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ВСТУП
Актуальність теми дослідження. У сучасному світі вдосконалення систем надання адміністративних послуг населенню є критично важливим питанням. Забезпечення громадянам ефективного та результативного доступу до адміністративних послуг має вирішальне значення для успішного функціонування держави та підвищення рівня їхнього життя. Механізми надання послуг перебувають під більшим тиском через загальний розвиток суспільства, швидкий розвиток технологій та запити громадян.

Швидкий розвиток технологій є одним з основних факторів, що робить це питання актуальним. Громадяни в цифрову епоху очікують швидкого та легкого доступу до послуг через мобільні додатки та Інтернет. Як наслідок, увага зосереджується на цифровізації адміністративних процесів та електронному урядуванні.

Крім того, життя громадян може бути значно покращене, час очікування та отримання послуг може бути скорочений, а адміністративні послуги можуть бути зроблені доступнішими та якіснішими.

З огляду на зазначені аспекти, безперервне вдосконалення механізмів надання адміністративних послуг населенню є ключовою складовою процесу модернізації суспільства та забезпечення належної ефективності роботи владних структур. Проблематику механізмів надання адміністративних послуг досліджували чимало вітчизняних і зарубіжних науковців у сфері публічного управління та адміністрування. Зокрема, варто відзначити роботи таких учених, як В. Бакуменко, Т. Буренко, С. Жараї, І. Лопушинський, Т. Маматова, Ю. Шаров та інших.
Обґрунтування вибору теми дослідження. Сучасні науковці та практики активно аналізують та вивчають питання розробки й упровадження ефективних механізмів надання адміністративних послуг органами публічної влади в Україні. Вони підкреслюють, що держава повинна зосереджуватися не на управлінні суспільством, а на забезпеченні його якісними послугами. Однак більшість наукових робіт недостатньо акцентують увагу на сучасних механізмах, здатних задовольнити актуальні потреби громадян у цій сфері. Це питання стає особливо важливим у контексті децентралізації влади в Україні та складної політичної ситуації, зумовленої воєнною агресією. Адже надання адміністративних послуг виступає вагомим інструментом не лише для покращення якості життя населення, але й для розвитку територіальних громад.
Метою роботи є обґрунтування теоретичних положень та розробка практичних рекомендацій направлених на удосконалення механізмів надання адміністративних послуг населенню органами місцевого самоврядування в Україні.
Для досягнення вказаної мети роботи необхідно вирішити такі завдання дослідження:
· розглянути теоретичні засади та класифікація адміністративних послуг;
· дослідити процедуру організації надання адміністративних послуг;
· визначити стан нормативно-правового забезпечення механізму надання адміністративних послуг населенню;
· проаналізувати сучасний стан надання адміністративних послуг населенню;
· дослідити міжнародний досвід надання адміністративних послуг населенню;
· запропонувати напрями удосконалення організаційного механізму надання адміністративних послуг населенню органами місцевого самоврядування;
· удосконалити механізми надання адміністративних послуг населенню з використанням можливостей ІКТ.
Об'єктом дослідження є процес надання адміністративних послуг настеленню органами місцевого самоврядування.
Предметом дослідження є удосконалення теоретичних та практичних положень та обґрунтувань щодо удосконалення механізмів надання адміністративних послуг населенню органами місцевого самоврядування України.
Методи дослідження. Кваліфікаційну роботу виконано з використанням загальнонаукових і спеціалізованих методів дослідження. Зокрема, у процесі написання застосовано методи аналізу та синтезу для визначення теоретичних основ дослідження. Завдяки структурно-функціональному та інституційному підходам проведено аналіз існуючої системи надання адміністративних послуг і виявлено проблеми у взаємодії між суб'єктами, що надають послуги, та їх користувачами. За допомогою порівняльного методу здійснено аналіз досвіду інших країн щодо формування механізму надання адміністративних послуг.
Новизна одержаних результатів, яка полягає у розробці теоретичних положень та практичних рекомендацій щодо удосконалення механізмів надання адміністративних послуг населенню органами місцевого самоврядування України, а саме:
· організаційний механізм надання адміністративних послуг населенню, шляхом розробки низки заходів для ефективної роботи Центру надання адміністративних послуг;
· запропоновано методичні підходи до розробки системи критеріїв (показників) контролю та оцінки процесів формування системи надання адміністративних послуг, що дозволяє проводити моніторинг використання інформаційних ресурсів та регулярне коригування муніципального інформаційної політики з метою підвищення ефективності надання адміністративних послуг.
Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що розроблені рекомендації можуть бути використані органами місцевого самоврядування для підвищення ефективності та прозорості роботи ЦНАП; Міністерствами та відомствами при формуванні державної політики у сфері публічних послуг та електронного урядування; у процесі підготовки та перепідготовки кадрів для сфери публічного адміністрування.

Опис структури роботи. Кваліфікаційна робота складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел. Повний обсяг роботи становить 68 сторінок, із них 62 сторінки основного тексту. Список використаних джерел налічує 50 найменувань.
РОЗДІЛ 1.
ТЕОРЕТИЧНІ ТА МЕТОДОЛОГІЧНІ ЗАСАДИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНІ
1.1. Теоретичні засади та класифікація адміністративних послуг
У галузі науки публічного управління та інших пов’язаних з нею науках термін «послуга» застосовується в різноманітному сенсі, існує багато його форм, які не завжди добре розрізняються. У сфері публічного управління виокремлюють різні види послуг, які спрямовані на задоволення потреб громадян, наприклад, публічні, державні, адміністративні та соціальні послуги. Що стосується самих послуг, навіть якщо вони мають однакове спрямування, суб’єкти, які їх надають, та зміст можуть відрізнятися, що ускладнює їх чітке визначення.
Така різноманітність у використанні слова «послуга» полягає в тому, що одна послуга може належати до кількох категорій одночасно. Часто вживаються різні назви для однієї самої послуги, а також різні види послуг використовуються як синоніми. Незважаючи на це, для всіх видів послуг можна визначити загальні риси. Серед них — суспільна значимість, яка впливає на попит на ці послуги серед багатьох людей. Крім того, важливо зазначити, що виникає велика зацікавленість у суспільстві у виконанні певних дій державними органами та закріплення їх у законодавстві, щоб забезпечити відповідне надання послуг.

Вивчення поняття «адміністративна послуга» потрібне для наукового аналізу цього питання. Крім того, важливо визначити головні риси адміністративної послуги та порівняти їх з ознаками загально прийнятої у законодавстві країн ЄС форми послуги. Інститут адміністративних послуг у Україні був запроваджений у рамках концепції адміністративної реформи, яка мала на меті створити умови для побудови соціальної, демократичної, правової держави, забезпечити виконання та утвердження прав людини та громадянина.
Мета адміністративної реформи — створити систему публічного управління, яка найкращим чином відповідає потребам і вимогам громадян країни, а головне — забезпечує служіння населенню та національним інтересам. Для успішного впровадження реформи потрібно вирішити кілька завдань: запровадити «виконавчу гілку влади та місцеве самоврядування», які будуть виконувати функції, які забезпечують виконання прав і свобод громадян, а також надання державних послуг.

Першочерговим нормативним актом, який розглядає державні послуги, є розпорядження Кабінету міністрів України від 15 лютого 2006 р. № 90–р «Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади».
 У ньому зазначається, що сфера державних послуг є однією з функцій державного управління.

