частині другій цієї статті,  в якому надаються адміністративні послуги згідно з переліком,  визначеним відповідно до законодавства.

За 11 років своєї роботи тут напрацьовано чимало досвіду щодо організації надання адмінпослуг, а особливо щодо використання сучасних інформаційних технологій. Нині тут надають 300 адміністративних та дозвільно-погоджувальних послуг. Прикметно, що досить багато адміністративних послуг можна замовити онлайн, не звертаючись до Центру, а зайшовши на сайт www.cnap.if.ua
. Також є інші електронні сервіси, які дозволяють людям доступно, швидко і без проблем отримувати послуги. На сьогодні тут працює і персональний кабінет мешканця, і код зворотного зв’язку, за допомогою якого людина може перевірити стан розгляду своєї адміністративної послуги, і система смс-інформування. Без перебільшення, вражає система реєстрації на прийом, згідно з якою кожен відвідувач за два тижні наперед може планувати свій візит до ЦНАПу, вибравши конкретні день і годину.

ЦНАП в Івано-Франківську було відкрито 6 жовтня 2010 р. на вулиці Незалежності, 9. У ЦНАПі було створено комфортні умови для перебування людей з обмеженими можливостями, пандус, почала функціонувати каса банку для сплати адміністративних послуг, надають супутні послуги (копіювання, сканування, та виготовлення печаток). Центр надання адміністративних послуг постійно удосконалює свою роботу, розширює спектр послуг, забезпечує комфортне перебування відвідувачів у Центрі та високу якість обслуговування. Зокрема оновлено зону очікування для відвідувачів
. У січні 2016 р. місцева влада запустила мобільний додаток «SmartSMS». Також було запроваджено:

· «електронну система регулювання чергою» – забезпечення рівності та доступності громадян до отримання адміністративних та дозвільних послуг
;
· «попередній запис на прийом» – можливість записатися на прийом до адміністратора, державного адміністратора чи державного реєстратора на зручний для себе день та час з вибором днів на два тижні наперед;
· «код зворотного зв’язку» – кожен відвідувач при отриманні адміністративної чи дозвільної послуги отримує супровідну картку з кодом зворотного зв’язку і на сайті ЦНАП може перевірити стан виконання адміністративної чи дозвільної послуги у режимі реального часу;
· «sms – інформування» – кожен відвідувач, який при замовлені адміністративних чи дозвільних послуг вказав номер свого мобільного телефону, безкоштовно отримує смс – повідомлення про готовність послуги. Послуга поширюється на всіх операторів мобільного зв’язку;
· «мобільний Івано-Франківськ» – додаток для мобільних телефонів, за допомогою, якого можна отримати всю довідкову інформацію про Івано-Франківськ, а також інформацію про послуги, які надаються у ЦНАП, перелік необхідних документів, перевірити стан виконання послуг за допомогою коду зворотного зв’язку;
· «онлайн консультація» – сервіс офіційного сайту Центру надання адміністративних послуг, за допомогою якого мешканці міста в режимі реального часу можуть консультуватись з питань надання адміністративних чи дозвільних послуг в режимі чат-зв’язку, без відвідування Центру. Якісно надана консультація є важливою складовою подальшого отримання адміністративної чи дозвільної послуги
;
· «надання адміністративних послуг в режимі онлайн за технологією BankID». З 1 серпня 2015 р. жителі Івано-Франківська отримали змогу замовити п’ять послуг в режимі онлайн без відвідування ЦНАПу. Громадяни можуть отримати результат отриманної послуги на електронну пошту або забирають оригінал документа особисто у Центрі надання адміністративних послуг після того як отримуєш смс-повідомлення про виконання та пред’явлення документа, що посвідчує особу. 

У квітні 2016 р. – після ліквідації Обласного дозвільного центру ОДА, між виконкомом міської ради та обласною державною адміністрацією було укладено Меморандум про взаємне співробітництво у сфері спрощення процедур надання адміністративних послуг. Було розпочато співпрацю з Держінспекцією сільського господарства та обласним управлінням лісового та мисливського господарства, Управлінням екології та природних ресурсів ОДА та головним управлінням Держгеокадастру
. В травні 2016 р. було добавлено ще 6 послуг від Управління Державної архітектурно-будівельної інспекції України в області та Управління Держпраці в області, які раніше надавались виключно жителям міста, тепер надаються усім жителям області. 

Також було відкрито три територіальні підрозділи:

· 25 травня 2016 р. – відкрито територіальний підрозділ ЦНАП у мікрорайоні «Пасічна» (вул. Галицька, 124 А).

· 29 серпня 2016 р. – відкрито територіальний підрозділ ЦНАП на вулиці Гетьмана Мазепи, 185.

· листопад 2016 р. – відбулося відкриття територіального підрозділу ЦНАП м. Івано-Франківська у мікрорайоні «КАСКАД» (вул. Івана Павла ІІ, 4 ).

Для покращення якості роботи ЦНАПу, він, в своїй роботі використовує «універсам послуг» – програмне забезпечення, для реєстрації певного переліку адміністративних послуг, архівування документів на кожну адміністративну та дозвільну послуг. Щомісяця, в ЦНАПі проводять моніторинг надання адміністративних послуг, відвідувачі ЦНАПу після обслуговування, використовують талон для оцінки якості надання послуг шляхом вкидання його в одну з двох ємностей «Задоволені якістю обслуговування» та «Не задоволені якістю обслуговування». Відвідувачі ЦНАПу також можуть оцінити якість обслуговування та надання адміністративних послуг на офіційному сайті ЦНАП м. Івано-Франківська, через сервіс «Онлайн консультацій» та за допомогою мобільного додатку «Мобільний Івано-Франківськ». З 01.01.2020 по 31.12.2020 року, якість надання адміністративних послуг оцінило 20600 відвідувачів з яких, позитивно- 20329, негативно – 271.

