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АНОТАЦІЯ
Карманська С. О. Надання адміністративних послуг в електронній формі: вітчизняний та зарубіжний досвід  – Рукопис.
Магістерська робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2025.
У магістерській роботі розглянуто питання надання адміністративних послуг в електронній формі в контексті вітчизняного та зарубіжного досвіду.
Досліджено теоретико-правові основи розвитку адміністративних послуг в електронній формі, зокрема, розглянуто поняття та ознаки електронних адміністративних послуг, а також наведено  їх класифікацію

Проаналізовано питання правового регулювання процесу надання електронних адміністративних послуг в Україні та визначено пріоритети політики нашої держави  у цій сфері
Розлянуто міжнародний досвід у сфері надання електронних адміністративних послуг та окреслено перспективи вдосконалення процесу надання  таких послуг в Україні.
Результати магістерського дослідження направлені на підвищення професійного рівня публічних управлінців та ознайомлення їх із питанням надання адміністративних послуг в електронній формі в контексті вітчизняного та зарубіжного досвіду  
Матеріали роботи будуть корисними для удосконалення діяльності органів влади, а також у процесі підвищення кваліфікації чи професійного навчання державних службовців.
Ключові слова: адміністративні послуги, державна політика, правове регулювання, цифрова стратегія, веб-портал.
SUMMARY
Karmanska S. O. Provision of administrative services in electronic form: domestic and foreign experience. – Manuscript.
Master’s thesis in the specialty 281 «Public Administration».-Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. - Ivano-Frankivsk,  2025.
The master's thesis examines the issue of providing administrative services in electronic form in the context of domestic and foreign experience.
The theoretical and legal foundations of the development of administrative services in electronic form are studied, in particular, the concepts and features of electronic administrative services are considered, and their classification is given.

The issue of legal regulation of the process of providing electronic administrative services in Ukraine is analyzed and the priorities of our state's policy in this area are determined.

International experience in the field of providing electronic administrative services is discussed and prospects for improving the process of providing such services in Ukraine are outlined.

The results of the master's thesis are aimed at improving the professional level of public administrators and familiarizing them with the issue of providing administrative services in electronic form in the context of domestic and foreign experience.

The materials of the work will be useful for improving the activities of government bodies, as well as in the process of advanced training or professional training of civil servants.
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ВСТУП
Актуальність теми. У сучасному світі, де панує інформаційне суспільство, розвиток цифрових технологій суттєво впливає на всі сфери життя, зокрема на систему публічного управління та надання послуг населенню. Одним із ключових напрямів цієї сфери є створення та впровадження електронних адміністративних послуг.
У багатьох країнах, зокрема в Данії, Великій Британії, США, Японії, Сінгапурі, впроваджено стратегії цифрового розвитку як на рівні суспільства в цілому, так і окремих галузей. Водночас не існує єдиної універсальної моделі, яка б відповідала усім умовам і потребам у сфері побудови електронного уряду. 
Кожна держава має свої особливості: унікальні обставини, пріоритети, ресурси, що визначають підходи до реалізації електронного врядування. Проте спільним для більшості країн є акцент на забезпеченні доступу громадян до базових державних послуг у цифровому форматі.

Україна, обравши курс на європейську інтеграцію, зобов’язана створити умови для життя громадян відповідно до європейських стандартів. Це потребує глибоких змін та модернізації системи надання адміністративних послуг, зокрема через електронні сервіси. 
Потрібно створити дієву законодавчу базу, яка б гарантувала ефективне, зручне та доступне надання таких послуг як для громадян, так і для бізнесу.

Один із пріоритетних напрямів розвитку публічного управління в Україні – формування сучасної системи надання адміністративних послуг. В умовах децентралізації це набуває особливої актуальності.
 Водночас велике значення має впровадження електронних адміністративних послуг, що сприяє зменшенню корупційних ризиків, покращенню комунікації громадян із владою та підвищенню ефективності управління.

Обгрунтування вибору теми дослідження. Для ефективного розвитку як інформаційного суспільства, так і держави загалом, кожен громадянин повинен мати доступ до інформації та можливість користуватися електронними послугами, зокрема адміністративними.

Сучасне управління системою електронних адміністративних послуг в Україні має орієнтуватися на європейський та світовий досвід, створення умов для реалізації прав громадян і подолання актуальних викликів у взаємодії між органами влади та громадянським суспільством.
 Саме тому вивчення питання надання адміністративних послуг в електронному форматі є настільки актуальним. Це відкриває перспективні напрями як для наукового аналізу, так і для практичного застосування здобутих знань.

Дослідження питання надання адміністративних послуг в електронній формі в контексті вітчизняного та зарубіжного досвіду  у своїх працях здійснювали  такі науковці як: А. Гінда, В. Кононович, Я. Михайлюк, К. Мірошниченко, О. Свірська, М. Сливка, А. Соколов, Ю. Соломко, Л. Тимченко, Р. Турій, Ю. Федоришин та інші Доцільно проаналізувати, узагальнити та використати як методичне забезпечення дослідження, проведені під час виконання магістерської роботи
Мета дослідження. Мета магістерської роботи полягає у дослідженні питання надання адміністративних послуг в електронній формі в контексті використання вітчизняного та зарубіжний досвіду.
Для досягнення мети, необхідно вирішити наступні завдання:

– охаратеризувати поняття та навести ознаки адміністративних послуг в електронній формі;
– проаналізувати класифікацію електронних адміністративних послуг;
– охарактеризувати правове регулювання процесу надання електронних адміністративних послуг в нашій державі;
· дослідити державну  політику України  у  сфері  надання   адміністративних послуг в електронній формі;
· проаналізувати міжнародний досвід у сфері надання електронних адміністративних послуг;
–  окреслити перспективи вдосконалення процесу надання адміністративних послуг в електронній формі в Україні.
Об’єкт дослідження – суспільні відносини, що виникають у процесі 

надання адміністративних послуг в Україні.  
Предмет дослідження – використання вітчизняного та зарубіжного досвіду  в процесі надання адміністративних послуг в електронній формі в Україні
Методи дослідження. Для реалізації поставленої мети у магістерській роботі було застосовано сукупність загальних і спеціальних методів наукового пізнання. 
Діалектичний метод був використаний для об’єктивного, всебічного, повного та конкретного аналізу предмета дослідження. 
Системно-структурний метод став основою для узагальнення нормативних документів і наукових джерел. 
Логіко-догматичний підхід був корисним при роз’ясненні окремих наукових понять, а також для формування  визначень.
 Метод аналізу та синтезу і порівняльний метод застосовувалися для  всебічного вивчення питання використання вітчизняного та зарубіжного досвіду  в процесі надання адміністративних послуг в електронній формі в Україні
Новизна отриманих результатів полягає у тому, що дане дослідження  є  спробою  комплексного  аналізу  особливостей,  проблем  та  перспектив  вдосконалення  системи  надання  адміністративних  послуг  для покращення  публічного  управління,
 У результаті виконання магістерської роботи сформульовано концептуальні положення, що вирізняються науковою новизною і є практично значущими.

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що сформульовані положення, висновки, пропозиції та рекомендації можуть бути використані у таких напрямах:

– у наукових дослідженнях – як основа для подальшого дослідження  використання вітчизняного та зарубіжного досвіду  в процесі надання адміністративних послуг в електронній формі в Україні;
– у правозастосовній практиці – для внесення пропозицій щодо вдосконалення українського законодавства, яке регулює питання надання адміністративних послуг, в тому числі і в електронному форматі ;

– у сфері освіти – при створенні навчальних і методичних матеріалів для здобувачів вищої освіти за спеціальністю «Публічне управління та адміністрування».
Опис структури роботи. Магістерська робота складається із вступу, трьох розділів, що включають шість підрозділів, висновків та списку використаних джерел. Загальний обсяг роботи – 72 сторінки. Список джерел містить 52 найменування.
РОЗДІЛ 1.  ТЕОРЕТИКО-ПРАВОВІ  ОСНОВИ  РОЗВИТКУ  АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ   В ЕЛЕКТРОННІЙ ФОРМІ

1.1 Поняття та ознаки електронних адміністративних послуг
Понятійна система, що стосується «електронні адміністративні послуги», включає пов’язані з ним категорії, зокрема адміністративні, державні та інші публічні послуги. На думку Г. Писаренка, адміністративна послуга є формою втілення прав осіб, які звертаються за нею, тобто підкреслюється значення реалізації прав громадян, гарантованих Конституцією України. 
 

Діяльність суб’єктів, що здійснюють публічну владу, спрямована передусім на задоволення потреб громадян. Деякі науковці вважають, що публічними слід вважати всі послуги, які надаються органами публічного сектору, фінансуються за рахунок державних коштів і за які відповідає публічна влада
.

Поняття  адміністративні  послуги  закріплено  у  нормативно-правових актах,  наприклад,  Законом  України  «Про  звернення  громадян»  від  2  жовтня 1996 № 393/96-ВР
 і «втрачається  важлива  передумова  отримання  державної (адміністративної)  послуги  –  наявність  законних  підстав,  а  звернення  певної особи реалізувати свої суб’єктивні права.

Адміністративну послугу можна визначити як діяльність уповноважених органів, спрямовану на юридичне оформлення умов, необхідних для реалізації особами, що звертаються, своїх прав, свобод, обов’язків та законних інтересів.

Науковці, зокрема В. Тимощук та О. Курінний, розглядають взаємодію між сторонами як процес, у якому особи, що звертаються, зобов’язуються дотримуватися встановлених вимог, тоді як надавачі адміністративних послуг забезпечують створення формальних умов, необхідних для їх ефективного функціонування в актуальному соціальному, політичному та економічному контексті. 

Однак,  професор  І. Голосніченко  відзначає,  що  «…не  всяка  розпорядча  діяльність  (навіть  та,  яка спрямована  на  реалізацію  прав  і  свобод  громадян)  є  послугою.  Адже призначенням  всієї  діяльності  органів  державного  управління,  їх  посадових  і службових осіб є забезпечення прав і свобод громадян та інших осіб» 
 
Спробуємо визначити коло правових явищ, що охоплюються поняттям «електронні послуги», тобто правовідносин, які виникають у процесі здійснення відповідної діяльності.

Зрозуміло, що надання державних або муніципальних послуг забезпечує отримувачу певне благо або створює можливість його отримання. Виявити спектр відносин, що входять до змісту терміна «електронні послуги», можливо, перш за все, через аналіз об'єкта таких послуг, які виступають як форма правовідносин або конкретна діяльність. Саме цей об'єкт і є основним мотивом звернення громадян чи організацій до постачальника послуг.

О. Свірська зазначає: «Серед переваг надання адміністративних послуг в електронному форматі варто відзначити доступ до актуальної інформації про стан надання послуг, зручність, прозорість для заявників, а також зменшення ризиків корупції, зумовлене відсутністю особистого контакту між отримувачем послуг та представником органу влади». 