Адміністративні послуги — це державні та місцеві (публічні) послуги, які надаються органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування та іншими визначеними органами. Ці послуги надаються для виконання владних повноважень.
Писаренко Г. поняття «публічна послуга» визначає як: «усі послуги, що надаються публічним сектором або іншими суб’єктами віж відповідальність публічної влади і за рахунок публічних коштів»
.
Тимощук В. вважає, що публічна послуга – це: « усі послуги, які надаються публічним сектором та за надання яких відповідальність несе публічна влада»
.
Чаусовська С. запропонувала наступне визначення публічної послуги, а саме: «це послуги, які надаються суб’єктами публічного сектору за рахунок публічних коштів, за надання яких відповідальність несе публічна влада»
.
Головні ознаки цих послуг полягають у тому, що вони доступні для всіх громадян, надійні та високої якості, визнані законом, прозорі у своєму функціонуванні та відкриті перед громадськістю. Також важливо враховувати думки та потреби населення. Державні служби мають працювати ефективно та економно, оптимізувати процеси надання послуг, щоб забезпечити найкращий результат для суспільства.
Оскільки публічні послуги можуть надаватися як державними, так і органами місцевого самоврядування, а також приватними особами, то зрозуміло, що вони можуть бути здійснюватися відповідно до будь-якої форми власності. Перша ознака публічних послуг — це їх загальнозначущий характер, що говорить про те, що вони мають відбивати загальні інтереси суспільства. Це означає, що незалежно від того, хто саме надає ці послуги – державний орган, муніципальний чи приватна організація – влада має забезпечити, щоб вони надавалися якісно. Якщо в приватному секторі немає бажання надавати певні суспільні послуги, то це повинні зробити державні або місцеві органи. Орган публічної влади має створити інтерес до цих послуг або сам виконувати їх.
Адміністративні послуги — це результат діяльності публічної влади, який проводить адміністративний орган, і його мета — забезпечити умови для виконання законних прав і інтересів фізичних та юридичних осіб за їхнього прохання.
.
Щодо наукових підходів до аналізу адміністративних послуг, їх можна розглядати з кількох сторін. Серед основних напрямків варто виділити наступні:
1. Правовий підхід, який розглядає надання адміністративних послуг як сферу діяльності, що регулюється законами та іншими правовими актами.
2. Організаційний підхід зосереджується на структурі та роботі органів, які надають адміністративні послуги, а також на процесах управління цією діяльністю.
3. Економічний підхід полягає в аналізі того, наскільки ефективно використовуються ресурси під час надання адміністративних послуг, а також як це впливає на економіку.
4. Соціальний підхід орієнтований на вплив адміністративних послуг на соціальні групи та загальний рівень добробуту населення.
5. Технологічний підхід охоплює використання технологій під час надання адміністративних послуг, серед яких електронні та онлайн-послуги.
Ці підходи можуть допомогти краще зрозуміти адміністративні послуги як складне явище, яке можна аналізувати з різних сторін.
В Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади, яка була затверджена розпорядженням Кабінету Міністрів України від 15 лютого 2006 року № 90-р, адміністративна послуга визначалася як: «результат виконання повноважень уповноваженого суб'єкта. Ця послуга спрямована на забезпечення реалізації прав, свобод і законних інтересів фізичних та юридичних осіб за їх проханням»
.
У наукових роботах поняття «адміністративна послуга» визначається у такому значенні. Так  Воронов М. пропонує наступне визначення: «це частина публічних послуг, що надають органи публічної влади, а сам процес надання пов'язаний з реалізацією нормативно визначених власних або делегованих повноважень. Основним недоліком адміністративних послуг визнається відношення до клієнта як до прохача, з цього випливає орієнтація на номінальне дотримання норм, а не на реальну допомогу»
.
В законодавчому документі подано інше визначення дефініції «адміністративна послуга», ніж трактують науковці. Так, в Законі Україні «Про адміністративні послуги» це поняття трактовано як: « як результат здійснення влади суб'єктом адміністративної послуги на прохання «фізичної або юридичної особи, метою якої є набуття, зміна або припинення прав та / або обов'язків такої особи. Адміністративні послуги також еквівалентні органам виконавчої влади, іншим державним органам, органам місцевого самоврядування, їх посадовим особам, державному реєстратору, суб'єкту державної реєстрації виписок та виписок з реєстрів, довідок, копій, дублікатів документів та інших нормативно-правових актів, у результаті яких суб’єкту звернення, а також об’єкту, що перебуває в його власності, володінні чи користуванні, надається або підтверджується певний юридичний статус та/або факт»
.
Це поняття, на нашу думку, повністю охоплює не лише зміст публічних послуг, але й об'єднує в собі специфіку послуг державою та органами місцевого самоврядування. Проте воно має свої власні особливості. Перш за все, це є особливий об'єкт наданих адміністративних послуг.
Належність сервісів до управлінських визначається наступними критеріями: «повноваження адміністративного органу відносно надання певного виду послуг визначається законом; послуги надаються органом внаслідок реалізації владних повноважень; послуги надаються внаслідок звернення фізичних та юридичних осіб, результатом розгляду звернення є адміністративний акт, який має індивідуальний характер (паспорт, свідоцтво, ліцензія,  дозвіл  тощо);  надання  адміністративних  послуг  пов’язано  із забезпеченням та створенням умов для реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод та законних інтересів»
.
Основними принципами, що відносяться до адміністративних послуг є наступні:
«- доступність адміністративних послуг для всіх суб'єктів звернення без обмежень;
· дотримання встановлених стандартів якості надання адміністративних послуг;
· економічне обґрунтування плати за надання послуги та її нормативне закріплення;
· відкритість органів публічного управління»
.
У статті 4 Закону України "Про адміністративні послуги" узагальнено десять ключових та взаємопов'язаних принципів, які визначають засади функціонування системи адміністративних послуг та вимоги до організації та процедур надання таких послуг. До таких принципів відносять наступні:
1) «верховенство права, зокрема законності та юридичної визначеності;
2) стабільність;
3) рівність перед законом;
4) відкритість та прозорість;
5) оперативність та своєчасність;
6) доступність інформації про надання адміністративних послуг;
7) захищеність персональних даних;
8) раціональна мінімізація кількості документів та процедурних дій, що вимагаються для отримання адміністративних послуг;
9) неупередженість та справедливість;
10) доступність та зручність для суб’єктів звернень»
.
Підсумовуючи, адміністративну послугу можна визначити, як двосторонню взаємодію: з боку суб'єкта надання послуг – це діяльність, яка спрямовується на реалізацію функцій органів публічного управління і здійснюється за фактом звернення суб'єкта у межах повноважень органу, уповноваженого на надання конкретної адміністративної послуги, а з боку суб'єкта звернення – виконання покладених на нього нормативно-правовими актами обов'язків (спеціальні вимоги (ліцензії) або відповідність вироблених товарів чи послуг певним умовам (сертифікати) тощо).
1.2. Організація надання адміністративних послуг
Процедура організації надання адміністративних послуг органами місцевого самоврядування є важливим елементом забезпечення прав громадян  та створення доступного, прозорого сервісу на місцевому рівні. Відповідно до законодавства України, органи місцевого самоврядування здійснюють надання адміністративних послуг у межах самоврядних та делегованих повноважень, забезпечуючи таким чином реалізацію прав і законних інтересів жителів територіальних громад
. Основною моделлю організації надання адміністративних послуг в Україні є Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП). Це дозволяє підвищити якість та оптимізувати процеси надання послуг. ОМС зобов’язані створювати сприятливі умови для отримання адміністративних послуг шляхом організації роботи ЦНАП, які виступають універсальними офісами, де громадяни можуть отримати найбільш затребувані послуги (комплекс послуг) в одному місці
.
Забезпечення ряду технічних моментів надання адміністративних послуг також включає, прийняття відповідних рішень, моніторингу тощо. Зокрема, формування переліку адміністративних послуг, що надаються органом місцевого самоврядування відповідно до повноважень; затвердження регламентів і інформаційних карток для кожної послуги; впровадження електронних сервісів для дистанційного доступу до послуг; забезпечення прозорості процедур, визначення чітких строків та вартості послуг; підвищення кваліфікації працівників; запровадження систем контролю якості обслуговування.
Організація надання, вимоги щодо врегулювання надання адміністративних послуг повинно відбуватися виключно в на підставі законодавчих актів. 

До основних вимог щодо врегулювання надання адміністративних послуг можна віднести:

1) суб’єкт надання адміністративної послуги та його повноваження щодо надання адміністративної послуги;

2) найменування адміністративної послуги та підстави для її одержання;
3) перелік та вимоги до переліку документів, які необхідні для отримання адміністративної послуги;

4) платність чи безоплатна основа надання адміністративної послуги;
5) граничний строк надання адміністративної послуги;
6) перелік підстав для відмови у наданні адміністративної послуги



.
Формування територіальних громад та ЦНАПів становить важливу частину процесу оновлення системи місцевого самоврядування та покращення якості послуг, які надаються населенню. Важливу роль у цьому процесі відіграє поєднання реформ децентралізації та територіального об’єднання, що є основою для стабільного розвитку місцевого самоврядування в Україні. Один із важливих напрямків покращення роботи ЦНАП — це детальний аналіз функціональних завдань та передбачення потреб населення, особливо враховуючи можливості подальшої роботи та розвиток територіальних громад.
«Як зазначає Крикавська І. В. у своїй праці: одним з орієнтирів для формування та закріплення принципів надання адміністративних послуг в органах місцевого самоврядування в українському законодавстві є Європейська хартія місцевого самоврядування, яку Верховна Рада України ратифікувала 15 липня 1997 року. Країни-підписанти Хартії домовились, що право громадян на участь в управлінні державними справами є одним з демократичних принципів, які поділяються всіма державами»
.
Основою для організаційної діяльності ЦНАП є Постанова Кабінету Міністрів України «Про затвердження Примірного регламенту центру надання адміністративних послуг» від 1 серпня 2013 р. №588
, яка встановлює вимоги до роботи центрів, перелік обов’язкових послуг, порядок їх надання та стандарти взаємодії з суб’єктами звернень.

	До головних переваг ЦНАПів у сфері обслуговування населення можна віднести:

	· Зекономити свій час та ресурси завдяки об’єднанню кількох послуг в одному місці;

	· Забезпечення антикорупційної складової, завдяки мінімізації контактів громадян із посадовою особою – безпосереднім суб’єктом надання послуг;

	· Можливість для громадян, юридичних осіб та фізичних осіб підприємців отримати послуги за принципом «єдиного вікна»;

	· Зручний графік роботи, віддалені робочі місця, виїзні офіси, у тому числі можливість онлайн запису

.


Україна активно застосовує цифрові технології для покращення доступності та якості надання адміністративних послуг. Це сприяє зменшенню строків їх обробки та зручному отриманню послуг. Сучасні технології розвиваються швидко. Споживачі очікують від державних служб оперативності та зручності у доступі через інтернет та мобільні додатки. Тому посилюється роль електронного управління та цифрової трансформації процесів надання адміністративних послуг.
Крім того, добре організоване надання адміністративних послуг є важливим засобом боротьби з корупцією, що сприяє прозорості та відкритості в діяльності владних органів. Спрощення процедур та зменшення бюрократичних перешкод значно зменшують можливість зловживань та виявляти корупційні прояви.
Покращення процесів надання адміністративних послуг має прямий вплив на підвищення якості життя людей — зменшує час чекання, збільшує зручність та доступність послуг, що в цілому зміцнює довіру до державних структур.
У зв’язку з цим, безперервна модернізація системи адміністративних послуг є необхідною умовою для ефективного функціонування публічного управління у сучасних умовах. Так званим «технологічним проривом» у сфері адміністративних послуг можна назвати:
· Портал «Дія», - можна отримати адміністративні послуги в онлайн-режимі у різних сферах.

· Мобільний додаток «Дія» - в якому можна замовити та отримати ряд адміністративних послуг без надзвичайних зусиль, і для зручності – усі цифрові документи (паспорти) громадянина, посвідчення, документи про освіту, сертифікати тощо «під рукою».

· Електронний кабінет громадянина – завдяки чому спостилася взаємодія з державними структурами (Пенсійний фонд України, фіскальні служби тощо).

· Електронні черги в свою чергу забезпечують зручний формат запису на прийом в онлайн-режимі задля економії часу громадян.