Якщо говорити про послуги, які надає ЦНАП, то можна поглянути на статистику і побачити, які послуги користуються найбільшою популярністю. Звертаючись до офіційної статистики, то станом на 31.12.2020 року, надано 104157 послуг. За допомогою офіційного сайту ЦНАПу, було надано 9359 онлайн послуг. Кожна 5-та послуга, надана Івано-Франківським ЦНАПом – реєстрація місця проживання. Це найпопулярніший сервіс, яким користуються понад 13 тис. мешканців міста щорічно. Дані свідчать про позитивний природний та міграційний приріст населення
. Однією з популярних послуг, є оформлення паспортів громадянина України у формі ID-картки та паспорт громадянина України для виїзду за кордон. За 2020 рік, було видано 3840 і 3321 документів відповідно. З 01.06.2020 року в Центрі надання адміністративних послуг, почали видавати транспортні картки «Галка». Станом 12.11.2020 року ЦНАПом було видано 13204 готових карток. За рік також було надано 816 свідоцтв про народження дитина і т.д.

В загальному, ЦНАП також збирає інформацію про час надання послуг. Здача паспорту на вклеювання фото – 5 хвилин, реєстрація місця проживання однієї особи – 10 хвилин, двох – 15, трьох – 20. Дані дозволили запровадити в ЦНАПі строки надання послуг, однаково комфортні для адміністраторів і відвідувачів. Завдяки впровадженню електронної черги, зникли величезні черги в приміщенні ЦНАПу, є можливість замовити послуги дистанційно. Центр надання адміністративних послуг постійно оновлюється, появляються нові послуги, перебування там стає все комфортнішим а отримання послуг швидшим і легшим.

На офіційному сайті ЦНАП Івано-Франківська можна перевірити стан виконання замовленої послуги. Приклад такої перевірки зображено на рис. 3.2-3.3.
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Рис. 3.2 – Перевірка стану виконання послуги через додаток Smart city
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Рис. 3.3 – Перевірка виконання послуги через офіційний сайт ЦНАП Івано-Франківськ

Таким чином, можемо виокремити досягнення ЦНАП Івано-Франківська в області впровадження інформаційних ресурсів, що покращує якість надання адміністративних послуг та вказує на запровадження зарубіжного досвіду:

· впровадження системи «Універсам послуг»;
· розробка офіційного сайту ЦНАП (www.cnap.if.ua);
· реалізація коду зворотного зв’язку;
· СМС-інформування громадян щодо результату виконання їхньої послуги;
· робота у ЦНАП комп’ютерних інформаційних терміналів;
· функціонування електронної системи управління чергою;
· інтернет-реєстрація на прийом в ЦНАП;
· WI-FI покриття з безкоштовним доступом;
· мобільні додатки для смартфонів “Мобільний Івано-Франківськ” та “Відвідай Івано-Франківськ”;
· сервіс “Онлайн консультація”;
· встановлення онлайн трансляції діяльності ЦНАП;
· система відображення електронної черги (завантаженості працівників);
· замовлення послуг в он-лайн режимі;
· створення Персонального кабінету мешканця;
· сервіс “Оплата послуг”.
3.2 Інноваційні технології надання державних послуг впроваджені в Україні

В наш час, коли Україна прагне вступити в ЄС і НАТО, потрібно суттєво реформувати нашу систему управління та надання адміністративних послуг. Ставши на шлях реформування, наша країна прагне ввести більш ефективні шляхи надання адміністративних послуг, одним із яких є електронне врядування. Саме електронне урядування – це форма організації публічного управління, яка сприяє підвищенню ефективності, відкритості та прозорості діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування з використанням інформаційно-телекомунікаційних технологій для формування нового типу держави, орієнтованої на задоволення потреб громадян. Система електронного урядування створює можливість для ефективної економії бюджетних коштів, які використовують в сфері управління та надання послуг, підвищує їхню якість, позбавляє рутинної роботи державних службовців, забезпечує громадянам прозорий, відкритий доступ до публічної інформації, а також активну участь у політичних процесах, робить владу підконтрольною громадськості, де персоніфікує взаємовідносини громадян, представників бізнесу з державними посадовцями, створює умови для розвитку бізнесу, підвищує рівень демократизації населення, зростання економіки, зменшує корупцію в органах влади, усуває бюрократизацію, тощо.
В Україні з 2014 р. почався стрімкий розвиток електронного урядування з метою надання якісних послуг населенню. Так, 2014 р. було утворено такий центральний орган виконавчої влади як Державне агентство з питань електронного урядування України, яке 2019 р. було реорганізовано в Міністерство цифрової трансформації України.
2 вересня 2019 р. Кабінет Міністрів України затвердив Положення про Міністерство цифрової трансформації України. Цим нормативно-правовим актом визначено, що Мінцифри забезпечує:

· формування та реалізацію державної політики у сфері цифровізації, цифрової економіки, цифрових інновацій, електронного урядування та електронної демократії, розвитку інформаційного суспільства;

· формування та реалізацію державної політики у сфері розвитку цифрових навичок та цифрових прав громадян;

· формування та реалізацію державної політики у сфері відкритих даних, розвитку національних електронних інформаційних ресурсів та інтероперабельності, розвитку інфраструктури широкосмугового доступу до Інтернету та телекомунікацій, електронної комерції та бізнесу;

· формування та реалізацію державної політики у сфері надання електронних та адміністративних послуг;

· формування та реалізацію державної політики у сфері електронних довірчих послуг;

· формування та реалізацію державної політики у сфері розвитку ІТ-індустрії;

· виконання функцій центрального засвідчувального органу шляхом створення умов для функціонування суб'єктів правових відносин у сфері електронних довірчих послуг
.