Очевидно, що найближчим часом стрімкий розвиток інформаційних технологій та їхнє активне впровадження дадуть змогу цифровим рішенням охопити всі сфери суспільного життя. У зв’язку з цим постає потреба у повноцінному правовому врегулюванні процесу надання електронних послуг із застосуванням інформаційно-комунікаційних технологій.

Отже, забезпечення належної правової бази для надання електронних послуг із використанням сучасних технологій є надзвичайно актуальним у нинішніх умовах.

Водночас слід наголосити, що в суспільстві існує реальний попит саме на електронні адміністративні послуги. Однак, як зазначають експерти, рівень підготовленості країни до масового впровадження таких інновацій залишається вкрай низьким.

Під електронною готовністю розуміють ступінь здатності держави, суспільства чи економіки ефективно використовувати переваги, що надають інформаційно-комунікаційні технології. Це поняття охоплює, зокрема, спроможність центральних і місцевих органів влади впроваджувати ці технології у свою діяльність. 

Окрім цього, рівень електронної готовності оцінюється з урахуванням таких чинників:

– наявність ключових нормативно-правових актів, ухвалених на загальнодержавному рівні;

– поточний стан основних показників соціально-економічного розвитку, які безпосередньо або опосередковано впливають на рівень готовності до впровадження електронних технологій;

– фактична практика, зокрема у сфері електронної демократії та надання відповідних послуг. 
Відповідно до ст. 1 Закону України «Про особливості надання публічних (електронних  публічних)  послуг»  від  15.07.2021  р.  №  1689-IX  «електронна публічна послуга – послуга, що надається органами державної влади, органами місцевого  самоврядування,  підприємствами,  установами,  організаціями,  які перебувають  в  їх  управлінні,  у  тому  числі  адміністративна  послуга  (у  тому числі в автоматичному режимі), яка надається з використанням інформаційно-телекомунікаційних  систем  на  підставі  заяви  (звернення,  запиту),  поданої  в електронній формі з використанням інформаційно-телекомунікаційних  систем (у тому числі з використанням Єдиного державного веб-порталу електронних послуг), або без подання такої заяви (звернення, запиту)» 

Відповідно до чинного законодавства України, електронні (публічні) послуги можуть надаватися виключно органами публічної влади, а також підприємствами, установами та організаціями, що перебувають у їх підпорядкуванні.

З урахуванням цього, Б. Михайлюк визначає електронну (публічну) послугу як вид державної послуги, яку надають органи державної влади в межах реалізації своїх владних повноважень з метою забезпечення законних прав громадян. 

У свою чергу, О. Ємельяненко тлумачить термін «електронні послуги» як процес надання інформації в цифровому форматі, що включає напрями реалізації урядових повноважень, а також розроблення стратегій і програм, спрямованих на розв’язання важливих соціальних питань.Такі послуги вирізняються впровадженням нових форм громадянської участі та взаємодії між державними структурами та суспільством. 
 

На переконання І. Тищенкова, «електронні послуги» – це одна з форм надання послуг органами публічної адміністрації. Ключовою особливістю таких послуг, за словами автора, є застосування інформаційно-комунікаційних технологій у процесі їх надання
. 

На думку науковця І. Куспляка, термін «електронні (публічні) послуги» є найбільш вдалим для позначення послуг, що надаються в цифровому форматі та передбачають використання електронного документообігу. 

Електронна (публічна) послуга спрямована як на задоволення потреб конкретного отримувача, так і на реалізацію публічних інтересів – суспільства, органів місцевого самоврядування чи держави. Основним джерелом виникнення суспільних правовідносин у сфері адміністративних послуг виступає потреба споживача.

Таким чином, поняття «електронні публічні послуги» запроваджується для окреслення сфери взаємин між представниками публічної влади, уповноваженими надавати послуги, та громадянами чи організаціями, яким ці послуги мають бути надані – як за запитом, так і без нього, з метою забезпечення певного блага, підтримки або вигоди. 

Основні характеристики електронних послуг включають:
– орієнтованість на задоволення потреб фізичних або юридичних осіб;
– можливість звернення за послугою в електронному форматі;
– надання без безпосереднього контакту із заявником (зокрема, у автоматичному режимі);
– нематеріальний характер та адресність;
– нерозривний зв’язок з надавачем послуг;
– соціальна значущість;
– обумовленість публічним інтересом;
– реалізація через інформаційно-телекомунікаційні системи, незалежно від виду публічної установи;
– закріплення принципів та порядку надання таких послуг у нормативно-правових актах.  
Принципи, що лежать в основі функціонування інституту електронних послуг, охоплюють такі положення:

– формування надійного та безпечного інформаційного середовища;
– забезпечення сумісності між різними інформаційними технологіями;
– уніфікований підхід до розробки, погодження та реалізації електронної міжвідомчої взаємодії;
– забезпечення доступу до цифрових технологій і подолання цифрового розриву серед населення;
– недопущення технічної дискримінації при наданні адміністративних послуг у цифровому форматі;
– надання юридичної сили електронним формам документів;
– забезпечення доступності засобів електронного підпису;
– пріоритетність дистанційної взаємодії між громадянами та органами, що надають послуги;
– автоматизація процесів надання електронних послуг.

Законодавче регулювання у сфері електронних послуг охоплює не лише термінологічну базу правового інституту адміністративних послуг, його основні принципи та учасників адміністративно-правових відносин, що виникають у процесі надання таких послуг, а також включає:
– створення та ведення реєстру електронних послуг;
– встановлення порядку надання електронних послуг;
– визначення принципів і процедур розроблення, затвердження, застосування та контролю за дотриманням адміністративних регламентів і стандартів електронних послуг, які надаються органами виконавчої влади в межах реалізації їхніх повноважень, а також забезпечення прав і законних інтересів отримувачів послуг. 

На основі визначених характеристик і принципів було сформульовано поняття «електронні (публічні) послуги».

Електронна публічна послуга – це діяльність уповноважених суб’єктів (надавачів послуг), яка спрямована на реалізацію особистих прав і забезпечення законних інтересів фізичних осіб або організацій (отримувачів послуг). Важливо, що споживачі не зобов’язані користуватися цією послугою, однак мають законне право вимагати її надання – у тому числі після виконання певних умов, передбачених законодавством.

Надання такої послуги може відбуватись як на підставі звернення отримувача, так і через укладення обов’язкового договору за його ініціативою, або ж автоматично – на основі норм закону чи інших нормативно-правових актів, які покладають відповідні обов’язки на надавача послуг. 

Таким чином, Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» має стати базовим нормативно-правовим актом, який встановлюватиме новий, чітко визначений рівень законодавчого регулювання процедур надання електронних послуг суб’єктами – зокрема, органами державної влади, місцевого самоврядування, громадськими об’єднаннями тощо.

Юридичне закріплення поняття електронних послуг і прийняття відповідного закону сприятиме впорядкуванню підходів і процедур у цій сфері, а також створить підґрунтя для активної участі інститутів громадянського суспільства в системі публічного управління. Однією з таких форм участі може стати оцінювання якості електронних послуг, що становить перспективний напрям подальших наукових досліджень.
1.2.  Класифікація електронних адміністративних послуг
Практичний досвід надання електронних послуг в Україні виявляє низку проблемних аспектів. Основним викликом у цій сфері є нестача кадрових ресурсів, матеріального забезпечення та фінансування, що ускладнює ефективну організацію процесу надання електронних послуг.

Слід зауважити, що однією з найпоширеніших класифікацій електронних послуг є класифікація за сферами їх застосування. У межах цього підходу виділяють послуги у сфері охорони здоров’я, освіти, житлово-комунального господарства, інформаційні, фінансові та інші види послуг.

Згідно з таким теоретичним підходом, публічні послуги — це ті, що надаються або контролюються державними органами в умовах ринкової економіки. Проте при більш глибокому аналізі державних послуг важливо зазначити, що вони функціонують у тих сферах, які є критично важливими для забезпечення якості життя населення та не мають на меті отримання прибутку.

О. Свірська звертає нашу увагу, що наразі особливо гостро постає потреба у законодавчому врегулюванні не лише адміністративних, а й усіх електронних послуг. Прийняття закону про публічні послуги, а також нормативно-правових актів, що регламентують муніципальні послуги та встановлюють стандарти їх надання, сприятиме систематизації цієї сфери. Це, у свою чергу, підсилює актуальність наукового пошуку обґрунтованих критеріїв і методів класифікації електронних послуг в Україні. 

На даний момент наукові дослідження українських правознавців щодо визначення чітких критеріїв для класифікації електронних послуг перебувають лише на початковому етапі. Цей процес є складним, проте надзвичайно важливим. Розробка чіткої системи класифікації електронних послуг дозволить усунути наявну фрагментарність і суперечності в законодавстві, а також сприятиме подальшому розвитку ефективного механізму правового регулювання державних, муніципальних та інших видів послуг у різних сферах суспільного життя. 

У цьому контексті Ю. Тихомиров запропонував використовувати підхід до класифікації електронних послуг за критерієм «життєвої ситуації» – тобто орієнтуючись на конкретні обставини, у яких може опинитися громадянин.

До таких життєвих ситуацій, за його словами, належать: вихід на пенсію, соціальна допомога пенсіонерам, втрата документів, пошук роботи та працевлаштування, купівля, оформлення, утримання або продаж автомобіля, участь у ДТП, започаткування власної справи, народження дитини, смерть близької людини, створення сім’ї, інвалідність, придбання житла, усиновлення, отримання овіти тощо 

Класифікація електронних послуг, запропонована вченим за принципом так званих «життєвих ситуацій», наочно демонструє орієнтацію сучасної держави на сервісні цілі та її здатність виконувати функції сервісної держави, створюючи умови для стабільного та комфортного життя громадян.

Це свідчить про те, що здатність держави гарантувати надання якісних електронних послуг є важливим показником ефективності системи публічного управління, яка має на меті забезпечення суспільного добробуту для кожного.

У цьому контексті держава, виступаючи як суб’єкт, що надає послуги, набуває ознак «сервісної» структури. Проте, крім надання послуг, вона виконує й інші функції – зокрема ті, що пов’язані з примусовими процедурами для громадян або можливими обмеженнями їхніх прав і свобод згідно з законом. У загальному публічно-правовому контексті ця діяльність спрямована на покращення умов життя населення та забезпечення його добробуту. 
 
Таким чином, електронні послуги виступають ефективним інструментом публічного управління, який держава реалізує через уповноважені інституції з метою забезпечення належних умов для життя громадян. 

Ці послуги надаються в межах публічно-правових і громадсько-правових відносин, що забезпечує рівний доступ до них для всіх громадян.