Можна зробити висновок, що організація надання адміністративних послуг ОМС в Україні є складним процесом, який включає в себе нормативно-правове, організаційне, кадрове та технічне забезпечення, а основна мета — забезпечити якісний, зручний, безбар’єрний та доступний сервіс для осіб, що отримують адміністративні послуги.
1.3. Класифікація адміністративних послуг 
Надання адміністративних послуг передбачає видачу адміністративного рішення, метою якого є забезпечення реалізації та захисту прав і законних інтересів особи, яка подала заяву, або виконання обов’язків, передбачених законом, у порядку, встановленому діючим законодавством.
Адміністративні послуги надаються безпосередньо суб’єктами, уповноваженими на їх здійснення, або через ЦНАПи
.

Державна політика у сфері надання адміністративних послуг базується на таких основних принципах:
· Верховенства права, у тому числі законності та юридичної визначеності;
· Стабільності;
· Рівності перед законом;
· Відкритості та прозорості;
· Оперативності та своєчасності;
· Оперативності та своєчасності;
· Доступності інформації про надання адміністративних послуг;
· Захищеності персональних даних;

· Раціональної мінімізації кількості документів та процедурних дій, що вимагаються для отримання адміністративних послуг;
· Неупередженості та справедливості;
· Доступності та зручності для суб’єктів звернень.
Вищенаведене дозволяє зробити висновок, що принципи надання адміністративних послуг чітко визначені та чітко визначені законодавством України. Органи, які мають право надавати адміністративні послуги, повинні безумовно дотримуватися встановлених законом норми, відповідально виконувати свої обов’язки, об’єктивно ставитися до громадян, які отримують послуги, забезпечувати їх конфіденційність, доступність та зручність.
Закон України «Про адміністративні послуги» не визначає систему адміністративних послуг та не розглядає питання їх поділу на види. Однак організація адміністративних послуг в єдину систему є обов’язковою умовою, яка впливає на покращення їх якості. У зв’язку з цим, а також для поліпшення стану (системи) надання адміністративних послуг особливу увагу отримує проблема їх класифікації. Організація системи адміністративних послуг — це важливий крок у наближенні влади до громадянина, задоволенні його потреб, захисті його прав та свобод
.
Враховуючи дослідження та напрацювання багатьох науковців у даній сфері, види адміністративних послуг можна класифікувати за наступними критеріями:
1. За платністю - платні, безоплатні;

2. За джерелом фінансування - які надаються за рахунок державного та за рахунок місцевого бюджетів ;

3. За порядком надання - безпосередньо органами влади, через ЦНАП, через Єдиний державний портал;
4. За суб’єктом надання – державні, муніципальні;

5. За змістом - видача дозволів, реєстраційні послуги, легалізація актів, соціальні послуги;
6. За суб’єктом отримання - для фізичних осіб, для юридичних осіб та підприємців, змішані;
7. За потребою - основні, додаткові;
8. За сферою регулювання - реєстраційні послуги, ліцензійні, дозвільні;
9. За обов’язковістю - обов’язкові, добровільні;
10. За галузевою сферою - землекористування, природокористування, підприємницька діяльність, соціальні відносини;

11. За формою реалізації - забезпечення конституційних прав, юридичне оформлення прав;
За характером надання - автоматизовані послуги (електронні сервіси, портал Дія, Дія Центри); традиційні (контактні) послуги; поштовим або кур’єрським зв’язком

.
«О.Буханевич, А.Івановська, досліджуючи тему адміністративних послуг, зазначають: Адміністративні послуги в електронній формі надаються з використанням Єдиного державного вебпорталу електронних послуг, зокрема через інтегровані з ним інформаційні системи державних органів та органів місцевого самоврядування. Порядок та вимоги щодо інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Вебпорталу затверджуються центральним органом виконавчої влади, що забезпечує формування державної політики у сфері надання адміністративних послуг»
.
Аналізуючи дослідження науковців, розмежування адміністративних послуг поділяється, зокрема, за рівнем встановлення повноважень щодо надання адміністративних послуг та видом правового регулювання процедури їх надання:
а) адміністративні з централізованим регулюванням (закони, акти Президента України, Кабінету Міністрів України та центральних органів виконавчої влади);
б) адміністративні з локальним регулюванням (акти органів місцевого самоврядування, місцевих органів виконавчої влади);

в) адміністративні зі «змішаним» регулюванням (одночасне здійснення централізованого, і локального регулювання)
.
Важливо зазначити, що адміністративні послуги надаються суб’єктами публічної адміністрації, які у справах організації суспільної життєдіяльності у певній галузі або на певній території, зазвичай, мають провідне монопольне становище. Тому адміністративні послуги цих суб’єктів, як правило, мають монопольний характер. Крім того, той факт, що адміністративні послуги не відрізняються від інших державних послуг, призводить до розширення набору послуг, що надаються суб’єктами публічної адміністрації, однак це не означає, що вони пов’язані з виконанням публічно-владних повноважень
.
РОЗДІЛ 2.
МЕХАНІЗМ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ НАСЕЛЕННЮ В УКРАЇНІ
2.1. Нормативно-правове забезпечення механізму надання адміністративних послуг населенню
Впровадження децентралізації в Україні та інші реформи влади підкреслюють важливість того, щоб адміністративні послуги були доступні громадянам на місцевому рівні. Це створює потребу в удосконаленні механізмів надання послуг та забезпечення їх ефективності на місцях. Використання сучасних технологій, зокрема електронних сервісів та онлайн-платформ, дозволяє громадянам швидше та зручніше отримувати адміністративні послуги. Важливо розвивати системи електронної взаємодії для того, щоб отримання послуг стало простішим та ефективнішим.
Аналіз законодавчої основи надання державних послуг доцільно почати з основного закону держави. Незважаючи на те, що Конституція України безпосередньо не використовує термін "адміністративні послуги", вона містить багато положень, які визначають цю сферу. 

Відповідно до статті 6 Конституції, державна влада поділяється на три основні гілки, які дозволяють законодавчим, виконавчим та судовим органам надавати громадянам різні послуги. Під час надання таких послуг має бути враховано нормативну структуру, порядок виконання та можливість захисту у суді. Конституція України втілює головну ідею переходу від колишнього зорієнтованого на державу світогляду, у якому держава контролює індивідуальні інтереси, до ідеології, у якій держава має служити громадянам, забезпечуючи та захищаючи їхні основні права та свободи. Тож концепція держави як інституту, що служить громадянину, передбачає надання адміністративних послуг. Конституція України втілює важливу ідею переходу від минулої ідеології державного домінування над індивідуальними інтересами до ідеології служіння громадянину, гарантує, забезпечує та захищає основні права та свободи людини. Отже, сама концепція держави як інституту, що служить громадянину, передбачає надання адміністративних послуг. Таким чином, Конституцію України можна розглядати як фундаментальну нормативну основу, на якій базуються багато законодавчих актів, що регулюють відносини у сфері надання адміністративних послуг
.
Законом України «Про місцеве самоврядування» №280/97-ВР від 21.05.1997 (Закон №280/97-ВР) закріплено право територіальних громад на розширення повноважень, збільшення ресурсної бази та підвищення рівня відповідальності
. Відповідно до положень оновленого Закону №5203-VI, частину таких послуг можливо надавати безпосередньо на місцевому рівні. Постійне розширення переліку адміністративних послуг дозволяє органам місцевого самоврядування більш ефективно реагувати на потреби мешканців громад, які очікують зручного та якісного сервісу
.

Основу нормативно-правового регулювання надання адміністративних послуг населенню складає Закон України «Про адміністративні послуги»
. В ньому подано визначення «адміністративна послуга», закріплено хто є суб’єктами надання таких послуг. Крім того, вводиться розмежування між господарськими послугами та владними повноваженнями у сфері надання адміністративних послуг.
Даним нормативним документом встановлюються також:
· найменування адміністративної послуги та порядок її отримання;
· суб’єкт надання адміністративної послуги , його повноваження;
· перелік документів, які необхідні для надання адміністративних послуг та вимоги до них;
· граничний термін надання послуг;
· умови платності чи безоплатності адміністративної послуги;
· підстави для відмови у наданні адміністративних послуг.
Окремі статті даного Закону України визначають положення щодо забезпечення доступності для споживачів якісних адміністративних послуг. Зокрема:
· «ст. 6 – інформування споживачів про адміністративні послуги;
· ст. 7 – вимоги щодо якості надання адміністративних послуг;
· ст. 8. Формування інформаційної та технологічної картки адміністративної послуги;
· ст..9 – закріплення порядку надання адміністративної послуги
· ст. 10 – строки надання адміністративних послуг;
· ст. 11 – плата за надання адміністративної послуги»
.
Ухвалення цього нормативного акту стало початком удосконалення організаційної структури надання адміністративних послуг. Так, було створено Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП), а також передано відповідальність на місцевий рівень для того, щоб послуги були ближче до громадян
.
Незважаючи на позитивні зміни, що виникають після прийняття цього закону, необхідно продовжувати розвивати способи взаємодії з громадянами, щоб покращити якість адміністративних послуг. До цього можна віднести впровадження сучасних стандартів, наприклад, ISO 9001, та використання інтернету та мобільних технологій для вдосконалення процесів надання послуг. Забезпечення якості та ефективності цих послуг має важливе значення для задоволення потреб громадян.
Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади, прийнята 15 лютого 2006 року, 90-р, стала важливим документом у створенні нормативно-правової основи у сфері надання адміністративних послуг. Цим документом визначені основні принципи надання таких послуг, зокрема їх децентралізація, а також механізми мотивації для працівників, які здійснюють надання послуг.