Міністерство цифрової трансформації України – це центральний орган виконавчої влади, який відповідає за формування та реалізацію державної політики у сфері цифровізації, відкритих даних, національних електронних інформаційних ресурсів, впровадження електронних послуг та розвиток цифрової грамотності громадян. Міністерство є центральним засвідчувальним органом у сфері електронних довірчих послуг. Також до компетенції Міністерства належить розвиток доступу до інтернету, телекомунікаційних мереж та ІТ-індустрії.
Основними нормативно-правовими документами з питань надання послуг в електронному форматі відносяться:

- Закони України : «Про електронні документи та електронний документообіг» (2003 р.); «Про електронні довірчі послуги» (2017 р.);

- Постанови Кабінету Міністрів України: «Деякі питання документування управлінської діяльності» (2018 р.), «Про затвердження вимог у сфері електронних довірчих послуг та Порядку перевірки дотримання вимог законодавства у сфері електронних довірчих послуг» (2018 р.);
- Розпорядження Кабінету Міністрів України: : «Про схвалення Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні» (2016 р.), «Про схвалення Концепції розвитку електронного урядування в Україні» (2017 р.);
- Указ Президента України «Про деякі заходи щодо поліпшення доступу фізичних та юридичних осіб до електронних послуг» (2019 р.).

Як зазначається в Концепції розвитку електронного урядування в Україні електронне урядування стало одним з інструментів розвитку інформаційного суспільства, впровадження якого сприяє створенню умов для відкритого і прозорого публічного управління. Електронне урядування фактично постає сучасною формою організації процесу надання адміністративних послуг населенню, яка сприяє підвищенню ефективності, відкритості та прозорості діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування з використанням інформаційно-телекомунікаційних технологій для формування так званої сервісної держави
.

Тобто, основна ідея електронного урядування полягає у тому, щоб надавати послуги за допомогою сучасних електронних технологій. На нашу думку, потреба у більш ширшому впровадженні електронного урядування полягає в необхідності розширення переліку адміністративних послуг, що можуть надаватись за допомогою мережі Інтернет. Це свідчить про те, що громадяни завдяки новітнім електронним технологіям зможуть отримати адміністративні послуги або потрібну особі інформацію від органів державної влади чи органів місцевого самоврядування будь-коли та будь-де, при цьому значно швидше. Електронне урядування покликане адаптувати застаріле державне управління до вимог сучасного інформаційного суспільства. Його сутність полягає в більш інтерактивній взаємодії органів влади з громадськістю завдяки системі зворотного зв’язку із залученням новітніх інформаційних технологій.

На даний момент, на нашу думку, одним з найважливіших завдань електронного урядування в Україні, є вирішення проблеми сумісності між усіма інноваційними нововведеннями, які повинні коректно бути впроваджені та ефективно використовуватись на всіх рівнях влади. Існують також і проблеми щодо національної безпеки в умовах мережевої, інформаційної війни, коли є небезпека того, що персональні дані можуть бути зчитаними за рахунок кіберзлочинів, хакерських атак, вірусів-шпигунів. Крім цього, проблема втрати національних особливостей в процесі дуже активного запозичення зарубіжного досвіду. І ще є проблеми того, що обладнання може дати збій в роботі з базами даних або видалення електронних документів без резервних копій. Для населення нашої держави, яке ще не звикло до таких інновацій, електронне врядування здається чимось нереальним, так як більшість населення звикло до «бюрократичного пекла», коли для отримання адміністративної послуги потрібно було відвідати декілька кабінетів. Незважаючи на активний розвиток електронних послуг в Україні, щоб отримати більшість з адміністративних послуг все ж потрібно дальше безпосередньо звертатись до відповідного суб’єкта надання адміністративних послуг.

Варто зазначити, що у листопаді 2017 р. у Києві відбувся форум, на якому зібрались ІТ-директори всіх рівнів органів державної влади України разом з представниками міжнародних проектів EGOV4UKRAINE, TAPAS та EGAP, для ознайомлення із системою взаємодії державних реєстрів України, розглянути інструменти підвищення ефективності, прозорості та зручності у наданні адміністративних послуг, зокрема і через впровадження електронного урядування. Після цієї зустрічі, 6 грудня 2017 р. в Україні запустили електронну системи «Трембіта», що пов’язана з державною реєстрацією договорів земельної оренди
. 

Одним з кроків для досягнення ефективного електронного урядування стало ухвалення «Концепції розвитку цифрової економіки та суспільства України на 2018-2020 роки». Незабаром, Уряд України перейшов на електронний документообіг між центральними органами виконавчої влади і відтоді все загальне листування відбувається в електронній формі. Один із важливим аспектів реалізації електронного урядування є впровадження мобільної ідентифікації громадян. З допомогою MobileID українці вже отримують дистанційний доступ до інформації про різні адміністративні послуги, які можуть замовити через електронні системи. Необхідно лише мобільний телефон та захищена SIM-карта нового покоління, на яку оператором записується електронний цифровий підпис.
За оцінками аналітиків, впровадження електронного урядування сприятиме зростанню внутрішнього споживання цифрових та інформаційно-комунікаційних технологій бізнесом у 5декілька разів. Для прикладу, цифровізація може забезпечити кожного українського школяра мультимедійним інтернет контентом, що дозволить використовувати гаджети замість підручників. Розвиток електронних технологій полегшить бюрократичну нагрузку як на державу так і на населення.

Для успішного впровадження та розвитку електронного урядування в Україні вже ухвалено відповідну нормативно-правову базу, що чітко та зрозуміло сформувала організаційні передумови впровадження електронного урядування. Впровадження та розвиток електронного урядування значно полегшить отримання адміністративних послуг, суттєво підвищить рівень прозорості та відкритості органів державної влади та органів місцевого самоврядування, збільшить відсоток залучення громадськості до управління державою, але найголовніше це може знизити рівень корупції в Україні. 