На сьогодні поки що відсутня уніфікована класифікація електронних послуг, оскільки бракує достатніх теоретичних напрацювань щодо їх чітких характеристик. Проте електронні послуги вже стали сталою правовою категорією, що реально функціонує, має визначені риси та потребує упорядкування й систематизації.

Перш ніж перейти до поділу електронних послуг на види, необхідно окреслити їхні характерні риси. Дослідження системи публічних послуг дає змогу визначити такі основні особливості:

– публічні послуги орієнтовані на задоволення загальних суспільних інтересів, таких як забезпечення громадського порядку, захист економічних і конституційних прав;
– порядок надання електронних послуг регулюється на рівні державного законодавства;
– для ефективного надання таких послуг розробляються спеціальні стандарти;
– послуги надаються спеціально уповноваженими державними органами або установами та доступні необмеженому колу осіб. 

Після визначення основних характеристик електронних послуг, доцільно перейти до їх класифікації. Насамперед публічні послуги можна поділити залежно від суб’єктів, які їх надають:
1.Послуги, що надаються органами державної влади – так звані державні послуги.

2 Послуги, які надають органи місцевого самоврядування – муніципальні послуги.

3. Послуги, що надаються представниками недержавного сектору – тобто комерційними структурами (підприємствами, приватними підприємцями) або громадськими організаціями. 

Що стосується отримувачів послуг, їх можна поділити за цільовою аудиторією на такі категорії:

1. Послуги, орієнтовані на потреби фізичних осіб – наприклад, житлово-комунальні, побутові чи соціальні послуги.

2. Послуги, спрямовані на забезпечення інтересів юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців – як-от державна реєстрація підприємств, отримання ліцензій тощо

3. Послуги, які можуть бути актуальними як для фізичних, так і для юридичних осіб – зокрема, реєстрація прав на нерухомість, кадастровий облік об'єктів нерухомого майна тощо.

З економічної точки зору важливим є питання фінансування електронних послуг, адже всі публічні сервіси мають свою вартість. Тому за цією ознакою їх традиційно поділяють на платні та безкоштовні для користувача.
Доцільно подати класифікацію, яка є особливо важливою при формуванні реєстрів державних і муніципальних послуг, і, відповідно, має значне практичне значення. Згідно з цією класифікацією, публічні послуги поділяються на види залежно від сфери, у якій вони надаються:
1.Послуги у сфері землекористування. Сюди входять, зокрема, надання земельних ділянок громадянам і юридичним особам із державної чи комунальної власності, постановка ділянок на державний кадастровий облік, а також реєстрація прав на землю.
2. Послуги у сфері природокористування. Наприклад, проведення державної експертизи щодо запасів корисних копалин, аналіз геологічної, економічної та екологічної інформації про надані в користування ділянки надр тощо.
3. Послуги у сфері підприємництва. Це, зокрема, державна реєстрація юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців, а також видача дозволів і ліцензій на ведення окремих видів діяльності.
4. Послуги у соціальній сфері. Соціальні послуги можна додатково класифікувати за їх цільовим призначенням:
– соціально-побутові – спрямовані на допомогу громадянам у повсякденному житті;
– соціально-медичні — орієнтовані на збереження і покращення здоров’я;
 – соціально-психологічні – надання психологічної підтримки;
– соціально-педагогічні – організація дозвілля, допомога ц вихованні дітей;

– соціально-економічні – заходи, що сприяють покращенню рівня життя;

– соціально-правові – спрямовані на захист правового статусу громадян або внесення змін до нього.

Подібна класифікація є особливо актуальною в умовах динамічного розвитку нормативно-правового поля, яке регулює правові відносини у сфері надання електронних послуг як на державному, так і на місцевому рівнях.

Сьогодні існує очевидна потреба у чіткому законодавчому закріпленні та ефективному державному регулюванні не лише адміністративних, а й усіх видів електронних послуг. Запровадження відповідного законодавства – зокрема, законів про публічні та муніципальні послуги, а також стандартів надання електронних послуг в Україні – разом із прийняттям підзаконних актів, що визначають порядок надання таких послуг, підсилює важливість пошуку науково обґрунтованих підходів до їх класифікації та систематизації. 

Отже, проведений аналіз класифікації електронних послуг в Україні дав змогу встановити, що, попри зростаючу зацікавленість до теми публічних послуг, у сучасній науці державного управління досі бракує уніфікованого наукового підходу до систематизації та чіткої класифікації електронних послуг.Розгляд особливостей їх класифікації свідчить про те, що науковці підходять до розподілу електронних послуг з різних точок зору: з урахуванням їх правового значення, важливості для конкретних груп населення, сфер реалізації, а також за ініціативою звернення – від фізичних або юридичних осіб, чи на підставі приписів законодавства.

Аналізуючи теоретичні підходи, можна побачити, що найбільш поширеною є класифікація за суб’єктами, які надають послуги. Зокрема, виділяють державні, управлінські, муніципальні, адміністративні та комунальні послуги. Це підкреслює потребу в подальшому дослідженні особливостей надання електронних послуг саме з боку органів публічної адміністрації. 
Узагальнення наукових поглядів дозволило виокремити ключові критерії класифікації, серед яких: рівень повноважень, зміст і форма послуг, організаційне забезпечення, характер питань, а також принципи оплати.У рамках вивчення електронних послуг як елементу взаємодії між органами влади та громадянами (фізичними чи юридичними особами), були сформульовані базові критерії для ефективного надання таких послуг. Їхня основа – це правова ефективність інституту електронних послуг.

Загалом дослідження класифікації дозволило окреслити стандарт публічної електронної послуги, що має забезпечити мінімізацію часових та ресурсних витрат для користувача, передбачати зручні способи звернення (у паперовому вигляді або з використанням цифрових технологій), а також відповідати вимогам якості та доступності, визначеним чинним законодавством.
РОЗДІЛ 2 ДЕРЖАВНА ПОЛІТИКА У СФЕРІ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В ЕЛЕКТРОННІЙ ФОРМІ ТА ЇХ ПРАВОВЕ РЕГУЛЮВАННЯ

2.1 Правове регулювання процесу надання електронних адміністративних послуг в нашій державі
Сучасний етап розвитку особистості вимагає оновленого підходу до організації системи, що відповідає за її безпеку. Це зумовлено необхідністю трансформації застарілих соціальних структур та формування нової моделі суспільного устрою. У цьому процесі важливу роль відіграє правове регулювання суспільних відносин.

З одного боку, правове регулювання виступає свідомим інструментом впливу держави на хід суспільного розвитку, з іншого – воно забезпечує стабільність цих відносин і слугує механізмом реалізації суспільно значущих інтересів. Таким чином, виникає взаємозв’язок між результатами правового впливу та діяльністю державних інституцій.

Зокрема, стаття 3 Конституції України проголошує, що людина, її життя, здоров’я, честь, гідність, недоторканність і безпека є найвищими соціальними цінностями. Саме права і свободи людини, а також їхнє гарантування, визначають головні пріоритети та зміст діяльності держави.

На думку К. Мірошниченко, запровадження нової системи функціонування органів виконавчої влади є однією з основних складових адміністративної реформи. Головна мета цієї трансформації — досягнення такого рівня організації державного управління, за якого виконавча влада, діючи відповідно до принципів демократичної, соціальної та правової держави, забезпечувала б реальну реалізацію прав і свобод громадян, а також надавала б широкий спектр адміністративних послуг. 

Цей напрямок реформування передбачає зміну підходів до організації діяльності органів влади, з особливим акцентом на формування сучасної управлінської стратегії. Така стратегія повинна змінити традиційну управлінську культуру, орієнтуючи посадовців виконавчої влади на надання якісних послуг громадянам у форматі сервісу.

Змістовна основа такої реформи полягає в переосмисленні функціонального призначення органів виконавчої влади – з класичних адміністративно-наказових до сервісно-орієнтованих, спрямованих на обслуговування потреб населення. Ефективна, демократична та адаптивна модель державного управління повинна базуватися на дієвому механізмі надання доступних і якісних адміністративних послуг.

У зв’язку з цим, Концепція адміністративної реформи в Україні передбачає потребу в законодавчому врегулюванні порядку надання адміністративних послуг органами виконавчої влади. Відповідно до Конституції України, подібне регулювання має здійснюватися виключно на основі закону. Однак до недавнього часу ця ключова сфера залишалася недостатньо врегульованою з точки зору чинного законодавства.

Згідно зі статтею 1 Закону України «Про адміністративні послуги», адміністративна послуга визначається як результат реалізації суб’єктом владних повноважень у відповідь на звернення фізичної або юридичної особи, що має на меті надання, зміну чи припинення прав і/або обов’язків цієї особи відповідно до чинного законодавства. 

У Стратегії розвитку інформаційного суспільства в Україні зазначається, що електронна послуга – це послуга, яку громадяни та організації отримують у цифровому форматі з використанням інформаційно-комунікаційних технологій. 

Проте, у ст. 1 Закону України “Про електронні довірчі послуги” поняття “електронна послуга” звучить як будь-яка послуга, яка надається через інформаційно-телекомунікаційну систему  
Згідно з Розпорядженням Кабінету Міністрів України «Про схвалення Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні», електронна послуга визначається як адміністративна або інша публічна послуга, яка надається заявнику в електронному форматі з використанням інформаційних, телекомунікаційних або інформаційно-телекомунікаційних технологій.   
 На нашу думку, електронні адміністративні послуги – це різновид адміністративних послуг, які передбачають подання звернення (заяви) фізичною чи юридичною особою в електронному форматі, а також отримання інформації про хід та результат їх надання через офіційні веб-портали органів влади.

Варто зазначити, що в різних нормативно-правових документах зміст цього поняття трактується по-різному. Електронною може бути не лише адміністративна, а будь-яка інша послуга, якщо вона надається із застосуванням сучасних інформаційних технологій. У зв’язку з цим доцільно чітко розмежувати поняття «електронна послуга» та «електронна адміністративна послуга» і закріпити відповідні визначення на рівні закону.

На сьогодні в Україні електронні послуги функціонують на різних онлайн-платформах органів влади, які відрізняються інтерфейсом, стандартами роботи та засобами електронної ідентифікації. Це створює незручності для користувачів. До того ж, у процесі цифровізації послуг часто не проводиться повноцінне перепроєктування їх структури, що впливає на якість та зручність користування. Відсутність єдиного підходу до впровадження електронних сервісів, а також обмежений доступ до деяких послуг через мобільні пристрої, зокрема смартфони, залишається проблемою.