Крім того, у документі зазначено основні напрямки, які сприяють покращенню якості адміністративних послуг. Визначено критерії оцінки, серед яких ефективність, термін виконання, доступність адміністративної установи для отримувачів послуг, зручність транспортного зв’язку. Використано принцип "єдиного вікна", покращено взаємодія з громадянами, забезпечено побутові зручності та інші аспекти, що сприяють підвищенню якості обслуговування.
Прийняття Концепції реформування місцевого самоврядування та територіальної організації влади в Україні визначило розподіл повноважень між виконавчою владою та місцевими радами в галузі надання адміністративних послуг, зокрема
.
Закон України «Про місцеве самоврядування» надає територіальним громадам більш широкі повноваження, ресурси і відповідальність. За умови зміненого Закону України «Про адміністративні послуги» частина послуг може надаватися прямо в місцях проживання громадян. Територіальні громади поступово розширюють список таких послуг, щоб відповідати очікуванням мешканців, які хочуть отримувати зручні та якісні адміністративні послуги. Важливо, щоб кожна територіальна громада швидко визначила найкращий спосіб надання послуг і вибрала оптимальний підхід. Серед найефективніших способів — створення Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів), які забезпечують швидкий і доступний доступ до різноманітних послуг.
Крім того, в оновленому Законі України "Про адміністративні послуги" зазначено, що Центр надання адміністративних послуг (ЦНАП) — це постійно діючий робочий орган або виконавчий підрозділ органу місцевого самоврядування чи місцевої державної адміністрації
. У ЦНАПі надаються адміністративні послуги, що визначені переліком, затвердженим у відповідності до цього закону. Це єдине місце, де громадяни можуть отримати потрібні адміністративні послуги зручним для них способом.

З'являється також розвиток цифрових технологій у сфері надання адміністративних послуг.

Один із способів їх зміни — це використання електронних каналів зв'язку для того, щоб повідомляти громадян. Такі технології, які передбачають електронну взаємодію з громадянами, давно застосовуються в міжнародній практиці діяльності органів державного управління. Наприклад, одним із таких інструментів є офіційний веб-сайт, який має бути доступним як на центральному, так і на регіональному рівні органів влади.

Крім того, згідно з законодавством, місцеві ради зобов'язані надавати інформацію та консультувати громадян щодо надання послуг за допомогою телекомунікаційних засобів, серед яких електронна пошта
.
Важливим кроком у використанні електронних технологій для сповіщення осіб, стало створення Реєстру адміністративних послуг. Цей реєстр виступає єдиним джерелом даних про послуги, які надаються державним органами. Основною метою реєстру є збирання та ведення записів про надані послуги, а також забезпечення прозорості та доступу до інформації про них
.
Портал є основою для розвитку інформаційно-технологічної інфраструктури, яка забезпечує керування системою надання адміністративних послуг. Метою є оптимізація процесу подання документів та отримання результатів:
«….послуги надаються суб'єктами надання ... Єдиний державний портал адміністративних послуг»
. Відповідно до Закону, Портал є офіційним джерелом інформації в Україні, яке забезпечує надання послуг у електронній формі та доступ до інформації через мережу Інтернет
.
Далі, для значного зменшення кількості та організації адміністративних послуг через здійснення обліку таких та забезпечення відкритого та безкоштовного доступу до інформації про них були затверджені постанови КМУ «Про затвердження Порядку ведення Єдиного державного порталу адміністративних послуг» від 3 січня 2013 р. № 13
.
З метою покращення управління системою надання адміністративних послуг передбачається створення та ефективне функціонування інформаційної системи міжвідомчої взаємодії. Згідно
, «організація забезпечення надання адміністративних послуг здійснюється шляхом забезпечення безкоштовного авторизованого віддаленого доступу адміністраторів у режимі вільного часу до інформації в інформаційних системах суб’єктів надання, підприємств, установ, організацій, які належать до сфери їх управління, в яких міститься інформація, необхідна для надання адміністративних послуг». Також, ч. 8 ст. 9 Закону визначає, що «суб’єкт надання отримує відповідні документи чи інформацію без участі суб’єкта звернення, у тому числі шляхом прямого доступу до інформаційних систем або баз даних (реєстрів) інших суб’єктів надання адміністративних послуг, підприємств, установ чи організацій, що належать до їх сфери управління». Ця норма зобов’язує органи державного управління з’єднати мережею електронних комунікаційних каналів з іншими органами державного управління, у розпорядженні яких перебувають документи та бази даних, необхідні для надання відповідних послуг, визначених п. 2 ч. 9 ст. 9 Закону, який передбачає формування системи електронного міжвідомчого взаємодії, що забезпечує безкоштовний та відкритий доступ до інформаційних ресурсів відомств. При цьому такий доступ має бути забезпечений відповідним ступенем кіберзахисту від незаконного витоку інформації.
2.2 Види, суб’єкти та основні проблеми в реалізації надання адміністративних послуг

Адміністративні послуги можна класифікувати в залежності від: 
1) змісту адміністративної діяльності;
2) 
рівня встановлення повноважень з надання адміністративних послуг та правового регулювання процедури їх здійснення;

3) форми їх реалізації;
4) 
предмета (характеру) питань за вирішенням яких люди звертаються у адміністративні органи;

5) оплата (безоплатності);
6) суб’єкта, якому надаються адміністративні послуги.
Закон України «Про адміністративні послуги» визначає такі критерії, як оплата за отримання адміністративних послуг. Адміністративні послуги поділяються на платні та безоплатні. Оплата за надання адміністративної послуги здійснюється користувачами лише у тих випадках, коли це передбачено законодавством України. Якщо закон не передбачає оплати за виконання адміністративної послуги, то така послуга є абсолютно безкоштовною для особи, що звертається, і оплати за її надання не передбачається.
При поділі адміністративних послуг на платні та безкоштовні передбачено виділення грошей. Підтримка органів, які надають адміністративні послуги, такі як фінансова та інші, здійснюється лише за рахунок державного бюджету України та відповідних місцевих бюджетів. Відрізняють фінансування, яке здійснюється із державного бюджету, і ті, які фінансують із місцевого бюджету.
Відповідно до класифікації надання адміністративних послуг можна виділити ще один критерій. Він визначає, як розділяються ці послуги. Даний критерій можна викласти наступним чином: послуги, які надають самі суб’єкти, які займаються наданням адміністративних послуг; послуги, які надаються в ЦНАПі; послуги, які надаються через єдиний національний портал адміністративних послуг.
Також адміністративні послуги за суб’єктами розрізняють як державні та муніципальні.
Державні послуги – це ті, що надають органи державної влади ( першу чергу виконавчої) і державні організації, установи, підприємства.
Муніципальні послуги – ті, які надають органи місцевого самоврядування і комунальні підприємства, установи, організації
.

Розрізняють основні та додаткові адміністративні послуги за критерієм терміновості
.

Адміністративні послуги поділяються за формою питань і можна відмітити такі види: земельні, соціальні, підприємницькі, будівельно-комунальні, житлові та інші види адміністративних послуг
.
Організація роботи ЦНАП полягає в створенні умов для надання адміністративних послуг через посередника — адміністратора, який взаємодіє з людьми, що звертаються за допомогою. Людина, яка звертається за послугою, звертається до адміністратора в ЦНАПі.

ЦНАП складається з двох частин: «фронт-офіс» і «бек-офіс».

У фронт-офісі люди, що звертаються, взаємодіють з адміністраторами, а в бек-офісі — це підрозділи, які розглядають заяви.

У фронт-офісі приймають папери, які надають люди, і передають їх у спеціальний підрозділ — бек-офіс.

Там обробляють інформацію з цих паперів та виконують відповідні дії. Після цього результат повертають у фронт-офіс, щоб адміністратор міг передати його людині, яка зверталася за допомогою. 
Принцип Центрів надання адміністративних послуг передбачає організацію однієї загальної території, де надаються адміністративні послуги громадянам. Це означає, що на одній ділянці збираються максимальна кількість структурних підрозділів державного управління та господарюючих суб’єктів, які раніше особисто взаємодіяли з громадянами.

Згідно з законом, Центр надання адміністративних послуг – це постійно діючий робочий орган або структурний підрозділ виконавчого органу, де надаються адміністративні послуги через адміністратора, який взаємодіє з тими, хто надає ці послуги
.
До основних завдань ЦНАПів належать:
1. За найкоротший  час та кількість відвідувань звернень, організувати надання адміністративних послуг.;

2. Спростити отримання адміністративних послуг та покращити якість їх надання;

3. Інформувати суб’єкти звернень про порядок надання адміністративних послуг, що виконуються через адміністратора.

Одним із головних економічних стимулів для створення ЦНАП у територіальних громадах стала передача частини плати за надання адміністративних послуг з державного бюджету до місцевих бюджетів. Додатковими фінансовими стимулами є субвенції з державного бюджету для розвитку інфраструктури громад, а також фінансування проєктів через Державний фонд регіонального розвитку. Варто також відзначити суттєвий фінансовий вклад міжнародних програм і проєктів технічної допомоги, які сприяли розвитку мережі ЦНАП у громадах.
ЦНАП має велике значення для громадян, адже забезпечує доступ до ключових послуг, таких як реєстрація народження, місця проживання чи отримання паспорта громадянина України, у зручному інтегрованому просторі, який функціонує за принципом «єдиного офісу». Ця перевага виділяє ЦНАП серед відомчих установ.
Відповідний ЦНАП – це насамперед установа, яка забезпечує громадянам доступ до основних, найбільш необхідних і затребуваних адміністративних послуг. Такий центр має бути облаштований у відкритому, комфортному приміщенні, адаптованому до потреб різних категорій населення, працювати за зручним для відвідувачів графіком і пропонувати супутні сервіси. Також важливою є можливість оплати адміністративних послуг безпосередньо на місці. Однак у невеликих населених пунктах місцева влада нерідко приділяє недостатньо уваги оснащенню таких центрів. 
Потрібно зауважити, що під час здійснення повноважень ЦНАП виникають певні проблеми. Зокрема: 

· законодавчі акценти у визначенні суті ЦНАП зміщено. Тепер основний акцент ставиться не на достатньому переліку послуг, а на забезпеченні їх надання через адміністратора, що сприяє розвитку Центрів надання адміністративних послуг як інтегрованих офісів, орієнтованих на забезпечення необхідного спектра послуг з їх оперативним і зручним наданням, залишається стриманим;
· вимоги до кваліфікації адміністраторів є доволі високими. У ЦНАПах органів місцевого самоврядування виникає нестача персоналу, що ускладнює виконання обов’язків адміністраторами. З’являються проблеми, пов’язані з покладанням на них функцій, які не відповідають встановленим вимогам до цієї посади;
· емоційне вигорання фахівців центру є актуальною проблемою, оскільки значна частина співробітників ЦНАП стикається з недостатньо розвиненими комунікаційними навичками через постійний контакт із клієнтами. Зростає число відвідувачів ЦНАП, які висловлюють невдоволення якістю надання послуг;