Принципи організації електронного урядування
: 

1. орієнтація на громадян;

2. зручність і простота використання. Всі електронні додатки, які застосовуються в е-уряді, мають на меті полегшити користування системою для громадян, збільшивши швидкість обслуговування запитів і скоротивши години чекання;

3. бізнес-трансформація. Все програмне забезпечення, архітектура й інфраструктура, а також політика електронного уряду спрямовані на те, щоб додати урядовій системі ефективність бізнес-моделі, з її відповідною низкою цінностей;

4. обслуговування. Ефективність роботи електронного уряду повинна проявлятися в його здатності швидко і з найменшими витратами обслужити найбільшу кількість громадян, при цьому забезпечуючи найвищу якість послуг; 

5. відповідність. Електронні додатки мають цілковито відповідати загальній архітектурі систем безпеки, ідентифікації, електронних платежів, а також загальному дизайну інтерфейсу системи;

6. масштабність рішень. Додатки повинні забезпечувати взаємодію між різними структурами й органами, які складають систему і повну взаємну сумісність;

7. виконання. Додатки мають відповідати меті удосконалення трансакцій шляхом скорочення тривалості й складності обслуговування і прикладених зусиль;

8. готовність до дії. Урядові органи повинні виявляти готовність приєднатися до системи й адаптувати відповідно до неї свою роботу. Враховуючи те, що при цьому існують певні ризики, ці органи мають керуватися розумними прикладами і здоровим глуздом, а також бути упевненими в успіху й корисності проекту. 

Важливим кроком у впровадженні електронного врядування являється створення мобільного додатку «Дія»
. Дія – це один портал, де можна отримати багато послуг онлайн: швидко та зручно. В сервісі доступні такі послуги як: Електронний паспорт, Електронне водійське посвідчення, Автоцивілка, Студентський квиток, Військовий квиток, Закордонний паспорт тощо. Цей додаток можна безкоштовно завантажити у магазинах додатків для Android та Apple. В планах розробників кожного тижня надавати нові цифрові можливості для громадян. Для ідентифікації та авторизації в додатку застосовується система Bank ID або ж додатки від monobank та “Приватбанку”. За допомогою цифрових документів які можливо добавити в додаток, українці можуть:

· здійснювати подорожі країною залізничним та повітряним транспортом;

· отримувати медичне обслуговування;

· здійснювати банківські операції;

· отримувати адміністративні та інші державні послуги;

· підтверджувати особу на запит правоохоронців.

Для навчання населення цифровій грамотності, в додатку Дія ввели проект «Цифрова освіта». Проект запустили 21 січня 2020 року. Для реєстрації потрібно вказати свій номер телефону, на який надсилають SMS-повідомлення. Далі потрібно ввести код з 4 цифр, що прийшов у повідомленні. За допомогою цього проекту можна переглянути навчальні матеріали, такі як:

· базовий із цифрової грамотності (має три рівні знань);

· для вчителів;

· для батьків “Онлайн-безпека дітей”;

· “Карантин: онлайн-сервіси для вчителів”.

Наступним проектом в додатку Дія, став проект «Дія.Бізнес»
. Дія.Бізнес – це сайт для підприємців малого та середнього бізнесу. Портал працює в двох напрямках: інформаційна платформа і служба онлайн-консультацій. Тут можна ознайомитися з:

· каталогом ідей для бізнесу;

· шаблонами для створення бізнесу;

· кейсами;

· довідником підприємця;

· текстом і списком необхідних юридичних документів для відкриття бізнесу.

На сайті Дія.Бізнес можна зареєструвати або закрити ФОП, такі функції пізніше будуть доступні і в додатку Дія. Міністерство цифрової трансформації України запустило сервіс для батьків «Є.Малятко» 3 січня 2020 року. Послуга значно спрощує життя батькам новонароджених дітей, адже вони можуть отримати всі необхідні послуги за 1 заявою
. Серед таких послуг варто виокремити:

· отримання свідоцтва про народження дитини;

· реєстрацію місця проживання народженої дитини;

· призначення допомоги при народженні дитини;

· отримання посвідчень батьків багатодітної сім’ї та дитини з багатодітної сім’ї;

· визначення походження народженої дитини, батьки якої не перебувають у шлюбі між собою;

· визначення належності дитини до громадянства України;

· присвоєння дитині унікального номера запису в Єдиному державному демографічному реєстрі;

· призначення допомоги багатодітним сім’ям.

Звичайно основою «Дії» є надання адміністративних послуг населенню, тому був введений сервіс «Дія.Державні послуги». Цей сервіс офіційно запустили 2 квітня 2020 року
. Наразі на сайті можна оформити:

· довідку про несудимість;

· допомогу при народженні дитини;

· щомісячне відшкодування вартості послуг по догляду за дитиною до трьох років;

· низку ліцензій, дозволів чи отримати витяги з реєстрів.

Також можна подати позов до суду або отримати послуги, пов’язані із документами водія. Окрім того, українці можуть перевірити наявну інформацію про себе із 5 державних реєстрів.

Окрім того, для полегшення процесу надання адміністративних послуг утворено Єдиний державний портал адміністративних послуг
 (рис. 3.4).
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Рис. 3.4 – Титульна сторінка Єдиного державного порталу адміністративних послуг
Функціонування двох порталів, а саме «Дія» та Єдиного державного порталу адміністративних послуг регулюється Постановою Кабінету Міністрів України «Питання єдиного веб-порталу електронних послуг та Єдиного державного порталу адміністративних послуг» (2019 р.)
. Основними функціями Порталів є забезпечення: 1) доступу суб’єктів звернення до інформації про адміністративні послуги та про суб’єктів надання адміністративних послуг; 2) доступності для завантаження і заповнення в електронній формі заяв та інших документів, необхідних для отримання адміністративних послуг; 3) можливості подання суб’єктами звернення заяви в електронному вигляді, отримання суб’єктами звернення інформації про хід розгляду їхніх заяв та за допомогою засобів телекомунікаційного зв’язку – результатів надання адміністративних послуг, здійснення суб’єктами звернення оплати за надання адміністративної послуги в електронній формі.
Таким чином, електронне урядування покликане покращувати та полегшувати процес надання адміністративних послуг населенню, створити умови для зворотного зв’язку з населення при якому громадяни матимуть можливість отримати максимально точну та потрібну їм інформацію про відповідну послугу, зможуть звернутись із запитом для отримання відповідної послуги, або із запитанням, яке їх цікавить. Крім того, електронне урядування повинно сприяти посиленню електронному документообігу між органами державної влади, органами місцевого самоврядування та населенням, скорочуючи при цьому кількість бюрократичних процедур.
3.3 Розвиток та впровадження smart-технологій в Україні