М. Сливка зазнаає, що незважаючи на виклики, електронні адміністративні послуги мають суттєві переваги:
 – зниження ризиків зловживань з боку посадових осіб;
 – економія часу на подання документів та написання заяв;
 – оперативний доступ до актуальної інформації про послугу;
 – сприяння розвитку підприємництва;
 – можливість уникнути особистого контакту з посадовцями та відвідування установ, що особливо важливо в умовах карантину й сприяє зменшенню захворюваності;
 - прозорість процесу та швидкість оплати адміністративних послуг. 

Ю. Федоришин зазначає, що протягом останніх років в Україні була сформована ефективна система взаємодії між органами влади, громадянами та бізнесом, спрямована на забезпечення якісного та зручного надання адміністративних послуг. Цей процес також сприяв підвищенню рівня ефективності, відкритості та прозорості роботи державних органів і органів місцевого самоврядування. 

Розвиток системи надання адміністративних послуг в Україні включав такі ключові етапи:

– наукове обґрунтування принципів, типів, форм і методів надання послуг з боку органів публічної влади;
– ухвалення Закону України «Про адміністративні послуги»;
– розв’язання низки практичних проблем, зокрема: штучний поділ однієї адміністративної послуги на декілька окремих платних послуг («дроблення»); 
– питання адміністрування коштів, отриманих за надання таких послуг, та забезпечення їхнього надходження виключно до державного або місцевих бюджетів;  
– створення центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів) на рівні міст і районів, а також заборона на надання адміністративних послуг через комерційні структури;

– підвищення стандартів і якості надання адміністративних послуг;
– передача частини повноважень із надання адміністративних послуг органам місцевого самоврядування, а також розвиток ЦНАПів як інтегрованих офісів

– у рамках поетапного переходу до надання всього комплексу послуг саме через ці центри. 

Для кращого розуміння ключових аспектів державної політики у сфері надання електронних адміністративних послуг, насамперед варто з’ясувати зміст основних понять, що використовуються в цьому дослідженні.

Так, за висновками дослідників О. М. Соловйової, Д. Р. Ковальчук і А. Ю. Кундій, поява терміну «адміністративна послуга» в українському законодавстві пов’язана з утвердженням і розвитком концепції сервісної держави. У буквальному перекладі цей термін означає «держава послуг» або «держава-служитель», суть якої полягає в служінні громадянам шляхом ефективного надання публічних послуг, які реалізовують індивідуальні права через задоволення суспільних інтересів. 

Відповідно до статті 1 Закону України «Про адміністративні послуги», адміністративна послуга – це результат реалізації суб’єктом владних повноважень за зверненням фізичної чи юридичної особи, спрямований на набуття, зміну або припинення її прав чи обов’язків згідно із законом.

Поняття «електронна послуга» також трактується по-різному в нормативних документах. У Стратегії розвитку інформаційного суспільства в Україні електронна послуга розглядається як послуга, яка надається громадянам і організаціям у цифровому форматі з використанням інформаційно-комунікаційних технологій. 

Державна політика у сфері надання адміністративних послуг ґрунтується на низці основоположних принципів, закріплених у Законі України «Про адміністративні послуги». До них належать:
1.Дотримання верховенства права, включаючи принципи законності та правової визначеності.
2. Забезпечення стабільності процедур і рішень.

3. Рівне ставлення до всіх громадян перед законом.
4. Прозорість і відкритість у процесі надання послуг.
5. Оперативність реагування та своєчасність надання послуг.
6. Вільний доступ до інформації про адміністративні послуги.
7. Гарантії захисту персональних даних заявників.
8. Максимальне спрощення процесу – зменшення кількості необхідних документів і процедур.
9.Справедливе та неупереджене ставлення до всіх заявників.
10. Зручність та доступність адміністративних послуг для всіх осіб, які звертаються.

Отже, нормативно-правова база, що регулює сферу надання адміністративних послуг, зокрема й в електронному форматі, включає низку ключових законодавчих актів. Основу становлять Конституція України, Закон України «Про адміністративні послуги», Закон «Про адміністративну процедуру», Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг», Закон «Про електронні довірчі послуги» та інші закони й підзаконні нормативні акти, які регулюють взаємовідносини у сфері надання адміністративних послуг.

Серед важливих урядових документів варто відзначити:
– розпорядження Кабінету Міністрів України «Про схвалення Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні»;
– постанову КМУ «Про затвердження Вимог до складання технологічної карти надання адміністративних послуг»;
– постанову «Про затвердження Примірного положення про центр надання адміністративних послуг»;
– постанову «Про затвердження Типового порядку проведення конкурсу з надання супутніх послуг, пов’язаних із наданням адміністративних послуг»;
– положення про Єдиний державний вебпортал електронних послуг.

Надання адміністративних послуг здійснюється не лише відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги», а й з урахуванням спеціального законодавства, яке регулює окремі сфери діяльності. Серед них: Господарський кодекс України, Податковий кодекс України, Закони України «Про публічні закупівлі», «Про ціни і ціноутворення», «Про місцеве самоврядування в Україні», «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності» та інші.

Крім того, вимоги Закону «Про адміністративні послуги» поширюються на надання довідок, витягів з реєстрів, копій, дублікатів документів, а також на виконання інших юридичних дій, що передбачені чинним законодавством, і здійснюються суб’єктами, уповноваженими на надання таких послуг.

2.2 Державна політика України у сфері надання   адміністративних послуг в електронній формі
У сфері надання адміністративних послуг в електронному форматі Україна за останні десять років досягла помітного прогресу. Зокрема, було створено низку онлайн-платформ для надання таких послуг. Однією з них є Єдиний державний портал адміністративних послуг, запущений у тестовому режимі ще у 2016 році Міністерством економічного розвитку та торгівлі.

Це відповідає положенням статті 9 Закону України «Про адміністративні послуги», згідно з якою адміністративні послуги можуть надаватися в електронній формі через Єдиний державний вебпортал електронних послуг. При цьому для повноцінної роботи такого сервісу передбачено використання інтегрованих інформаційних систем органів державної влади та місцевого самоврядування. 
 
Проєкт створення Порталу мав на меті систематизувати та забезпечити повну і доступну інформацію щодо адміністративних послуг, а також розробити і вдосконалити методи та функціональні інструменти для їх надання.

Основні завдання, які виконує Портал, включають:
1) надання користувачам доступу до актуальної інформації про адміністративні послуги та органи, що їх надають;
2) забезпечення можливості завантаження та електронного заповнення заяв і супровідних документів, необхідних для отримання послуг;
3) створення умов для подання звернень онлайн, подачі заяв у цифровій формі та здійснення електронної оплати за відповідні послуги.

Водночас, Єдиний державний портал адміністративних послуг не виконує низку важливих функцій, які є ключовими для зручності користувачів. Зокрема, він не забезпечує можливості інтерактивного відстеження ходу надання послуги на кожному етапі її виконання, не надає користувачеві статистичних даних про звернення за певний період, не дозволяє здійснювати контроль за дотриманням строків надання послуг та не інформує про готовність результату адміністративної послуги. 

М. Сливка зазначає, що Подальше вдосконалення Порталу має бути спрямоване на розширення переліку адміністративних послуг, доступних в онлайн-форматі, із пріоритетом на ті послуги, які користуються найбільшим попитом серед громадян. Він повинен відповідати реальним потребам населення та забезпечувати зручний доступ до найактуальніших сервісів. 

Крім того, у 2019 році було ініційовано створення мобільного застосунку «Дія», офіційний запуск якого відбувся 6 лютого 2020 року. Цей додаток надає громадянам доступ до цифрових документів. Станом на 2024 рік застосунком у тій чи іншій формі скористалися понад 21 мільйон українців.

У мобільному застосунку «Дія» доступні такі цифрові документи:

– електронний паспорт громадянина України у вигляді ID-картки та закордонний паспорт (Україна стала першою країною у світі, де це реалізовано);

– свідоцтво про народження дитини;

– електронне водійське посвідчення (Україна – десята країна у світі, яка його впровадила), свідоцтво про реєстрацію транспортного засобу, а також поліс обов’язкового страхування авто;

– цифровий студентський квиток;

– можливість отримання сповіщень (нотифікацій);

– електронні дипломи та атестати про освіту. 

Крім того, створено Єдиний державний вебпортал електронних послуг – портал «Дія» (diia.gov.ua), який надає кожному громадянину можливість отримувати онлайн-послуги та переглядати персональну інформацію з державних електронних реєстрів.

На порталі «Дія» наразі доступні 33 електронні послуги. Однією з найвизначніших є онлайн-реєстрація бізнесу – ця послуга визнана найшвидшою у світі.

У «Кабінеті громадянина» користувач має змогу отримати доступ до інформації з п’яти ключових державних реєстрів:

– Єдиного державного реєстру юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців та громадських формувань;
– Державного реєстру речових прав на нерухоме майно;
– Єдиного державного реєстру транспортних засобів та їхніх власників, який веде Міністерство внутрішніх справ;
– Державного земельного кадастру;
– Державного реєстру обтяжень рухомого майна
.  
Крім того, через портал «Дія» користувачі мають можливість здійснювати моніторинг та оцінку якості надання адміністративних послуг, які реалізуються як у центрах надання адміністративних послуг, так і безпосередньо через суб’єктів розгляду звернень. Також платформа дозволяє перевіряти дійсність електронних документів і отримувати онлайн-консультації з питань, пов’язаних із доступними послугами.

Однак, незважаючи на значні переваги, функціонування порталу «Дія» супроводжується низкою правових ризиків і суперечностей. Основна причина – відсутність повного законодавчого регулювання роботи цього вебпорталу, що може призводити до непередбачуваних правових наслідків. Існує також невідповідність між численними нормативно-правовими актами, які регулюють сферу інформаційних технологій, зокрема у частині електронного надання адміністративних послуг.

Прикладом є впровадження електронних паспортів та інших цифрових посвідчень особи. Їхній правовий статус поки що регламентується лише постановою Кабінету Міністрів України від 15 квітня 2020 року № 278, яка стосується реалізації експериментального проєкту щодо електронного відображення даних із ID-картки та закордонного паспорта. Така правова база є тимчасовою і не вирішує всіх юридичних питань, що виникають у процесі використання електронних документів. 

На думку М. Сливки, у зв’язку з цим виникає актуальна потреба в уніфікації чинних правових норм і впровадженні єдиного термінологічного апарату у сфері електронних послуг. Одним із важливих нововведень стало впровадження електронного цифрового підпису. Закон України «Про електронні довірчі послуги» відкрив можливості для використання сучасних способів ідентифікації особи. Завдяки електронному підпису громадяни можуть підписувати цифрові документи та користуватися різноманітними електронними сервісами. 
Крім того, Національний банк України затвердив порядок функціонування Єдиної національної системи електронної дистанційної ідентифікації фізичних і юридичних осіб – BankID, що стало ще одним важливим кроком уперед. Цей інструмент значно полегшує доступ до електронних послуг і є позитивною практикою для України.