· інтегрування послуг РАЦС до ЦНАП у містах обласного значення та райцентрах залишається непростою задачею. ЦНАПи в Україні, особливо в містах обласного значення та районних центрах, здебільшого не надають послуг РАЦС. Через це громадянам доводиться спочатку звертатися до РАЦС Міністерства юстиції, а потім окремо до ЦНАПів органів місцевого самоврядування, навіть якщо йдеться про вирішення однієї життєвої ситуації;

· порушення законодавства у сфері реєстрації місця проживання тягне за собою адміністративну відповідальність. Працівники ЦНАП та органи реєстрації значну частину свого часу витрачають на складання постанов і протоколів у цій сфері, причому переважним видом стягнення залишається лише «попередження»;
· співпраця Пенсійного фонду України з ЦНАП здійснюється виключно у форматі прийому заяв чи документів представником ПФУ згідно з визначеним графіком. До переліку послуг, що надаються ЦНАП, пенсійні послуги залишаються доступними лише згідно з графіком роботи представника Пенсійного фонду України. Обмежена кількість прийомних годин створює штучні черги.
Довіра є однією з ключових складових сервісної держави, тож її необхідно суттєво зміцнювати. У цьому контексті електронні сервіси в сфері надання адміністративних послуг можуть стати потужним інструментом для підвищення довіри громадян України до влади. Практика підтверджує важливість створення атмосферу довіри під час роботи ефективних Центрів надання адміністративних послуг. 

Одними з основних джерел невдоволення громадян якістю послуг залишаються складність навігації у вузьких коридорах, відсутність прозорості та негативні асоціації із застарілими підходами систем минулого.
Держава повинна зосередити максимум уваги на розвитку систем, які забезпечують надання послуг через електронні або традиційні канали. Ці два підходи тісно взаємодіють і вдало доповнюють один одного, дозволяючи громадянам отримувати найбільш повний і якісний сервіс. 

Особливий акцент варто зробити на цифровізації в роботі центрів надання адміністративних послуг, адже запровадження електронних послуг значно покращує рівень обслуговування. Водночас важливо підтримувати функціонування і традиційних каналів надання послуг, оскільки не всі громадяни готові одразу активно користуватися онлайн-форматами. Для цього потрібен певний час на адаптацію. 

Протягом перехідного періоду частина населення вдаватиметься до використання традиційних способів обслуговування через труднощі з освоєнням електронних інструментів. Тому забезпечення доступності обох форматів є ключовим завданням держави.
Громадська неурядова організація провела опитування, результати якого показали, що 21% населення Великобританії не має навичок користування пошуковими системами, електронною поштою та не вміє виконувати жодних операцій онлайн. Водночас у Швеції ще в кінці 2020 року ухвалили рішення створити аналоги українських ЦНАПів — фізичних державних інтегрованих офісів для надання послуг.
«Врахування соціального контексту, охоплення країни, доступності для вразливих груп населення та забезпечення якісного обслуговування для тих категорій, які самостійно не можуть скористатися послугами, є важливими факторами розвитку електронних сервісів. У цьому контексті Центри надання адміністративних послуг відіграють ключову роль у сприянні доступу до необхідних послуг. Щоб забезпечити високий рівень обслуговування, автоматизація процесів у цих центрах та їхніх бек-офісах має бути впроваджена на найвищому рівні.»
.

Центри надання адміністративних послуг відкривають можливості для популяризації електронних послуг через інформування громадян, оснащення місць для самообслуговування та отримання е-послуг у громадських просторах. Крім того, ЦНАП може слугувати місцем, де мешканці матимуть змогу отримувати електронні цифрові підписи.
Децентралізація приносить позитивні результати навіть у короткостроковій перспективі, а сучасні ЦНАП є прикладом ефективної роботи влади, спрямованої на покращення умов для зручного надання послуг суспільству. Держава повинна забезпечити високий рівень послуг для всіх громадян та бізнесу, використовуючи різноманітні канали та мінімізуючи ризики дискримінації. Завдяки реалістичному підходу та високій якості сервісу можна створити всі необхідні умови для формування довіри населення.
.

2.3. Міжнародний досвід надання адміністративних послуг населенню
Для ефективного розвитку публічного управління в Україні важливо впроваджувати новітні й сучасні механізми. На сьогодні існує низка проблем, серед яких значні черги у ЦНАПах, різноманітність платежів та безліч візитів до державних установ. У зв’язку з цим у державі здійснюється низка реформ, спрямованих, зокрема, на удосконалення системи надання адміністративних послуг населенню. Також багато уваги приділяється покращенню комунікації між громадянами та державою, адже саме громадяни одночасно є і споживачами, і надавачами цих послуг. Зважаючи на це, дослідження кращих іноземних практик у сфері надання адміністративних послуг залишається надзвичайно актуальним завданням. Система надання адміністративних послуг у багатьох зарубіжних країнах формувалася протягом тривалого періоду. Ключовим показником ефективності цієї системи виступає якість послуг, яку оцінюють безпосередньо їх споживачі.
Вивчення найкращого світового досвіду у сфері надання адміністративних послуг населенню, зокрема досвіду Франції, Німеччини, Нідерландів, Бельгії, Польщі, Великобританії, Естонії, Норвегії, Канади та Болгарії, наразі є надзвичайно актуальним. Водночас у суспільстві тривають дискусії щодо необхідності впровадження цих підходів в Україні. Ця сфера у нашій країні потребує вдосконалення та приведення до європейських стандартів, адже ігнорування сучасних досягнень виглядає як відмова від розвитку. Численні науковці та фахівці, які довгий час досліджують питання адміністративних послуг, наголошують на важливості зміцнення комунікацій з європейськими партнерами. Це необхідно для вивчення їхнього досвіду та його адаптації в українській практиці з метою підвищення якості обслуговування населення.

Охарактеризуємо іноземний досвід надання адміністративних послуг з переважним використанням компаративного методу та обґрунтуванні можливості його впровадження у вітчизняних умовах.

У Франції запровадили інноваційні Центри публічних послуг, які об'єднують різноманітні послуги, що належать до сфери компетенції різних установ. Серед них — органи місцевого самоврядування, приватні організації, що виконують державні замовлення, державні агентства та соціальні служби
. Їхні спільні характеристики полягають у постійному вдосконаленні якості послуг, що пропонуються; зосередженні більшості затребуваних сервісів в одному місці; виборі місця розташування центрів послуг із врахуванням зручності та доступності для відвідувачів; складанні графіка роботи, який відповідає потребам користувачів; створенні комфортних умов для громадян, які перебувають у сервісному центрі; забезпеченні спеціальних умов для людей із фізичними обмеженнями; а також впровадженні систем електронного урядування, що дозволяють отримувати значну кількість послуг онлайн. Загальнодержавний портал послуг щомісяця відвідує понад чотири мільйони користувачів
. 

Основною характеристикою сфери адміністративних послуг у Німеччині є наявність кодифікованого акта, що регламентує діяльність публічних органів, включаючи ті, що надають ці послуги. Перед створенням центрів обслуговування громадян (сервісних центрів) у Німеччині детально і системно вивчався досвід Нідерландів.

Структура та функціонування універсальних сервісних центрів у Німеччині охоплюють такі аспекти: 

– Облаштування просторого офісного приміщення з зонами обслуговування клієнтів, включаючи місця для проведення конфіденційних бесід. 

– Поділ на фронт-офіс (зона обслуговування відвідувачів) і бек-офіс (зона для внутрішньої роботи співробітників), де здійснюється обробка документів, розподіл кореспонденції та функціонування телефонної служби. 

– Висока кваліфікація працівників, яка передбачає, що всі співробітники здатні надавати всі доступні послуги, що базується на принципі універсальності та загальних повноважень. 

– У великих населених пунктах (понад 30 000 жителів) перед входом зазвичай облаштовуються інформаційні стійки, де клієнти можуть отримати необхідну інформацію, забрати готові документи чи вирішити незначні питання (наприклад, отримати бланки заяв). Цей підхід допомагає зменшити час обслуговування та більш ефективно організовувати потоки відвідувачів. 

– За більш інтенсивного навантаження на окремі робочі місця рекомендується впроваджувати щотижневу ротацію між працівниками. Це сприяє збалансуванню робочого навантаження та урізноманітненню завдань персоналу. 

– У містах із кількістю мешканців понад 40 000 для покращення порядку обслуговування запроваджуються системи організації черг, наприклад, електронні талони з номерками. Це також полегшує орієнтування для споживачів, які не мають змоги бачити всі місця обслуговування одночасно. 

– Організація позмінного графіка роботи, зокрема подовження прийомних годин у пікові періоди, що дозволяє забезпечити достатню кількість персоналу у найзавантаженіші години. У таких випадках працівники сервісних центрів діють поза межами загального режиму роботи органів місцевого самоврядування і мають можливість колективного узгодження своїх робочих графіків. 