З початком епохи електронного врядування в Україні виникла потреба покращення технологій управління, щоб відповідати світовим тенденціям. Саме тому, першочерговим завдання стало впровадження різноманітних smart-технологій. Smart-технології (розумні технології) передбачають використання комп’ютерних систем і мікропроцесорів для виконання щоденних завдань і обміну інформацією. Комп’ютери, камери спостереження, електронні карти, GPS-навігатори, сучасні мобільні телефони, smart-TV — усе це належить до «розумних» технологій, що приносять користь для людей. 

Якщо конкретно розібрати smart-технології, можна виділити технологію smart-city. Ця технологія покликана вирішити проблеми масової урбанізації, високого навантаження на міську інфраструктуру, навколишнє середовища та вирішити питання якості надання різноманітних адміністративних послуг. За оцінками Всесвітньої організації охорони здоров’я, до 2030 р. в містах будуть жити 60% населення світу
. Тому однією з динамічних тенденцій останніх років є кроки до створення міст для зручного та комфортного життя через впровадження інноваційних рішень у сферу муніципального управління. Саме завдяки впровадженню комплексу різноманітних технологій в системі smart-city («розумного міста») появляється можливість для вирішення проблем міст і забезпечити ефективне функціонування сучасних міст. Відповідно до потреб жителів можна вирішити назрілі проблеми і забезпечити більш ефективне функціонування сучасних мегаполісів.

На сьогодні «smart-city» – це технології, які інтегруються у відповідні структури, для підвищення якості надання послуг, зменшення вартості та скорочення споживання ресурсів, поліпшення комунікації і порозуміння з мешканцями. Ідея «smart-city» включає в себе багато компонентів – від інтелектуальних світлофорів, що можуть формувати такий трафік, щоб мінімізувати затори, – до управління відходами, системами водопостачання, спостереження за міським транспортом через сучасні канали зв’язку. Сама концепція розумного міста має забезпечити розвиток потенціалу адміністративних центрів, поєднуючи в собі стратегічні підходи управління, новітні технології та спонукання жителів до формування нового, більш якісного рівня життя у місті. До основних ознак «smart-city» відносять: розумну економіку («smart economy»); розумну мобільність («smart mobility»); розумне ставлення до навколишнього середовища («smart environment»); розумних жителів («smart people»); розумний спосіб життя («smart living»); розумне управління («smart governance»). 

На практиці, «розумне місто» – це коли застосування нових технологій у будівництві будинків і споруд, застосовують нові матеріали, трансформують методології і процеси управління містом, використовують сучасні інформаційні технології для зростання ефективності місцевих органів влади. В Україні реалізують окремі проекти з ініціативи влади чи бізнесу: плата за проїзд картами в метро, трамваї, GPS-навігація в громадському транспорті, електронна черга в поліклініки, вуличне освітлення тощо
. Отже, впровадження концепції «smart-city» як комплексної системи інформаційно-комунікаційних та соціальних технологій викликане необхідністю функціонування міст відповідно до потреб їхніх жителів. На основі узагальнення досвіду реалізації проектів у містах інших країн варто впроваджувати нововведення щодо поліпшення стану розвитку інформаційно-комунікаційних технологій та технологій інноваційних систем автоматизації і в українських містах
.

На сьогоднішній день основними складовими терміну «Smart City» слід вважати:

Smart Energy: система, яка передбачає ряд рішень пов’язаних із забезпеченням енергоефективності та енергонезалежності відповідної території від інших територій, чи держав. Система передбачає можливість скорочення витрат енергії в момент, коли вона менше потрібна.

Smart Buildings: передбачає створення або облаштування окремих будівель, які акумулюють в собі всі інженерні та інформаційні системи і інтегруються в єдину систему управління. Така система дозволяє, наприклад, опалювати будівлю в потрібний період робочого дня в залежності від кількості людей в приміщеннях, регулювати потужність вентиляційних установок і чистоту повітря, а також автоматично переходити в режим енергозбереження при відсутності людей у приміщенні;

Smart Transportation: передбачає створення системи інтелектуальних транспортних і логістичних систем, які забезпечують моніторинг і управління трафіком, дозволяють контролювати оплату дорожніх зборів, реагувати на надзвичайні ситуації, керувати світлофорами. В рамках даного напрямку зазвичай також розглядаються інтелектуальне паркування і сервіс оповіщення на зупинках громадського транспорту;

Smart Government: передбачає застосування інформаційних технологій для надання державних послуг широкому колу осіб і дозволяє оптимізувати роботи різних департаментів. У багатьох країнах світу проекти реалізовані у вигляді облаштування адміністративних центрів надання послуг громадянам і бізнесу, коли є необхідність в обробці, підготовці або отриманні ряду документів. Засновані такі системи на централізованих базах даних з використанням різних додатків для зв’язку з веб-інтерфейсами. Смарт-контракти дозволяють автоматизувати операції з даними і задавати алгоритми їх виконання відповідно до нормативних актів.
Найкращими прикладами розвитку smart-city вважають Барселону, Амстердам, Лондон, Нью-Йорк. Одна з найбільш розвинутих систем електронного уряду та взаємодії з громадянами функціонує в Естонії. До 2020 р. буде налічуватися 600 «розумних міст» по всьому світу
. Така оцінка формувалась на основі smart-можливостей кожного міста з акцентом на використання ними телекомунікаційних мереж, інтелектуальних систем управління дорожнім рухом і розумний підхід до вуличного освітлення.