Розвиток електронних послуг в Україні продовжує активно підтримуватися низкою ініціатив. Зокрема, над реформою працює Міністерство цифрової трансформації у співпраці з такими міжнародними проєктами, як «Прозорість та підзвітність у державному управлінні та послугах / TAPAS», швейцарська Програма EGAP, яка реалізується Фондом Східна Європа, проєкт USAID «ВзаємоДія!» та ініціатива EGOV4UKRAINE. 

Отже, впровадження електронних адміністративних послуг відкриває значні можливості для вдосконалення виконання функцій держави та підвищення якості обслуговування громадян. Це сприяє зниженню витрат, скороченню часу на прийняття рішень, забезпеченню більш обґрунтованого підходу до їх ухвалення. Однак для ефективного функціонування цієї системи необхідне якнайшвидше її законодавче врегулювання.

Одним із факторів, що стримує ефективність цифрових публічних сервісів в Україні, є їх розпорошеність між різними органами публічної влади. Наприклад, на початку 2020 року в країні існувало понад дев’ять різних платформ для надання електронних адміністративних послуг. Серед них – Портал державних послуг, електронні сервіси Кабінету Міністрів, сервіси ЦНАПів, портал «Дія», онлайн-послуги МВС та інші.

У зв’язку з цим об’єднання всіх електронних адміністративних сервісів в одну єдину цифрову платформу, яка буде взаємодіяти як із громадянами, так і з бізнесом, є важливим кроком на шляху до реалізації концепції цифрової держави. Такий підхід відповідає стандартам і вимогам Європейського Союзу щодо розвитку єдиного цифрового простору.

Згідно з дослідженням ООН про розвиток електронного урядування, у країнах, які демонструють значний прогрес у цій сфері, цифрові технології входять до пріоритетів національного розвитку. У таких державах зазвичай створюється окремий державний орган, відповідальний за цифрову трансформацію, призначається спеціальна посадова особа для координації впровадження електронних послуг, а також виділяється суттєве фінансування для реалізації відповідних проєктів.

Натомість в Україні розвиток електронних адміністративних послуг наразі відбувається фрагментарно та без цілісного стратегічного підходу, що потребує системного вирішення.

Зрілість електронного уряду у різних країнах оцінюється за допомогою EGDI (E‑Government Development Index) – комплексного індексу, що складається з трьох складових:
1. Індекс онлайн‑сервісів – вимірює рівень розвитку веб‑послуг держави, зокрема наявність інформації про послуги, можливість їх отримати онлайн та через мобільні додатки.
2. Індекс телекомунікаційної інфраструктури – характеризує забезпечення населення засобами інформаційно‑комунікаційних технологій і рівень розвитку цих технологій у країні порівняно з передовими світовими стандартами.
3. Індекс людського капіталу – відображає рівень освіти населення та здатність громадян користуватися електронними послугами.

За даними EGDI, у 2024 році Україна посіла 30‑те місце серед 193 країн, що свідчить про середній рівень розвитку електронного урядування у світових рейтингах.

Найвищі позиції у цих рейтингах займають такі країни, як Франція, Данія, Фінляндія, Нідерланди, Японія, Велика Британія, США, Катар і Норвегія.

Впровадження адміністративних послуг із використанням сучасних інформаційних технологій сприяє формуванню відкритого та прозорого державного управління. Це дає можливість громадянам, бізнесу, юридичним особам та державним органам значно зменшити як фінансові, так і часові витрати на отримання потрібних сервісів.

Хоча електронні послуги здобули значну популярність у світі, різні країни і досі по‑різному підходять до впровадження електронного урядування. Україні необхідно розробити єдину стратегію впровадження електронних адміністративних послуг, яка міститиме цільову модель їх надання, а також чіткі вимоги щодо порядку використання та контролю за цими послугами.

Нині Україна перебуває на стадії становлення системи електронних адміністративних послуг, яка потребує подальшого вдосконалення з урахуванням міжнародного досвіду. Доступ до адміністративних послуг онлайн сприятиме зростанню довіри громадян до державних органів і підвищенню якості сервісу. 

Водночас розвиток е‑послуг стримується через відсутність єдиної стратегії та комплексної системи, а також через недосконалість нормативно‑правового забезпечення. Різні органи влади використовують різні підходи до реалізації цифрових сервісів, що зумовлено правовими, технічними та фінансовими факторами.

Тому, спираючись на європейські практики, важливо створити інтегровану державну систему надання електронних адміністративних послуг та чітко визначити орган державної влади, який відповідатиме за координацію та контроль за її функціонуванням 

В Україні одним із ключових напрямів реформування системи надання адміністративних послуг стало створення мережі Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів).

Відповідно до частини 1 статті 12 Закону України «Про адміністративні послуги», центр надання адміністративних послуг − це постійно діючий робочий орган або виконавчий підрозділ органу місцевого самоврядування чи місцевої державної адміністрації, у якому надаються адміністративні послуги відповідно до встановленого переліку, визначеного згідно з цим Законом.

На веб-сайті «Дія. Платформа центрів» зазначено, що станом на кінець 

ІІ кварталу 2024 року в Україні: 

−  мережа ЦНАП налічує 1346 одиниць; 

−  мережа територіальних підрозділів – 144; 

−  мережа віддалених робочих місць – 3058; 

−  старости – 535; 

−  мережа мобільних ЦНАП – 37 51 . 

У створенні значної кількості ЦНАПів в Україні важливу роль відіграла Програма «U‑LEAD з Європою» – проєкт співпраці між нашою державою та країнами‑членами Європейського Союзу: Німеччиною, Польщею, Данією та Словенією.

Головна мета цієї Програми полягає в тому, щоб посилити здатність ключових учасників процесу на національному, регіональному та місцевому рівнях, сприяти розширенню можливостей органів місцевого самоврядування в громадах, зокрема в умовах війни та відбудови.

У межах підтримки підвищення якості надання адміністративних послуг Програма також розробила онлайн‑курси та навчальні посібники для всіх, хто цікавиться організацією та функціонуванням ЦНАПів. 
Особливо корисною для нашого дослідження є інформація про різні моделі організації ЦНАПів. Оскільки громади мають різні характеристики, на вибір відповідної моделі впливають низка факторів – насамперед розмір громади, її географічне розташування та адміністративний статус, а також тип органу місцевого самоврядування. 

З урахуванням цих факторів виокремлюють такі моделі ЦНАПів:-

-ЦНАП у громаді з одним населеним пунктом;
- ЦНАП у громаді, що складається з декількох населених пунктів. 53
Щодо  надання  електронних  адмінпослуг  –  то  статтею  17  Закону України  «Про  адміністративні  послуги»  визначено  наступне:  «Надання адміністративних послуг в електронній формі та доступ суб’єктів звернення до інформації про адміністративні послуги з використанням мережі Інтернет забезпечуються  засобами  Єдиного  державного  вебпорталу  електронних послуг,  який  є  офіційним  джерелом  інформації  про  надання адміністративних  послуг  в  Україні» 
.
Можна виділити такі переваги переведення адміністративних послуг в електронний формат через портал «Дія»:

– спрощення самого процесу отримання послуг – процедура стає менш складною й більш оптимізованою;
– економія часу, оскільки отримати послугу можна швидше і без зайвих кроків;
– посилення протидії корупції, оскільки зменшується кількість прямих контактів із держслужбовцями;
– усунення черг та зниження рівня бюрократії, що робить отримання послуг комфортнішим;
– зручність для людей з інвалідністю та людей похилого віку, яким часто важко відвідувати установи особисто;
– доступність послуг у вихідні та святкові дні, без прив’язки до робочого графіку установ;
– високий рівень безпеки даних – портал зберігає мінімальну інформацію про користувачів, причому всі дані шифруються.

Дослідниця І. В. Венедіктова також наголошує, що електронне надання адміністративних послуг має враховувати потреби різних груп споживачів.

Водночас важливо, щоб рівень якості обслуговування не залежав ні від особистих характеристик користувача, ні від його місця перебування чи інших факторів. Кількість відмов у наданні послуг повинна бути мінімальною, а доступ користувачів – максимально широким і зручним для всіх. 

У Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами влади визначено ключові критерії оцінювання якості таких послуг, серед яких: результативність, своєчасність, доступність, зручність, відкритість, повага до особи та професійність.

Постійний моніторинг і оцінювання якості надання адміністративних послуг дають змогу підвищити рівень обслуговування, що позитивно впливає на якість життя громадян і зміцнює довіру до державних органів.

Загалом, у контексті децентралізації та реформування державного управління, розвиток адміністративних послуг має бути спрямований на забезпечення їх високої якості, доступності та цифровізації. Це є одним із ключових напрямів державної політики.

У зв’язку з цим Міністерством цифрової трансформації був створений і впроваджений Єдиний державний вебпортал електронних послуг та мобільний додаток «Дія». Основна мета державної політики у сфері адміністративних послуг нині — побудова сервісно орієнтованої держави, що працює на сталий розвиток і задоволення потреб громадян.
РОЗДІЛ 3 
МІЖНАРОДНИЙ ДОСВІД НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В ЕЛЕКТРОННІЙ ФОРМІ ТА ПЕРСПЕКТИВИ ВДОСКОНАЛЕННЯ ЦЬОГО ПРОЦЕСУ В УКРАЇНІ
3.1 Міжнародний досвід у сфері надання електронних адміністративних послуг
Ідеї про те, що держава може ефективно здійснювати свої функції з використанням підходів електронної держави, зародилися ще давно. Ці ідеї не з’явилися раптово: у багатьох країнах до формування концепції електронного управління реалізовувалися численні науково‑технічні проєкти. Досягнення закордонних фахівців у сфері електроніки сприяли тому, що українські науковці та розробники також змогли досягти певного прогресу у різних галузях, зокрема у сфері електронних технологій. Українське керівництво приділяло значну увагу розвитку електронних систем і намагалося не відставати від міжнародних конкурентів у даному напрямі.

Удосконалення електронних систем у народному господарстві розглядалося не лише як технічне завдання, а й як важлива політична ціль.

У світовій практиці виділяють три основні моделі інформатизації суспільства у глобальному масштабі:
–  західна модель (американська й європейська);

–  моделі країн, що розвиваються (латиноамериканська та азійська, за винятком японської моделі та моделей «азійських тигрів»;

–  азійська модель, до якої належать японська модель та моделі «азійських тигрів».

Найважливішим чинником, який впливає на впровадження електронного уряду, є рівень економічного розвитку країни, що проявляється, зокрема, у рівні доходів населення. З цим показником тісно пов’язані й інші важливі аспекти –  доступ до інформаційно‑комунікаційної інфраструктури, рівень освіти та комп’ютерної грамотності. Однак наявність цих факторів сама по собі не гарантує успішного впровадження електронного уряду.