Така модель організації сприяє ефективнішому обслуговуванню населення та комфортній взаємодії між громадянами та адміністративними підрозділами
.
На сьогодні в Берліні функціонує 46 таких офісів. Вони слугують своєрідною візитівкою адміністрації, відображаючи її репутацію серед громадян, і орієнтовані на перетворення владних органів у сучасні сервісні установи. Ці офіси працюють за принципом єдиного вікна, де люди можуть швидко отримати необхідні послуги вже під час першого візиту. Крім того, важливо зазначити, що наразі жителі Німеччини мають доступ до більш ніж 170 видів онлайн-послуг.
Хоча за досить тривалий період було ухвалено значну кількість ініціатив, стратегій та законів, спрямованих на розвиток електронного уряду і цифровізації, прогрес у цьому напрямі залишається помірним. Німеччина помітно поступається багатьом іншим країнам Європейського Союзу, займаючи середні позиції в більшості рейтингів. Політики та державні органи все частіше вказують на недостатність успіхів у сфері цифровізації електронного уряду. Національна рада регуляторів також наголошує, що фактично електронне урядування в адміністративних послугах у Німеччині перебуває на дуже низькому рівні
. Основними причинами уповільненого розвитку є недостатнє ефективне управління і фінансування федеральної системи. На цей час більшість штатів і місцевих органів влади мають власні ІТ-інфраструктури, які характеризуються слабкою координацією та низьким рівнем співпраці між ними.
На думку багатьох як іноземних, так і українських науковців, нідерландська система офісів для громадян (сервісних центрів) вважається однією з найкращих у Європі. Вона базується на дворівневій моделі. Перший рівень включає центральний офіс для обслуговування жителів міста, а другий – мережу сервісних центрів у міських районах. Деякі адміністративні послуги громадяни Нідерландів можуть отримати лише в центральному офісі, тоді як інші доступні в районних офісах. Це визначається їхньою складністю та частотою звернень. Така модель дозволяє забезпечити високий рівень ефективності шляхом оптимального розподілу ресурсів і наближеності послуг до споживачів відповідно до потреб. На нашу думку, нідерландська система офісів для громадян є особливо актуальною для впровадження в сучасній Україні. Це підтверджується активним розвитком Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів) у містах на регіональному й районному рівнях.

У Бельгії громадяни можуть подавати всю необхідну документацію дистанційно, використовуючи комп'ютер. Для цього потрібна персональна карта, яка дозволяє завантажувати певні особисті дані з загальної бази, замість того щоб щоразу вручну вводити їх у форми. Таким чином, бельгійцям надається можливість онлайн отримати різноманітні документи, такі як довідка про місце проживання, довідка про склад сім'ї, карта місцевого жителя, поліцейські витяги, паркувальні талони, свідоцтва про народження, шлюб або розлучення тощо
.
В Польщі процес створення єдиних офісів для надання адміністративних послуг стартував наприкінці 90-х років на фоні адміністративно-територіальної реформи. Ця реформа була спрямована на перерозподіл функцій з надання адміністративних послуг між територіальними громадами. Внаслідок реформування близько 63% підрозділів державного сектору перейшли до муніципального сектору, який став підпорядкованим новоствореним органам місцевого самоврядування. Функція державного управління зазнала трансформації, і в оновленому форматі її пріоритетом стало формулювання політики та розробка стратегій. Муніципальний сектор отримав завдання забезпечувати надання державних послуг за узгодженими стандартами. Після адміністративної реформи 1998 року розпочався етап впровадження сучасних методів управління.
Механізм надання публічних послуг у Польщі відзначається чіткою документацією для кожної послуги, яку забезпечує воєводська адміністрація. Наприклад, карта послуги «видача паспортів» містить основну інформацію, таку як перелік документів, які необхідно надати для оформлення паспорта, розмір оплати, адреса та контактні дані відповідальної особи, місце для подання заяви та отримання документа, телефон для довідок, можливість подання скарг і пропозицій, нормативно-правові підстави та корисні рекомендації для клієнтів. У цій системі ключовим принципом є субсидіарність — передача максимальної компетенції органам, які є найближчими до громадян. Також значну увагу приділяють унітарному характеру держави та принципу комплементарності, що передбачає взаємозв’язок і взаємодоповнення між органами влади
.
Головним завданням територіальних органів влади в Польщі є організація надання адміністративних послуг населенню. Ці органи відповідають за забезпечення різноманітних публічних послуг, але не зобов’язані виконувати їх самостійно. Для цього зазвичай укладають угоди з підприємствами або неурядовими організаціями.
У Великій Британії діє інтегрована платформа адміністративних органів, яка дозволяє отримувати онлайн-послуги, зручно згруповані за такими категоріями: отримання пільг; реєстрація народжень, смертей і шлюбів; підтримка бізнесу та підприємців; оформлення громадянства або дозволу на постійне проживання у Великій Британії; послуги, пов’язані з політичними правами; співпраця зі судовими органами та поліцією; спеціалізовані послуги для людей із обмеженими фізичними можливостями; питання права власності; імміграційні послуги та відокремлена група сервісів, що стосуються трудових прав громадян
.
Одним із важливих аспектів організації публічних послуг, що перебувають у сфері місцевого самоврядування, є система «Best Value» («Найкраща якість»), яку впроваджено з 2000 року. Її принцип полягає в обов'язковості надання послуг відповідно до чітко встановлених стандартів, які враховують як показники вартості, так і рівень якості. Це реалізується через застосування найефективніших, економічно вигідних і продуктивних методів. Однією з ключових складових системи є визначення точних критеріїв оцінки ефективності використання ресурсів та постановка конкретних цілей для місцевих послуг
.
На нашу думку, сучасна практика Великої Британії у сфері підвищення якості адміністративних послуг займає досить важливе місце. Це обумовлено ключовою роллю рад у процесі забезпечення належного рівня послуг для населення. Важливим елементом британської моделі є локальні угоди про адміністративні послуги, мета яких полягає не тільки в зміцненні потенціалу рад у роботі з територіальними громадами, але й у вдосконаленні показників, що застосовуються для оцінки ефективності діяльності цих рад.

Після здобуття незалежності Естонія зіткнулася з важливим завданням — подоланням спадку минулого, що включало боротьбу з бюрократією та надлишковою документацією. Для вирішення цього питання було необхідно забезпечити ефективну взаємодію між споживачами адміністративних послуг та органами державного управління. Це призвело до впровадження в країні проєкту «Електронна Естонія», який передбачав перегляд і оптимізацію кількості послуг, а також створення централізованої бази даних адміністративних сервісів. Паралельно було організовано діяльність центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП) за принципом «єдиного вікна», що сприяло автоматизації процесів обслуговування населення. У результаті публічні органи отримали дієві інструменти для надання послуг в електронному форматі, значно скоротивши час виконання процедур. Сьогодні громадяни Естонії користуються адміністративними послугами онлайн, забезпеченими належною нормативно-правовою базою. Водночас цифрові процедури прирівнюються до стандартних, які колись вимагали особистого контакту та великого обсягу паперової документації.

Важливим компонентом створення сучасної електронної системи в Естонії стала електронна ID-карта, яка стала обов’язковим документом для ідентифікації особистості громадян. Ця карта оснащена спеціальною мікросхемою, яка містить дані про власника, його особистий ідентифікатор та електронний підпис. Завдяки високому рівню захисту, ID-карта надає можливість користуватися різноманітними онлайн-сервісами, значно спрощуючи доступ до послуг. Фактично вона слугує аналогом паспорта українського зразка, забезпечуючи ефективну взаємодію громадянина з державними органами, а також доступ до публічного управління та різноманітних послуг. Варто також звернути увагу на інтеграцію електронних гаджетів, таких як мобільні телефони, у систему надання адміністративних послуг. Через ці пристрої громадяни можуть отримувати доступ до сервісів, підтверджуючи свою особистість за допомогою введення пін-коду
.

В Естонії значна увага приділяється не лише впровадженню інновацій у бізнесі, але й створенню зручних послуг для звичайних громадян. Серед основних з них можна виділити: 
1) Е-поліція: сервіс, що дозволяє отримувати квитанції за порушення правил дорожнього руху через електронну пошту. 
2) Е-школа: електронний щоденник, який сприяє ефективній взаємодії між адміністрацією школи та батьками учнів. Він містить розклад уроків, оцінки школярів і завдання для домашньої роботи. 
3) Е-депозитарій: централізована платформа, яка веде облік всіх акціонерних товариств країни та їхніх цінних паперів. 
4) Е-пенсія: електронна система, яка забезпечує зручне обслуговування громадян у питаннях пенсій, вибору відповідних фондів та подачі звітності. 
5) ID-білет: сервіс для придбання квитків на громадський транспорт та відвідування культурних заходів
.
Основний успіх сучасної системи публічного управління Естонії полягає в активній підтримці бізнес-ініціатив громадян. Завдяки цьому країна успішно задовольняє суспільні потреби та досягає значного економічного росту. Естонія пропонує підприємцям просту можливість зареєструвати власний бізнес онлайн, без необхідності витрачати час у довгих чергах до державних установ.

У Норвегії діє загальнонаціональний сервіс електронних послуг для населення, який дозволяє отримувати широкий спектр послуг, структурованих за різними життєвими ситуаціями. Серед них – народження дитини та оформлення батьківства, питання спадщини у разі смерті, одруження, розлучення, зміна місця проживання та інші. Кожен муніципалітет Норвегії має власні е-сервіси, доступ до яких можна знайти через спеціалізований онлайн-ресурс. У рамках програми розвитку електронного урядування «Цифрові послуги у державному секторі» уряд Норвегії визначає кілька основних пріоритетів: забезпечення максимально можливого онлайн-доступу до публічного управління, перетворення вебсервісів на основний спосіб комунікації між державою, громадянами та бізнесом, підвищення якості й ефективності послуг та використання оцифрування для оптимізації ресурсів і їхнього спрямування на інші важливі сфери
.
Протягом останніх тридцяти років у Канаді різні державні органи на всіх рівнях управління — федеральному, провінційному та муніципальному — активно працюють над вирішенням питань, пов’язаних із удосконаленням надання адміністративних послуг. Сучасний розвиток політики у сфері надання послуг у Канаді базується на кількох ключових принципах: 
- інтеграція баз даних, де доступ до персональної інформації клієнтів забезпечується законодавчим захистом і чіткою регламентацією; 
- об’єднання каналів доступу до послуг через створення зручної системи (єдиний вебсайт, контактний телефонний номер, спільні сервісні центри); 
- спрощення процедур, включно зі скороченням кількості заяв і форм; 
- проактивний підхід органів державного управління. 
Наприклад, якщо людина під час отримання однієї послуги має право на інші, відповідний орган інформує її про ці можливості або самостійно ініціює дії для їх реалізації. Так, при реєстрації народження дитини батькам пропонують одразу зарахувати її до системи медичного страхування, повідомляють про виплати чи програми підтримки, що можуть бути доступними для сім'ї. Водночас важливим аспектом вважається завчасне інформування клієнтів про потенційні обставини чи послуги. До прикладу, це може бути сповіщення щодо наближення права на пенсію або необхідність продовження дозволу. Такий комплексний підхід спрямований на спрощення взаємодії з державними органами й поліпшення якості життя громадян
.