Україні не вистачає технологізації. Саме тому доцільно вивчити зарубіжний досвід міст, які певним чином можуть бути віднесені до «розумних міст» та створювати лабораторії smart-city на принципах Living Lab, об’єднуючи стейкхолдерів (творців проектів – бізнес і стартапи; міської влади; експертів, які володіють методиками оцінювання проектів «smart-city»; користувачів з числа громадян) у місті. Такі лабораторії слугують для тестування і прототипування проектів «розумного міста».

Отже основними цілями запровадження smart-city та покращення електронного урядування в Україні є: 

− досягнення електронної демократії (прозорість, відкритість та громадськість); 

− економія фінансових ресурсів; 

− без паперовий уряд; 

−економія часу. 

Хоча, дивлячись на переваги електронного врядування, існують і певні ризики, такі як:

− надмірна відкритість – може бути загрозою для національної безпеки; 

− публічна демонстрація інформації та звітів – недоброчесне використання інформації конкурентами, що приводить до загрози для економічної безпеки; 

− несанкціонований збір персональних даних, що призводить до втрати приватності;
− документація в електронному форматі в єдиній базі даних може в один момент призвести до державного колапсу у випадку виключення електроенергії або «зависанні» електронної системи)
;
− не врахування осіб, які з певних причин не зацікавлені у е-врядуванні.

Таким чином, запровадження е-врядування було б доцільним беручи під увагу рекомендації: 

− забезпечення всього населення доступом до Інтернету на локальних рівнях; 

− поступове запровадження електронних послуг із завчасним інформуванням потенційних користувачів на місцях надання цих послуг у паперовому вигляді, поширенням інформації у ЗМІ та шляхом зовнішньої реклами;

− залишок невеликого відсотку публічних установ «старого формату» для надання можливості старшому поколінню не змінювати традиційні для них методи отримання державних послуг. Крім того, щорічне дослідження необхідності скорочення даних бюрократичних одиниць (відомо, що з кожним роком кількість користувачів Інтернетом зростає навіть серед людей похилого віку);

− підтримання розвитку ІТ-освіти та створення інноваційної інфраструктури для забезпечення кваліфікованим персоналом, який буде займатися розробкою та безпекою у сфері е-врядування; 

− створення незалежної системи контролю за якістю та прозорістю існуючого смарт-уряду;

− залучення громадськості до запровадження е-врядування шляхом конкурсних проектів, можливістю обирати та брати участь у розробках.
Висновки
Отже, держава створена задля задоволення потреб населення, і для того щоб це зробити, вона надає «адміністративні» послуги. Ці послуги надаються органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування та їх посадовими особами за потреби фізичних та юридичних осіб. Саме надання таких послуг пов’язане з реалізацією владних повноважень та регламентується законодавчо,  базуючись на принципах верховенства права,  стабільності,  рівності перед законом,  відкритості та прозорості,  оперативності та своєчасності,  доступності інформації,  захищеності персональних даних,  раціональної мінімізації кількості документів та процедурних дій,  неупередженості та справедливості,  доступності та зручності для суб’єктів звернень. 

До адміністративних послуг, можна віднести такі послуги, як видача ліцензій та дозволів, акридетація, реєстрація суб’єктів господарювання тощо. Процес надання адміністративної послуги починається з заяви зацікавленної в отриманні послуги особи. Подана заява приводить до певного результату,  спрямованого на набуття,  зміну чи припинення прав,  обов’язків особи. Цим результатом може бути;

- адміністративний акт, який оформлюють в виді документу і ухвалюють щодо конкретної особи і породжує,  змінює або припиняє права,  обов’язки особи. 

 - адміністративний договір, за яким відбувається набуття, зміна чи припинення прав та обов’язків. Прикладом такого договору може бути договір про поставку певному органу влади комп’ютерного обладнання.

Адміністративні послуги класифікуються таким чином:

1. Щодо змісту адміністративної діяльності по наданню адміністративних послуг:

а) реєстрація з внесенням потрібної інформації у відповідний реєстр;

б) видача дозволу (наприклад,  на те щоб займатись підприємницькою діяльністю; на проведення мітингів,  демонстрацій; на розміщення реклами; на придбання,  зберігання,  носіння і перевезення зброї; у тому числі акредитація,  атестація,  сертифікація); 

в) легалізація актів та верифікація (встановлення достовірності сертифікатів про походження товарів з України);

2. В залежності від рівня повноважень суб’єкта, що надає адміністративні послуги:

а) адміністративні послуги з централізованим регулюванням (закони,  акти Президента України,  Кабінету Міністрів України та центральних органів виконавчої влади);

б) адміністративні послуги з локальним регулюванням (акти органів місцевого самоврядування,  місцевих органів виконавчої влади);

в) адміністративні послуги зі «змішаним» регулюванням (коли відбуваються водночас централізоване і локальне регулювання)
.

3. Залежно від форми їх реалізації :

а) послуги,  пов’язані з реальним здійсненням конституційних прав і свобод громадян (медичні послуги,  послуги у сфері культури,  соціального захисту,  освіти та ін.);

б) власне адміністративні послуги,  пов’язані з юридичним оформленням умов,  необхідних для реалізації прав і свобод громадян (видача свідоцтв,  ліцензій).

4. Залежно від предмета питань,  за розв’язанням яких звертаються до адміністративних органів:

а) підприємницькі (або господарські);

б) соціальні;

в) земельні;

г) будівельно-комунальні;

д) житлові та інші види адміністративних послуг.

5. За критерієм платності:

а) платні;

б) безоплатні

Як було зазначено, адміністративні послуги надають повноважені суб’єкти. Відповідно до ст. 1 Закону України «Про адміністративні послуги» суб’єктом надання адміністративної послуги – є орган виконавчої влади, інший державний орган, орган влади Автономної Республіки Крим, орган місцевого самоврядування, їх посадові особи, державний реєстратор, суб’єкт державної реєстрації, уповноважені відповідно до закону надавати адміністративні послуги. Якщо коротко розібрати двох основних субёєктів, то:

· Органів виконавчої влади які поділяються на вищі (уряд),  центральні (міністерства,  інші відомства) та місцеві (які утворюються центральними органами виконавчої влади як їхні «представництва» на відповідних територіях (адміністрації,  управління,  комітети,  відділи,  департаменти та ін.)