Дослідження, проведене під егідою ООН, показало, що розвиток складових електронного уряду значною мірою залежить від цілеспрямованої політики уряду та наявності сильної політичної волі, спрямованої на підтримку клієнтоорієнтованої моделі обслуговування, яка враховує потреби широких верств населення і є важливим елементом державної політики у сфері електронного управління. 

У 1980‑х роках у США розпочалися реформи з удосконалення державного управління з застосуванням інформаційно‑комунікаційних технологій (ІКТ). Однією з характерних рис електронного уряду США стала відкритість інформаційних ресурсів, доступних різним категоріям користувачів. Цей підхід узгоджується з глобальними тенденціями, що формують розвинені країни –  вони спрямовані на прозоре та інтенсивне використання ІКТ і включають базові інтернет‑послуги у сферах охорони довкілля, освіти, охорони здоров’я, фінансів, трудових відносин та соціального добробуту.

Варто зазначити, що США не є беззаперечним лідером у сфері електронного урядування. За даними Індексу розвитку електронного уряду, складеного ООН, у 2018 році США посіли лише 11‑те місце, поступившись таким країнам, як Данія (1‑ше місце), Південна Корея (3‑є), Великобританія (4‑та), Сінгапур (7‑ме) та Японія (10‑те).

В рамках модернізації інституційної структури публічного управління у США впроваджено посаду головного інформаційного керівника (Chief Information Officer, CIO) як на рівні федерального уряду –  з обов’язками директора з електронного уряду та ІКТ, так і в окремих міністерствах і відомствах. Така організаційна модель стала важливою складовою реалізації політики електронного уряду.

Основне завдання полягало в створенні єдиної централізованої моделі електронного уряду, уніфікації методів і технологій, що застосовуються в роботі урядових органів. Слід також зазначити, що CIO не працюють автономно, вони беруть участь у прийнятті рішень разом із галузевими міністерствами та відомствами та є частиною ширшого механізму модернізації державного управління в цілому.

Інфраструктура електронного уряду США не обмежується лише державними структурами: у неї активно залучені неурядові, громадські та наукові організації. В значній мірі використовується також потенціал соціальних мереж  – як на федеральному, так і на місцевому рівнях. У таких великих містах, як Вашингтон, Чикаго чи Сан‑Франциско, соціальні платформи включають надання сотень різних електронних послуг населенню. 

До того ж, важливу роль у впровадженні багатоканального обслуговування відіграють мобільні урядові сервіси –  спеціальні програмні додатки для мобільних пристроїв. Однією з форм використання цього каналу є надбання та підтримка сотень інтерфейсів прикладного програмування (API), які приватні розробники можуть використовувати для створення нових додатків і сервісів на основі державних даних.

Також варто відзначити, що при розробці та впровадженні таких технологій уряд дотримується конкурентного підходу: він не обмежується співпрацею з одним постачальником чи компанією, а підтримує участь різних підрядників, що сприяє розвитку інновацій і підвищенню якості послуг. 

Після США активне впровадження електронного урядування почалося в розвинених країнах Європи та Азії. Слід зауважити, що до 2018 року проєкти електронного уряду були реалізовані вже у 193 країнах світу.

Особливе місце займає Сінгапур, який належить до групи так званих «східноазіатських тигрів» – країн, що завдяки швидкому економічному зростанню увійшли до кола розвинутих. Ці країни відомі високотехнологічними галузями, такими як електроніка, фінансові послуги та суднобудування, де інновації відіграють ключову роль.

Сінгапурське керівництво ще на ранніх етапах усвідомило, що через обмеженість природних ресурсів, складну геополітичну ситуацію та внутрішні соціальні виклики країна може забезпечити своє майбутнє лише за рахунок переходу до наукомісткої економіки. Це, у свою чергу, передбачало всебічний розвиток і застосування ІТ‑технологій не лише в державному управлінні, але й у всіх сферах життя.

У 1980 році в Сінгапурі розпочали формувати електронний уряд: створили Національну раду з комп’ютеризації та ухвалили національний план комп’ютеризації. Саме завдяки цим крокам Сінгапур сьогодні посідає високі позиції у світових рейтингах електронного уряду.

Заплановані заходи включали: 
–  комп’ютеризацію та цифровізацію ключових функцій міністерств і відомств; 

–  розвиток місцевої ІТ‑індустрії; 
–  підготовку 850 ІТ‑спеціалістів протягом п’яти років.

Національна рада з комп’ютеризації була створена спеціально для реалізації цього плану. Уряд Сінгапуру пішов шляхом уніфікації ІТ‑функцій: замість того щоб кожне міністерство мало власний ІТ‑відділ, всі ІТ‑задачі централізовано виконує єдина ІТ‑служба електронного уряду. Така організаційна структура дозволяє уникати бар’єрів у взаємодії між відомствами та непорозумінь щодо використання ІКТ, що значно підсилює ефективність електронного урядування. 

Програмні сервіси електронного уряду Сінгапуру орієнтовані на три основні групи користувачів, які взаємодіють із державним сектором: громадян, вітчизняний бізнес та іноземні компанії. Такий підхід сприяє поширенню успішних практик Сінгапуру у світі.

Міжнародний досвід запровадження електронного уряду свідчить, що без глибоких реформ у публічному управлінні неможливо досягти реальних результатів. Аналіз застосування інформаційно‑комунікаційних технологій у Сінгапурі показує, що країна ставить за мету оптимізувати державний апарат, одночасно розвиваючи вітчизняну науково‑дослідну базу у сфері ІТ та створюючи сприятливі умови для зростання електронної комерції.

Водночас особлива увага приділяється орієнтації на потреби громадян: розміщуються термінали для доступу до електронних державних послуг та довідкової інформації у місцях з великим потоком людей. Активно інтегруються державні портали з мобільними пристроями з метою спрощення взаємодії громадян із державою.

З 2011 року в Сінгапурі активно розвивають мобільний уряд (m‑Government), оскільки рівень проникнення мобільного зв’язку сягає близько 98%. Уряд робить акцент на наданні державних послуг через мобільні пристрої, і громадяни можуть отримати приблизно 300 державних послуг онлайн через смартфони. Також у країні створено центри цифрового підключення, що допомагають громадянам, які потребують підтримки для доступу до цифрових сервісів і електронних державних послуг. Зауважимо, що отримання паперового документа через особисте звернення до чиновника є платною послугою.

Японія вважається одним із світових лідерів у розвитку інформаційних технологій. Японське технологічне “диво” пояснюється тим, що держава надає пріоритет розвитку високих технологій як у політиці, так і в економіці, а електронізація тісно пов’язана з процесами демократизації. Це особливо чітко проявилося після енергетичної кризи 1973 року, коли сильна залежність від імпорту нафти призвела до серйозної економічної кризи, але також стала поштовхом для масштабної економічної та технологічної модернізації країни.

Програма впровадження електронного уряду в систему публічного управління Японії розпочалася у березні 2001 року. На початковому етапі однією з головних цілей влади було технологічне забезпечення держави цифровою інфраструктурою, зокрема –  створення умов для широкого доступу населення до високошвидкісного Інтернету. У рамках першого етапу будівництво надшвидкісної мережі було реалізоване у найкоротші строки, а доступ до неї отримали жителі навіть найвіддаленіших регіонів країни.

Впровадження нових технологій супроводжувалося масштабною інформаційною кампанією з популяризації онлайн‑послуг. З одного боку, громадянам надавався вибір –  отримати послугу у традиційній формі або через інтернет; з іншого –  заохочувалося користування держаними онлайн‑сервісами як більш зручним і ефективним варіантом.

Окрім технічних і просвітницьких заходів, уряд Японії активно працював над посиленням кадрового потенціалу та нормативно‑правового забезпечення електронного уряду. Було ухвалено важливі закони та регламенти, зокрема щодо електронного підприємництва та торгівлі, що значно полегшили взаємодію бізнесу з державними органами. Також розроблялася та вдосконалювалася правова база безпосередньо для функціонування електронного уряду.

Особлива увага приділялася кадровому розвитку: навчанням, перепідготовці та підвищенню кваліфікації державних службовців, працівників комерційних і освітніх установ, а також фінансового сектору, аби підготувати їх до ефективної роботи в умовах цифрової економіки та віртуального адміністративного середовища.

Завдяки системному впровадженню різних заходів уже на початковому етапі реалізації програми до 2005 року Японія вийшла в один із провідних світових центрів цифрових технологій у сфері взаємодії бізнесу та державного управління.

Водночас вже у 2003 році стартував другий етап програми –  e‑Japan 2. Його ключовою ідеєю було формування у свідомості громадян розуміння того, що інформаційно‑комунікаційні технології можуть стати фундаментом нової, більш ефективної моделі суспільства. Ця концепція була спрямована на реалізацію таких основних завдань: проведення структурних реформ, повсякденне впровадження цифрових технологій серед широких верств населення та підвищення технологічної конкурентоспроможності японської ІКТ‑галузі на світовому ринку.

Наступний етап розвитку електронної концепції уряду Японії стартував у 2007 році, а з 2010 по 2015 рік була реалізована четверта фаза реформ, у межах якої онлайн‑технології поступово впроваджувалися у всі соціально важливі сфери життя. Особлива увага приділялася охороні здоров’я та медичному обслуговуванню, освіті, перепідготовці та підвищенню кваліфікації кадрів.

Досягнення таких амбітних цілей на четвертому етапі стало можливим завдяки успішній реалізації попередніх трьох фаз. Серед результатів –  двократне здешевлення доступу до інтернету для пересічних користувачів, широке впровадження онлайн‑взаємодії між державою та громадянами, а також те, що близько 96% абонентів користуються мобільним зв’язком третього покоління.   

Як у відносинах між громадянами та державою, так і в сфері комерційної діяльності широко використовуються методи ідентифікації фізичних і юридичних осіб на основі електронного підпису. Поряд із цим активно розвиваються такі напрямки, як електронна торгівля, електронна сертифікація та цифрові гроші.

Цікаво, що Данія, яка у 2018 році посіла перше місце у рейтингу ООН за розвитком електронного уряду, нині робить крок далі –  перехід від електронного до цифрового уряду.

Перехід державних послуг у цифрову площину означає, що взаємодія громадянина зі службами відбувається в основному на основі даних, а не на паперових документах –  від моменту звернення до отримання результату. Інакше кажучи, управлінські процеси будуються за принципом «цифрові рішення за замовчуванням».

Наприклад, у рамках стратегії «якісних базових даних» у Данії передбачається повторне використання інформації, що дозволяє державним органам ефективніше виконувати свої функції без зайвого дублювання даних чи звернень. 