Сьогодні Канада здійснює доволі ефективну державну політику, яка відводить важливу роль створенню інтегрованих (єдиних) офісів, у яких громадяни будуть мати можливість одержати чималу кількість адміністративних послуг. Іншими словами, публічні органи різних рівнів влади намагаються об’єднатися в процесі надання публічних послуг, наприклад, створюючи колективні офіси. Такі інтегровані офіси є аналогом вітчизняного ЦНАПу. Створення подібних офісів у Канаді було спочатку так званим пілотним проєктом, проте, на думку місцевих мешканців, даний проєкт є доволі вдалим. Формування списку надаваних адміністративних послуг в такому інтегрованому офісі відбувалося за результатами угоди між трьома рівнями влади.

Наприкінці 1990-х років Болгарія розпочала розбудову сучасного механізму надання адміністративних послуг, що стало можливим після ухвалення Стратегії створення сучасної адміністративної системи Республіки Болгарія. Цей нормативно-правовий акт визначав ключові завдання, зокрема: підвищення якості адміністративних послуг для населення шляхом інтеграції механізмів ринкової економіки; делегування окремих функцій обслуговування споживачів приватним структурам, зберігаючи при цьому контроль з боку органів публічної влади; впровадження новітніх технологій для забезпечення високого рівня сервісу. Паралельно почали реалізовувати принцип єдиного вікна, що був спрямований на спрощення процесу отримання адміністративних послуг і покращення якості обслуговування споживачів. 
У 2002 році уряд Болгарії затвердив Концепцію покращення адміністративного обслуговування в межах реалізації принципу єдиного вікна. Цей документ визначив напрями подальшого розвитку, серед яких: формування загальної стратегії розвитку системи адміністративних послуг; запровадження узгоджених принципів функціонування універсальних сервісів; створення умов для ефективної міжвідомчої комунікації; полегшення процедур ведення бізнесу; інтеграція електронного урядування в щоденну діяльність органів державної влади
.
Беручи до уваги викладене, можна зробити висновок, що система надання адміністративних послуг в Україні суттєво відрізняється від практики закордонних країн як за сутністю, так і за метою. Адміністративні послуги у таких країнах, як Франція, Німеччина, Нідерланди, Бельгія, Польща, Великобританія, Естонія, Норвегія, Канада та Болгарія, орієнтовані на забезпечення населення усіма видами соціальних гарантій. 
В Україні ця система переважно спрямована на забезпечення державного контролю над громадянами, і лише після цього – на надання соціальних гарантій. Спираючись на міжнародний досвід, можна стверджувати, що за кордоном процес надання адміністративних послуг є прозорим і відкритим. Водночас в Україні досі відчутно бракує ефективних взаємовідносин між споживачами та постачальниками таких послуг. 
Закордонна практика демонструє акцент на швидкості, якісному сервісі та мінімальних ресурсних витратах, тоді як в Україні важливішу роль відіграють економічні показники, зокрема доходи до держбюджету й джерела його наповнення. 
Отже, зважаючи на світовий досвід, варто запропонувати шляхи для вдосконалення системи надання адміністративних послуг в Україні з метою наближення її до європейських стандартів. Наприклад: розширити перелік адміністративних послуг у сферах соціального забезпечення та ЖКГ; збільшити кількість інституцій, що надають такі послуги, включаючи приватні заклади за умови отримання відповідного дозволу; зменшити розрив між державними адміністраторськими послугами та сервісами приватних суб’єктів; поглибити децентралізацію для передачі частини повноважень місцевим органам влади; впровадити електронні форми надання послуг для підвищення доступності; забезпечити довіру та безпеку користувачів електронного сервісу; покращити механізми контролю за якістю послуг через врахування думок громадськості та безперервний моніторинг з боку відповідних адміністрацій. 
Перспективним напрямом досліджень є оцінка можливостей інтеграції євростандартів е-врядування в українську практику для покращення системи надання адміністративних послуг.
РОЗДІЛ 3.
НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ МЕХАНІЗМІВ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ НАСЕЛЕННЮ

3.1 Напрями удосконалення організаційного механізму надання адміністративних послуг населенню

Розробка заходів щодо удосконалення організаційного механізму надання адміністративних послуг є одним із пріоритетних завдань органів місцевого самоврядування.

Відділ «Центр надання адміністративних послуг» Лисецької селищної ради (далі – Центр) є структурним підрозділом (виконавчим органом) Лисецької селищної ради без статусу юридичної особи і утворюється з метою забезпечення надання адміністративних послуг.

Центр - це структурний підрозділ Лисецької селищної ради, в якому надаються адміністративні послуги, передбачені чинним законодавством України, через адміністратора шляхом його взаємодії з суб’єктами надання адміністративних послуг.

З метою забезпечення належної доступності адміністративних послуг можуть утворюватися територіальні підрозділи та віддалені (у тому числі пересувні) робочі місця адміністраторів центрів надання адміністративних послуг.

В підпорядкуванні відділу ЦНАП Лисецької селищної ради діють такі віддалені робочі місця:

· віддалене робоче місце відділу «Центр надання адміністративних послуг» Лисецької селищної ради (с. Старий Лисець);

· віддалене робоче місце відділу «Центр надання адміністративних послуг» Лисецької селищної ради (с. Стебник);

Деякі категорії адміністративних послуг надаються лише в центральному відділі Центру надання адміністративних послуг в селищі Лисець. Тому  доцільним було б розробити місцеву програму підвищення доступності та якості наданих адміністративних послуг в територіальній громаді.

Серед пріоритетних цілей такої програми мали б бути:

· розширення переліку адміністративних послуг на місцях;
· збільшення безбар’єрності та доступності адміністративних послуг для населення Лисецької територіальної громади;

· покращення якості адміністративних послуг, які надаються через ЦНАП;
· організація виїзного адміністратора та мобільного виїзного офісу у населенні пункти Лисецької територіальної громади;

· освітня, навчально-методична та інформаційна підтримка працівників відділу надання адміністративних послуг;

· підвищення обізнаності населення про роботу відділень ЦНАП;

· Розвиток кваліфікаційного потенціалу працівників, які надають адміністративні послуги;

Окрім того, необхідно постійно здійснювати роботу в напрямі:
· розширення спектра інформаційно-технологічних сервісів;
· налагодження стабільного двостороннього зв’язку між надавачами адміністративних послуг та їх отримувачами;

· технічне оновлення відділу Центру надання адміністративних послуг, створення належних умов для використання POS-терміналів з метою оплати платних послуги;

· удосконалення технічного забезпечення роботи  електронної черги.
З метою підвищення рівня довіри громадян до органів влади та їх представників, працівники публічного сектору зобов’язані систематично підвищувати професійну компетентність і займатися власним професійним розвитком.  Це сприятиме  формуванню позитивного іміджу суб’єкта надання адміністративних послуг та підвищення ефективності їхньої діяльності. Рекомендується зосередитися на наступних напрямах:

1. Удосконалення практики підвищення кваліфікації службовців та депутатів місцевих рад, що сприятиме підвищенню якості управлінських рішень і ефективності надання адміністративних послуг.

2. Запровадження інноваційних форм професійного навчання,   орієнтованих на оперативне засвоєння нових знань та вдосконалення якості виконання посадових обов’язків.

3. Модернізація діяльності освітніх закладів, які забезпечують професійну підготовку та підвищення кваліфікації кадрів, з метою задоволення актуальних потреб органів місцевого самоврядування у сучасних управлінських компетентностях.

4. Створення умов для систематичного проведення заходів з підвищення кваліфікації, із урахуванням практичних потреб посадових осіб місцевого самоврядування.

5. Формування серед службовців та депутатів системи цінностей, що грунтуються на відповідальності, толерантності та національній свідомості, шляхом упровадження освітніх програм професійного розвитку. 

Удосконалення кадрового механізму надання адміністративних послуг є важливим завданням, спрямованим на підвищення ефективності функціонування органів публічної влади та покращення якості обслуговування громадян. 

Для досягнення цих цілей доцільно реалізувати комплекс таких заходів:

1. Формування системи моніторингу та оцінювання діяльності. Запровадження механізмів постійного моніторингу й оцінювання якості роботи службовців, відповідальних за надання адміністративних послуг, із використанням критеріїв ефективності,  доступності та рівня задоволеності громадян.

2. Підвищення кваліфікації персоналу. Забезпечення службовців і посадових осіб систематичними професійним навчаннями, участю у семінарах, тренінгах і  програмах підвищення кваліфікації з питань надання адміністративних послуг, а також упровадженнях новітніх методів та технологій навчання.
3. Розвиток лідерських і комунікативних компетентностей. Створення умов для розвитку управлінських, лідерських і комунікативних навичрк серед посадових осіб, що сприятиме налагодженню результативної взаємодії з громадянами та всередині колективів.

4. Залучення зовнішніх експертів. Використання потенціалу фахівців із суміжних галузей для надання консультаційної підтримки та сприяння у вдосконаленні процесів наданням адміністративних послуг.

5. Упровадження інновацій технологій. Активне використання сучасних інформаційно-комунікаційних технологій для автоматизації процедур, оптимізації часу обробки звернень і підвищення  точності надання послуг.

6. Організація системи зворотного зв'язку. Створення дієвого механізму взаємодії  з громадянами через отримання їхніх пропозицій, відгуків і зауважень, що дасть змогу оперативно реагувати на проблеми та  вдосконалювати якість обслуговування.
7. Розроблення та впровадження стандартів обслуговування. Формування чітких стандартів надання адміністративних послуг, які визначатимуть критерії  ефективності, якості та прозорості діяльності працівників.