· Органів місцевого самоврядування - органів,  які утворюють територіальні громади у встановленому законом порядку для виконання завдань і функцій місцевого самоврядування,  наділений відповідно до закону владними повноваженнями,  які реалізуються у визначених законом правових та організаційних формах. До них належать сільські,  селищні,  міські ради та їх виконавчі органи; районні та обласні ради,  що представляють спільні інтереси територіальних громад сіл,  селищ та міст; районні у містах ради та їх виконавчі органи;посадові особи цих органів»
. 

Серед цих органів варто виділити Центр надання адміністративних послуг який є постійно діючим структурним підрозділом органу місцевого самоврядування або місцевої державної адміністрації,  в якому надаються адміністративні послуги згідно з визначеним законодавством переліку публічних послуг. У центрах надання адміністративних послуг послуги надають адміністратори цього центру,  у тому числі шляхом його взаємодії з суб’єктами надання адміністративних послуг. 

Закондовачна база надання адміністративних послуг складається з:

· Конституції України, де людина, її права та свободи в Україні є головною соціальною цінністю держави, а головним завданням органів виконавчої влади, органів місцевого самоврядування та їх посадовим особам є надання якісних адміністративним послуг населенню; 

· Прийнятого у 2012 році Закону України «Про адміністративні послуги» де було визначено зміст і сутність адміністративних послуг як результату здійснення владних повноважень суб’єктом надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної особи,  спрямований на набуття,  зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої особи відповідно до закону;

· Інших нормативно-правових актів, які орієнтовані на окремі складові адміністративних послуг, які не конкритезовані в Законі «Про адміністративні послуги».
В загальному, «адміністратині» послуги – це діяльність щодо задоволення певних потреб особи,  що здійснюється за ініціативи особи звернення до суб’єкта надання адміністративних послуг який має на це владні повноваження. 

Розібравши поняття «адміністративної» послуги, слідрозібрати досвід іноземних держав. США особливі тим, що там зараз створюються різноманітні інтернет додатки які як наприклад, контролюють стан доріг,  надсилають звіди про стан доріг відповідальним органам і пропонує маршрути по біль непошкодженному полотні або допомагає підтримувати прямий зв’язок з органами влади. Також зростає попит на соціальну послуги, як наприклад догляд за престарілими, де за певну суму, держава бере на себе догляд за людьми похилого віку. 

В Канаді важливим вважається критерій «зручності» для споживачів, задля дотримання цього критерію, влада запроваджує можливість надання послуг через інтернет і по телефону для більшого комфорту громалян. Також це робиться задля того щоб громадяни не часто вживу відвідували суб’єкт надання адміністративних послуг. В Канаді створені «інтегровані офіси» де громадянам надають послуги по принципу «єдиного вікна», тобто для отримання послуги не потрібно відвідувати кілька кабінетів, а тільки один, аналогом цього можна привести український ЦНАП. В загальному владою Канади було визначено, що розвиток надання послуг на мобільних телефонах є для більш перспективним ніж на комп’ютерах, так як це буде більш зручним рішенням для громадян.

Досвід Великої Британії показує, що створення єдиної бази даних та інтернет порталу для надання послуг є ефективним рішенням. Створення порталу Gov.uk, дозволило зекономити значні кошти, закрити численні офіси для спілкування вживу, і т.д. На порталі на даний момент надається більше 700 електронних послуг і Велика Британія доказує, що в майбутнє надання адміністративних послуг за інтернет послугами, так як це зручно та дешево.

У ФРН досвід надання адміністративних рішень полягає у створенні «єдиних офісів» де надають різноманітні послуги окрім соціальних, дозволів на будівництво, реєстрацій актів цивільного стану, так як за це по законодавству відповідає держава. Особливістю цих офісів є насамперед те, що за послугою потрібно звернутись в один кабінет а не відвідувати декілька, окрім цього, порядок утворення, розмір, кількість надаваємих послуг відрізняється на різних землях(адміністративно-територіальна одиниця Німеччини)через те, що місцеві законодавства відрізняються один від одного.

Досвід Франції показує ефективність запровадження Хартії, яка повинна покращувати якість надання адміністративних послуг як і Комісія з оцінки якості адміністративних послуг, яка навідміну від Хартії перевіряє якість наданих послуг і вносить пропозиції щодо покращення процесу надання послуг. Також було створено едину базу даних де громадяни зможуть отримату будь-яку інтересуючу інформацію. В загальному досвід Франції полягає у постійному покращенні якості надаваємих послуг шляхом дотримання Хартії та постійної оцінки надаваємих послуг. 

В той же момент, Швеція – приклад скандинавської моделі соціальної держави, для якої характерні універсалізм і рівність у наданні публічних послуг, а також публічна відповідальність за соціальний добробут. Основним суб’єктом надання адміністративних рішень, тут є Муніципальні органи.

Норвегія виділяється тим, що стала першою країною в світі, яка ввела систему сімейного соціального страхування працівників, без додаткових страхових внесків. Було розроблено портал Norge.no, який допомагає норвежцям отримати різноманітні види адміністративних послуг як наприклад замовлення європейської карти медичного страхування, перевірка, зміна або відправлення податкової декларації, розлучення, переїзд, одруження тощо. Існує система безпечних електронних скриньок, що дозваляє громадянам спілкуватись з органами влади. 