Спільне використання даних, що вже були внесені до державних реєстрів, не лише підвищує якість обслуговування громадян і бізнесу при розгляді звернень, але й дозволяє звільнити державних службовців від повторюваних рутинних дій.

Данія з 2004 року системно інвестує в цифрову трансформацію державних установ. А з 2015 року взаємодія громадян і підприємств із державними органами здійснюється виключно через інтернет.

Органи державної влади як на національному, так і на муніципальному рівнях об’єднані в єдину цифрову мережу. Через уніфікований особистий кабінет користувача можна звертатися та взаємодіяти з усіма відомствами, що значно спрощує доступ до державних сервісів. 
 

На думку самих мешканців Данії, більшість повсякденних адміністративних дій –  наприклад, сплата податків, подача заяви про викрадення автомобіля чи запис до лікаря –  можна зручно виконати онлайн, не виходячи з дому.

Кожна державна установа та посадова особа повинні бути доступні через інтернет, а кожен громадянин зобов'язаний мати цифровий підпис для електронного підписання документів. Станом на сьогодні, інтернет-з’єднання має 95% данських родин, що забезпечує майже повну цифрову включеність населення. 
Ще однією провідною країною у сфері впровадження електронного уряду є Велика Британія. У 2017 році британська Урядова цифрова служба представила національну Стратегію цифрових перетворень, у якій передбачено модернізацію застарілих ІТ‑систем з метою ефективнішого використання даних та створення уніфікованих платформ для інтерактивних державних послуг. 

За словами експерта Державної служби цифрового розвитку Великобританії (Government Digital Service, GDS) Деніела Лоу, при розробці електронних державних послуг у Британії використовується 10 ключових принципів дизайну, яких дотримуються не лише розробники, а вся команда, що працює над трансформаціями чи створенням нових сервісів — від керівника проєкту до менеджерів і фахівців з дослідження потреб користувачів.

1.Потреби користувача понад усе – основні вимоги повинні формуватися на основі того, що дійсно необхідно користувачам, а не інтересів держави.
2. Може розробляти будь-хто –  нові продукти й послуги можуть створюватися не лише командою проєкту, а й зовнішніми розробниками, якщо вони вирішують реальні проблеми людей.
3. Дані –  основа дизайну –  сервіси повинні будуватися на основі аналітики та поведінки користувачів, адаптуючись під їхній досвід, а не змушуючи змінювати свої звички на користь системи.
4. Спростити складне –  розробники повинні прагнути зробити сервіси максимально простими у використанні, показуючи повагу до користувача і не змушуючи його долати зайні труднощі через відсутність альтернатив.
5. Покроковий розвиток – найефективніший шлях до якісних цифрових послуг — це поступове вдосконалення, невеликими, але впевненими кроками.
6. Доступність понад естетику – продукт має бути доступним для якомога більшої кількості людей, навіть якщо це означає пожертвувати деякою «красою» дизайну.
7. Розуміння контексту –  щоб сервіси справді вирішували проблеми людей, розробники повинні чітко розуміти, хто ці користувачі і в яких ситуаціях вони застосовують послугу.
8. Цифрові сервіси, а не просто сайти –  дизайн має виходити за межі веб‑сторінки, оскільки робота не закінчується на сайті — це повноцінні цифрові продукти з багатьма точками взаємодії.
9. Уніфікована мова і дизайн – використання однакових термінів і прийомів дизайну сприяє легшому та швидшому освоєнню різних частин системи користувачами.

10. Відкритість покращує світ –  важливо підтримувати комунікацію з колегами, користувачами й навіть конкурентами, обмінюватися ідеями та досвідом. 

У Великій Британії одним із ключових принципів надання державних послуг є обмеження збору особистих даних – запитуються лише ті відомості, які дійсно необхідні для надання конкретної послуги, і лише в мінімальному обсязі. Подібний підхід характерний і для інших розвинених країн, таких як Данія, США, Японія та Сінгапур, де активно впроваджуються національні стратегії інформаційного розвитку як для суспільства в цілому, так і для окремих галузей. Водночас, на сьогоднішній день не існує єдиної універсальної моделі створення електронного уряду, яка б підходила всім країнам. Кожна держава формує власну систему, виходячи з особливостей політичного, економічного й соціального контексту, а також наявних ресурсів. Проте спільним для більшості країн залишається прагнення забезпечити широкий електронний доступ до базових державних послуг.

Отже, аналізуючи практику впровадження електронного уряду в провідних країнах світу, можна виокремити такі ключові аспекти:
1.США: важливим є досвід запровадження посади головного ІТ-менеджера (CIO) у кожному державному відомстві, який відповідає за цифрову трансформацію і підпорядковується центральному органу, що координує розвиток е-уряду. Також США ефективно інтегрували електронні сервіси з соціальними мережами, активно залучаючи до цього процесу наукові, громадські та неурядові організації.
2. Сінгапур: прикладом для наслідування є створення централізованої IT-служби, яка обслуговує всі державні органи, що дозволяє уникнути дублювання функцій та бар'єрів між установами. Також важливо забезпечити повне покриття мобільним зв’язком і адаптувати портал державних послуг для користування на мобільних пристроях.
3. Японія: особливу увагу слід приділити мотивації громадян і бізнесу до використання онлайн-послуг, що сприяє активному переходу до цифрових форм взаємодії з державою.
4. Велика Британія: варто застосовувати десять базових принципів при створенні електронних сервісів, зокрема орієнтацію на потреби користувачів, простоту, доступність, поетапний розвиток і відкритість.

Щоб втілити ці напрацювання в Україні, необхідно забезпечити доступ до високошвидкісного Інтернету по всій території країни, включно з найвіддаленішими населеними пунктами. Пріоритетом має стати інтеграція електронних держпослуг з мобільними платформами, що дозволить громадянам і бізнесу легко користуватися сервісами, сприятиме прозорості та зниженню корупції, а також залученню населення до активної участі в управлінських процесах.

Таким чином, вивчення міжнародного досвіду з цифрового урядування є надзвичайно важливим для ефективної реформи публічного управління в Україні

 3.2 Перспективи вдосконалення процесу надання адміністративних послуг в електронній формі в Україні.
Сучасний етап економічного та соціального розвитку українського суспільства потребує оновленого підходу до надання послуг населенню. Одним із важливих досягнень останніх років у сфері використання інформаційних технологій стало значне покращення державних електронних порталів та розширення переліку послуг, що доступні в цифровому форматі. Проте досвід інших країн демонструє, що цих зрушень ще далеко  недостатньо.

Оцифрування публічних послуг варто розглядати як початковий етап автоматизації, а не як кінцеву мету. Основна ціль впровадження інформаційно-комунікаційних технологій полягає не в простому копіюванні існуючих процедур у цифрове середовище, а у глибокій трансформації підходів до надання таких послуг, де ці технології виступають ключовим інструментом змін.

У цьому контексті, досвід зарубіжних країн у впровадженні сучасних ІКТ при наданні електронних послуг є цінним і може бути адаптований в Україні. Більше того, в Україні вже створено нормативну базу, яка дає змогу розвивати електронні сервіси на основі сучасних технологій, при чому вони досить нфнктивні. 

Таким чином, аналіз чинного законодавства у сфері електронних публічних послуг свідчить про орієнтацію на забезпечення громадян якісним сервісом, що відповідає принципам права та сприяє ефективному публічному управлінню.

Попри позитивні зрушення у правовому забезпеченні процесу реформування системи електронних послуг, ми поділяємо точку зору К. Фуогевича, який у своєму дослідженні підкреслює, що для ефективного виконання функції надання адміністративних послуг органами виконавчої влади та підпорядкованими установами необхідне подальше вдосконалення нормативно-правової бази 

Також підтримуємо позицію Є. Легези, який пропонує розробити Концепцію модернізації системи електронних послуг в Україні. На його думку, чинна система відзначається нечіткістю законодавчих та підзаконних актів, відсутністю прозорості, належного регулювання, а також закритістю для кінцевих користувачів – як фізичних, так і юридичних осіб – і потребує невідкладного реформування 

Наявність ефективного інституту електронних послуг у демократично розвинених країнах є ключовою умовою формування зрілого громадянського суспільства. У цьому контексті обраний Україною курс на євроінтеграцію передбачає глибоку трансформацію та реформування існуючої системи надання електронних послуг.

При цьому варто погодитися з науковцями, які наголошують, що удосконалення національної нормативно-правової бази у сфері публічного управління має відбуватися виважено, з урахуванням реальних умов та потреб суспільства [27, с. 109].

О. Свірська зазначає, що «…На жаль, нинішня система надання електронних послуг в Україні досі залишається недостатньо чітко врегульованою. Вона має низку суттєвих недоліків, зокрема законодавчу та підзаконну невизначеність, відсутність прозорості, чітких процедур і доступності для громадян та бізнесу. Усе це свідчить про нагальну потребу в її системному реформуванні».

Таким чином, для ефективного реформування сфери електронних послуг як ключового елементу публічного управління необхідно модернізувати нормативно-правову базу. Основний акцент при цьому слід робити на забезпеченні прав та інтересів заявника як кінцевого користувача послуг. 
У зв’язку з цим пропонуємо такі кроки:
1.Удосконалити чинне законодавство, доповнивши його положеннями про: структуру системи електронних послуг та їх види; категорії суб’єктів, що надають такі послуги, з чітким визначенням їхніх повноважень; механізм надання електронних послуг і процедури їх регулювання; порядок формування та ведення реєстру електронних послуг, у якому фіксуватимуться всі доступні види сервісів.
2. Необхідно провести . інституційні та організаційні зміни, зокрема чітко визначити повноваження органів виконавчої влади та місцевого самоврядування у сфері електронних послуг, щоб уникнути дублювання функцій. Також доречно, на наш погляд, створити єдиний координаційний орган або платформу для міжвідомчої взаємодії. Крім того необхідна мотивація державних службовців через навчання, оцінку якості роботи, публічне заохочення та професійний розвиток.
3. Законодавчо врегулювати механізм здійснення контролю у сфері надання електронних послуг. З цією метою доцільно внести зміни до Закону України «Про адміністративні послуги», передбачивши не лише права, а й обов’язки органів державної влади щодо ініціювання публічного обговорення окремих питань, розгляду пропозицій від зацікавлених осіб та громадськості, а також проведення опитувань серед отримувачів відповідних послуг.

Такий підхід дозволить краще враховувати думку споживачів, сприятиме вдосконаленню процедур надання адміністративних послуг, налагодженню ефективного зворотного зв’язку з громадянами і, загалом, підвищить результативність діяльності органів державної влади.
4. Необхідно розробити та закріпити на рівні законодавства чіткі стандарти якості надання електронних послуг. Слід визначити основні критерії оцінки якості, а також впровадити заходи, що стимулюватимуть державних службовців до надання послуг на високому рівні в тому числі фінансово. 
Доцільним є також запровадження системи сертифікації та публічного визнання організацій, які орієнтовані на потреби користувачів і демонструють високу якість надання публічних послуг – як це практикується в інших країнах.