Варто також розглянути досвід нашого сусіда Польщі. Там, було створено Офіси з обслуговування мешканців, які надають різноманітні послуги як наприклад видача id-карток, реєстрація транспортного засобу, видача ліцензій тощо. В цих офісах послуги надають по принципу «єдиного вікна», тобто одна послуга – один кабінет. Також було створено офіційний портал де громадянам надають всю потрібну інформацію і бланки для звернень в різноманітні органи влади.

Іншим прикладом є Болгарія, яка також ввела систему «єдиних офісів» а також почала реформування в бік електронного урядування, що досягається змінами в законодавстві, виділенні фінансування, підготовці кваліфікованих кадрів та створення необхідної інфраструктури.

Найуспішнішим прикладом сучасного електронного надання послуг на мою думку є Естонія. Зараз для громадян Естонії стало звичною справою отримання адміністративних послуг в електронному вигляді, що прописано в нормативно-правовій базі суб’єктів надання адміністративних послуг. У створенні сучасної електронної системи в Естонії фундаментальним елементом новацій була електронна ID-карта. Ця карта стала обов'язковим документом для ідентифікації особистості громадянина. Така ID-карта забезпечена високим рівнем захисту, до того ж вона дає можливість громадянину скористатися різноманітними Інтернет-сервісами, котрі значно спрощують сервісне забезпечення. 

Ще одним великим досягненням естонської системи публічного управління можна вважати, те, що якщо людина бажає, то скориставшись спеціальним Інтернет-сайтом громадянин Естонії може провести реєстрацію фірми всього за 18 хвилин. Саме такий час потрібен, щоб нова фірма з'явилася у реєстрі податкової служби, а також інших інституцій. Єдине, що потрібне для проведення реєстрації, це наявність у підприємця ID-картки. Також запроваджується практика, що громадяни інших країн можуть зареєструвати свій бізнес через Інтернет. Практично сто відсотків естонських підприємців, використовують новітні електронні технології, близько шестидесяти відсотків, мають сторінки в інтернет, а сорок, за допомогою новітніх електронних технологій сплачують свої рахунки. Естонія є яскравим прикладом ефективності та зручності електронного урядування і Україні особливо варто також переймати досвід цієї країни.

Переглянувши зарубіжний досвід з надання адміністративних послуг, варто звернути увагу на те, що Україна зуміла запровадити на своїй території. На мою думку основним досягненням в цій сфері, є ЦНАП який працює по принципу «єдиного вікна». Центр надання адміністративних послуг - це постійно діючий структурний підрозділ органу місцевого самоврядування або місцевої державної адміністрації, в якому надаються адміністративні послуги згідно з переліком,  визначеним відповідно до законодавства. Задля того щоб показати успіхи в провадженні цього органу, в приклад було взято Івано-Франківський ЦНАП і досліджено його роботу. Так, Нині тут надають 300 адміністративних ,33 з яких можна замовити онлайн, не звертаючись до Центру, а зайшовши на сайт www.cnap.if.ua. Для покращення якості роботи ЦНАПу, він, в своїй роботі використовує «універсам послуг» – програмне забезпечення, для реєстрації певного переліку адміністративних послуг, архівування документів на кожну адміністративну та дозвільну послуг.  

Щомісяця, в ЦНАПі проводять моніторинг надання адміністративних послуг, де відвідувачі ЦНАПу після того як їх обслуговують, можуть використати талон для оцінки якості надання послуг шляхом вкидання його в урну з двох ємностей «Задоволені якістю обслуговування» та «Не задоволені якістю  обслуговування». Відвідувачі ЦНАПу також можуть оцінити якість обслуговування та надання адміністративних послуг на офіційному сайті ЦНАП м. Івано-Франківська, через сервіс «Онлайн консультацій» та за допомогою мобільного додатку «Мобільний Івано-Франківськ». З 01.01.2020 по 31.12.2020 року, якість надання адміністративних послуг оцінило 20600 відвідувачів з яких, позитивно- 20329, негативно – 271. Про кількість і популярність послуг було зазначено в основній роботі. В загальному ЦНАП постійно розвивається в бік електронного урядування вводячі нові іновації, такі як електронні черги, «sms»-інформування, мобільний додаток «мобільний Івано-Франківськ» тощо. Постійне покращення якості обслуговування, зручності отримування послуг, введення нових електронних послуг, запровадження електронних інновацій вказує на постійне покращення роботи ЦНАПу і успішність запровадження цієї структури.

Загалом, в Україні спостерігається розвиток «електронного урядування» - здійснення державного управління та надання послуг за допомогою сучасних електронних технологій. Я вважаю, що потреба в розвиток електронного урядування полягає в наданні якомога ширшого переліку адміністративних послуг за допомогою мережі інтернет. Його розвиток приносить такі нововведення як додаток «Дія», що є одним порталом, де можна отримати всі послуги онлайн: швидко та зручно. В сервісі доступні такі послуги як Електронний паспорт, Електронне водійське посвідчення, Автоцивілка,  Студентський квиток, Військовий квиток, Закордонний паспорт тощо. Також там постійні нововведення про які можна прочитати в основній роботі або ж на офіційному сайті додатку «diia.gov.ua».
Іншим позитивним кроком до покращення електронного урядування України є розвиток технології «smart-city». Ця технологія покликана вирішити проблеми массової урбанізації, високого навантаження на міську інфрастуктуру, на адміністративні послуги послуги, і навколишнє середовище. В Україні реалізують окремі проекти з ініціативи влади чи бізнесу: плата за проїзд картами в метро, трамваї, автобусі, GPS-навігація в громадському транспорті, електронна черга в поліклініки, вуличне освітлення тощо. В загальному розвиток електронного урядування сприяє покращенню якості надання адміністративних послуг. Введення нових технологій в систему  публічного управління призведе до якомога комфортнішого, зручнішого та ефективнішого задоволення потреб населення. Нині Україна повинна переймати досвід інших країн та адаптувати до своєї системи надання адміністративних рішень, але не забувати про розвиток власних технологій щоб створювати власті іновації в цій сфері, щоб наш досвід могли уже запроваджувати закордоном.
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