Для досягнення цієї мети варто впровадити механізм регулярного громадського моніторингу якості надання електронних послуг, що здійснюється самими громадянами – споживачами таких послуг, а також активно залучати до цього процесу громадські організації.
5.  Варто зосередити також увагу на технологічному вдосконаленні електронних ресурсів, зокрема здійснити уніфікацію цифрових платформ та створити єдине вікно доступу до всіх електронних послуг. Для оптимізації процесів необхідно забезпечити інтеграцію баз даних різних органів для спрощення процедур (без потреби подавати одні й ті самі документи повторно).
6.  Взаємодія з громадськістю теж є надзвичайно важливою при наданні адміністративних послуг в електронній формі. Варто здійснювати залучення громадян до оцінки якості послуг – зворотний зв’язок, опитування, консультації. Також необхідна участь громадських організацій у моніторингу та вдосконаленні процедур. Крім того слід забезпечити інформування населення про можливості використання електронних послуг (через ЗМІ, соціальні мережі, офлайн-кампанії).

7. Безперечно необхідно забезпечити фінансування та доступність надання адміністративних електронних послуг. Для цього необхідно визначення механізмів оплати за послуги (платні/безоплатні), порядок розподілу коштів між органами. Особливо важливим є Сстворення умов для надання послуг у віддалених громадах, розвиток інфраструктури (наприклад, ЦНАП у селах).
У зв’язку з цим одним із пріоритетних напрямів удосконалення системи електронних послуг як складової публічного управління в Україні має стати формування ефективної моделі державно-приватного партнерства. При цьому держава повинна зберігати контрольні функції, забезпечуючи прозорість та відповідність послуг встановленим стандартам. 

Отже, на сьогодні Україна перебуває на стадії становлення системи електронних адміністративних послуг, яка потребує подальшого вдосконалення з урахуванням напрацьованого міжнародного досвіду. Перехід до надання адміністративних послуг в онлайн-форматі може суттєво підвищити рівень довіри громадян до держави та покращити якість обслуговування.

Водночас, цьому процесу заважає низка проблем, зокрема відсутність цілісної державної стратегії та єдиної координаційної системи, а також недосконалість законодавчої бази. 
Крім того, різні органи державної влади застосовують власні підходи до реалізації електронних послуг, що створює розбіжності у правових, технічних і фінансових аспектах.

З огляду на позитивний досвід країн ЄС, постає необхідність створення інтегрованої системи надання електронних адміністративних послуг в Україні, а також визначення спеціалізованого державного органу, відповідального за координацію та управління цією сферою
ВИСНОВКИ
На сьогодні Україна перебуває на етапі формування та розвитку системи електронних адміністративних послуг, які потребують подальшої модернізації з урахуванням кращих практик інших країн по всьому світу. Запровадження можливості отримання адміністративних послуг в онлайн-форматі сприятиме зростанню довіри громадян до органів влади та підвищенню якості обслуговування.

Втім, процес впровадження електронних послуг ускладнюється через відсутність цілісної стратегії, узгодженої системи та недоліки чинного законодавства. Наразі різні державні органи застосовують різноманітні підходи, що зумовлено відмінностями у правових, технічних, а також фінансових умовах.

З огляду на позитивний досвід країн ЄС, постає необхідність створення інтегрованої системи надання електронних адміністративних послуг в Україні, запровадження певних стандартів до якості їх надання, а також забезпечення належним чином організованого та ефективного зворотнього звязку, в тому числі залучення окремих ініціатив громадськості щодо вдосконалення системи надання адміністративних послуг в електронному форматі.

Результати проведеного дослідження підкреслюють важливість використання вітчизняного та зарубіжного досвіду  в процесі надання адміністративних послуг в електронній формі в Україні
Сформульовано концептуальні положення, що вирізняються науковою новизною і є практично значущими.
1. Електронна адміністративна послуга – це діяльність уповноважених суб’єктів (надавачів послуг), яка спрямована на реалізацію особистих прав і забезпечення законних інтересів фізичних осіб або організацій (отримувачів послуг). Важливо, що споживачі не зобов’язані користуватися цією послугою, однак мають законне право вимагати її надання – у тому числі після виконання певних умов, передбачених законодавством.

Надання такої послуги може відбуватись як на підставі звернення отримувача, так і через укладення обов’язкового договору за його ініціативою, або ж автоматично – на основі норм закону чи інших нормативно-правових актів, які покладають відповідні обов’язки на надавача послуг. 
2. Сьогодні існує очевидна потреба у чіткому законодавчому закріпленні та ефективному державному регулюванні не лише адміністративних, а й усіх видів електронних послуг. Запровадження відповідного законодавства – зокрема, законів про публічні та муніципальні послуги, а також стандартів надання електронних послуг в Україні – разом із прийняттям підзаконних актів, що визначають порядок надання таких послуг, підсилює важливість пошуку науково обґрунтованих підходів до їх класифікації та систематизації.

Отже, проведений аналіз класифікації електронних послуг в Україні дав змогу встановити, що, попри зростаючу зацікавленість до адміністративних послуг, у сучасній науці державного управління досі бракує уніфікованого наукового підходу до систематизації та чіткої класифікації електронних послуг.
3. Отже, нормативно-правова база, що регулює сферу надання адміністративних послуг, зокрема й в електронному форматі, включає низку ключових законодавчих актів. Основу становлять Конституція України, Закон України «Про адміністративні послуги», Закон «Про адміністративну процедуру», Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг», Закон «Про електронні довірчі послуги» та інші закони й підзаконні нормативні акти, які регулюють взаємовідносини у сфері надання адміністративних послуг.

Серед важливих урядових документів варто відзначити:
– розпорядження Кабінету Міністрів України «Про схвалення Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні»;
– постанову КМУ «Про затвердження Вимог до складання технологічної карти надання адміністративних послуг»;
– постанову «Про затвердження Примірного положення про центр надання адміністративних послуг»;
– постанову «Про затвердження Типового порядку проведення конкурсу з надання супутніх послуг, пов’язаних із наданням адміністративних послуг»;
– положення про Єдиний державний вебпортал електронних послуг.
4. Державна політика в нашій державі щодо надання   адміністративних послуг в електронній формі  ґрунтується на: Законах України, що забезпечують правову основу для цифрової взаємодії, електронних документів та ідентифікації (зокрема Закон «Про електронні документи та електронний документообіг» і Закон «Про електронну ідентифікацію та електронні довірчі послуги») та підзаконних актах про адміністрування публічних (адміністративних) послуг, включно з електронним.
Ці правові акти визначають засади надання електронних послуг, їхню юридичну силу, порядок верифікації документів та доступ громадян до отримання відповідних сервісів через інтернет.
Загалом, у контексті децентралізації та реформування державного управління, розвиток адміністративних послуг має бути спрямований на забезпечення їх високої якості, доступності та цифровізації. Це є одним із ключових напрямів державної політики.
5. Аналізуючи практику впровадження електронного уряду в провідних країнах світу, можна виокремити такі ключові аспекти:
 – США: важливим є досвід запровадження посади головного ІТ-менеджера (CIO) у кожному державному відомстві, який відповідає за цифрову трансформацію і підпорядковується центральному органу, що координує розвиток е-уряду. Також США ефективно інтегрували електронні сервіси з соціальними мережами, активно залучаючи до цього процесу наукові, громадські та неурядові організації;

 – Сінгапур: прикладом для наслідування є створення централізованої IT-служби, яка обслуговує всі державні органи, що дозволяє уникнути дублювання функцій та бар'єрів між установами. Також важливо забезпечити повне покриття мобільним зв’язком і адаптувати портал державних послуг для користування на мобільних пристроях.
 –  Японія: особливу увагу слід приділити мотивації громадян і бізнесу до використання онлайн-послуг, що сприяє активному переходу до цифрових форм взаємодії з державою.
 – Велика Британія: варто застосовувати десять базових принципів при створенні електронних сервісів, зокрема орієнтацію на потреби користувачів, простоту, доступність, поетапний розвиток і відкритість.
6. Для ефективного реформування сфери електронних адміністративних послуг як ключового елементу публічного управління необхідно здійснити такі заходи:
– удосконалити чинне законодавство, доповнивши його положеннями про: структуру системи електронних послуг та їх види; категорії суб’єктів, що надають такі послуги, з чітким визначенням їхніх повноважень; механізм надання електронних послуг і процедури їх регулювання; порядок формування та ведення реєстру електронних послуг, у якому фіксуватимуться всі доступні види сервісів;
– провести інституційні та організаційні зміни, зокрема чітко визначити повноваження органів виконавчої влади та місцевого самоврядування у сфері електронних послуг, щоб уникнути дублювання функцій. Також доречно, на наш погляд, створити єдиний координаційний орган або платформу для міжвідомчої взаємодії. Крім того необхідна мотивація державних службовців через навчання, оцінку якості роботи, публічне заохочення та професійний розвиток;
– законодавчо врегулювати механізм здійснення контролю у сфері надання електронних послуг. З цією метою доцільно внести зміни до Закону України «Про адміністративні послуги», передбачивши не лише права, а й обов’язки органів державної влади щодо ініціювання публічного обговорення окремих питань, розгляду пропозицій від зацікавлених осіб та громадськості, а також проведення опитувань серед отримувачів відповідних послуг;
– розробити та закріпити на рівні законодавства чіткі стандарти якості надання електронних послуг. Слід визначити основні критерії оцінки якості, а також впровадити заходи, що стимулюватимуть державних службовців до надання послуг на високому рівні в тому числі фінансово; 
– зосередити також увагу на технологічному вдосконаленні електронних ресурсів, зокрема здійснити уніфікацію цифрових платформ та створити єдине вікно доступу до всіх електронних послуг. Для оптимізації процесів необхідно забезпечити інтеграцію баз даних різних органів для спрощення процедур (без потреби подавати одні й ті самі документи повторно);
–  здійснювати залучення громадян до оцінки якості послуг – зворотний зв’язок, опитування, консультації. Також необхідна участь громадських організацій у моніторингу та вдосконаленні процедур. Крім того слід забезпечити інформування населення про можливості використання електронних послуг (через ЗМІ, соціальні мережі, офлайн-кампанії).

– забезпечити фінансування та доступність надання адміністративних електронних послуг. Для цього необхідно визначення механізмів оплати за послуги (платні/безоплатні), порядок розподілу коштів між органами. Особливо важливим є Сстворення умов для надання послуг у віддалених громадах, розвиток інфраструктури (наприклад, ЦНАП у селах).
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