Ці заходи спрямовані на покращення якості, ефективності та доступності адміністративних послуг для громадян. Успішне виконання обов'язків, зокрема, надання адміністративних послуг, вимагає належного підбору кадрів з необхідною кваліфікацією та відповідними здібностями.

Добір персоналу для системи надання адміністративних послуг має грунтуватися на чітко визначених критеріях, які забезпечують відповідність кандидатів вимогам професійної діяльності та сприяють підвищенню ефективності роботи органів публічного управління. До основних критеріїв належать:

1. Фахова освіта.  Кандидати повинні мати відповідну освітню підготовку, яка гарантує належний рівень теоретичних знань і практичних навичок у сфері надання адміністративних послуг.

2. Здатність до саморозвитку та самоменеджменту.  Важливо враховувати здатність кандидатів до постійного професійного вдосконалення, самоосвіти та ефективної організації власної діяльності.

3. Морально-етичний рівень. Працівники системи публічного управління мають дотримуватися високих морально-етичних стандартів, що є передумовою формування довіри громадян і підтримання позитивного іміджу органів влади.

4. Патріотизм та особиста гідність. Високий рівень патріотизму, відповідальності та особистої гідності працівників є важливою умовою зміцнення авторитету державної служби та підвищення довіри з боку споживачів адміністративних послуг.

Професійний потенціал кандидатів повинен відповідати цим критеріям, оскільки саме це визначає результативність і якість діяльності у системі надання адміністративних послуг. Відтак,  підготовка та професійний розвиток службовців як одного з ключових завдань сучасної системи публічного управління. 

Фундаментальна професійна підготовка є необхідною умовою успішного виконання службових обов’язків, проте в процесі практичної діяльності фахівці мають постійно вдосконалювати набуті знання і навички.

Ефективним інструментом професійного розвитку в цьому контексті є  короткотермінові навчальні заходи - семінари, тренінги та курси підвищення кваліфікації, що спрямовані на опанування актуальних тем у сфері публічного управління, адміністративних послуг, кадрової політики та менеджменту в органах влади. Такі заходи дають можливість ефективно розглядати практичні питання, обмінюватися досвідом і засвоювати стислі, але інтенсивні навчальні програми з обраних напрямів професійної діяльності. 


Рис. 3.1. Удосконалення кадрового механізму надання адміністративних послуг населенню

Такі короткотермінові семінари можуть проводитися на основі професійних навчальних програм, сформованих відповідно до актуальних потреб та проблемних аспектів у сфері публічного управління. Вони спрямовані на подолання прогалин у професійній підготовці фахівців шляхом активної взаємодії з викладачами та колегами.  Обмін досвідом, знаннями та ідеями під час таких заходів сприяє покращенню професійної компетентності працівників і загальній  ефективності діяльності органів влади.

Постійна комунікація з громадянами вимагає від посадових осіб високого рівня професійної підготовки та здатності оперативно реагувати на суспільні запити. Така взаємодія не лише сприяє вирішенню конкретних потреб, але й забезпечує накопичення практичного досвіду, який може бути переданий іншим спеціалістам у межах системи безперервного професійного розвитку.

 Організація короткотермінових семінарів, інших навчальних заходів та інформаційних сесій для представників громадських організацій, органів самоорганізації населення та волонтерів сприятиме формуванню ефективного партнерства між владою і громадськістю. Це, у свою чергу,забезпечить підвищення рівня взаєморозуміння, налагодження конструктивного діалогу та покращення якості надання адміністративних послуг, зокрема через отримання зворотнього зв’язку від громадян.  

Отже, ефективний добір і підготовка персоналу є ключовими чинниками підвищення результативності функціонування системи надання адміністративних послуг. Раціональне поєднання професійної освіти, морально-етичних якостей і здатності до саморозвитку забезпечує формування висококваліфікованого кадрового потенціалу органів влади. Активна взаємодія з громадськістю та обмін досвідом між фахівцями сприяє формуванню відкритої, орієнтованої на потреби громадян системи публічного управління. Підвищення професійного рівня працівників безпосередньо впливає на якість адміністративних послуг і рівень довіри населення до органів влади.

3.2. Удосконалення механізмів надання адміністративних послуг населенню з використанням можливостей ІКТ

Протягом останніх десятиліть спостерігається зростання проблеми дефіциту довіри між громадянами, бізнесом та урядовими інституціями, що становить загрозу демократичним цінностям і процесам утвердження принципів демократії. У країнах, де обидва сектори діють незалежно один від одного і взаємодіють переважно для захисту власних інтересів, громадяни часто опираються периферії управлінських процесів.  Водночас основною метою діяльності держави повинна бути задоволення потреб громадянського суспільства та забезпечення відкритості влади. 

З іншого боку, стрімкий розвиток інформаційно-комунікаційних технологій і зростання популярності електронних засобів комунікації створюють нові можливості для підвищення рівня громадської участі у процесах державного управління. 

Отже, впровадження інформаційно-комунікаційних технологій у процесі надання адміністративних послуг населенню відображає сучасні тенденції вдосконалення системи державного управління.  Використання ІКТ сприяє підвищенню відкритості, доступності, оперативності та ефективності взаємодії між владою і громадянами, що, у свою чергу, зміцнює довіру до державних інституцій.

Інформаційно-комунікаційні технології (ІКТ) відіграють ключову роль у модернізації процесів  надання адміністративних послуг, оскільки дають змогу суттєво спростити та прискорити їх отримання, знизити рівень бюрократизації, підвищити доступність  і якість обслуговування населення. Використання ІКТ включає в себе впровадження електронних платформ, офіційних веб-порталів, мобільних додатків та інших цифрових інструментів, за допомогою яких  громадяни можуть звертатися за послугами онлайн, подавати документи в електронній формі, отримувати оперативну інформацію та взаємодіяти з органами влади без необхідності особистого відвідування установ.

Застосування цифрових технологій сприяє підвищенню прозорості, відкритості та підзвітності діяльності органів публічної влади, покращує взаємодію між владою та громадянами, а також забезпечує більш ефективне використання ресурсів та зменшення адміністративних витрат.

ІКТ допомагають ефективно та результативно публічним органам влади виконувати свої функції  з надання адміністративних послуг населенню.
Завдяки використанню ІКТ органи публічної влади отримують можливість забезпечувати громадян якісною, достовірною та вичерпною інформацією про порядок надання адміністративних послуг.  Офіційні інтернет ресурси, зокрема веб-сайти державних відомств, використовуються для поширення інформації, що підвищує рівень відкритості діяльності органів влади та спрощує доступ громадян до необхідних відомостей.

Важливим елементом цифрової трансформації є створення системи «єдиного вікна» яка дає змогу надавати широкий спектр адміністративних послуг та інформації онлайн через єдиний  веб-портал. Такий підхід забезпечує централізовану обробку звернень громадян, скорочує часові витрати та усуває потребу у фізичному відвідуванні установ. Крім того, користувачі отримують можливість звертатися за послугами з будь-якого місця та в будь-який час, що суттєво підвищує зручність і доступність публічних сервісів. 

Таким чином, надання адміністративних послуг з використанням ІКТ забезпечує низку важливих переваг, серед яких:

· максимальна публічна взаємодія між органами влади та громадянами, що сприяє підвищенню рівня довіри до державних інституцій;
· розширення джерел обслуговування. Так можуть бути використані різні канали надання послуг, а саме Інтернет, веб-сайти, комп’ютери, компакт-диски, мобільні та інші бездротові пристрої, телебачення, радіо тощо;
· відкритість і прозорість діяльності державних установ,що забезпечує реалізацію конституційного права громадян на доступ до інформації. 

· підвищення рівня підзвітності та ефективності органів публічної влади у процесі надання адміністративних послуг;
· орієнтація на потреби громадян у наданні послуг;
· реструктуризація діяльності державних відомств відповідно до сучасних вимог електронного урядування;
· удосконалення методологій управлінської діяльності та робочих процесів через цифровізацію процедур і автоматизацію операцій;
· краще прийняття рішень, впровадження, моніторинг та оцінка;
· зростання ефективності та продуктивності праці державних службовців;
· економічність, узгодженість і безперебійність надання послуг, що сприяє раціональному використанню ресурсів;
· розробка політики на засадах участі та співпраці, що забезпечує взаємодію між державними структурами, бізнесом і громадянським суспільством;
· відповідальне та децентралізоване управління.
При використанні ІКТ у наданні адміністративних послуг можна говорити про суттєве підвищення ефективності роботи державних органів, що виражається в наступному:

· спрощення збору, оброблення, передавання та обміну інформаційними ресурсами, зокрема даними, знаннями, та відомостями, необхідними для реалізації управлінських процесів;

· надання доступу користувачам до інформації незалежно від  фізичного місця зберігання даних, що підвищує оперативність і зручність отримання послуг;

· підвищення рівня автоматизації управлінських процесів і мінімізація впливу людського фактора, що сприяє зниженню ймовірності помилок і суб’єктивних рішень;

· підвищення автоматизації процесів та обмеження (або усунення) ролі людини в них;

· спрощення внесення змін до управлінського процесу у разі потреби коригування чи вдосконалення окремих елементів системи;
· удосконалення процесів міжвідомчої комунікації, що забезпечує узгодженість дій різних структур державного апарату .
Використання ІКТ у наданні адміністративних послуг є необхідним для оптимізації системи публічного управління, що дозволяє підвищити ефективність управління: оптимальне використання інформаційних технологій дозволить підвищити ефективність процесів публічного управління на різних рівнях. Крім того, ІКТ є найважливішою сферою, що забезпечує зв'язок влади з громадськістю.

З розвитком інформаційного забезпечення системи публічного управління органи державної влади отримали низку нових інструментів соціального управління, зокрема:

· з'явилася можливість активізувати участь населення у вирішенні питань соціально-економічного розвитку шляхом реалізації функції громадського контролю у режимі реального часу;

· відкрилися нові перспективи підвищення якості роботи органів влади завдяки розширенню мережі центрів надання адміністративних послуг та впровадженню цифрових сервісів на базі інтернет-ресурсів;

· значно спростилося завдання поточного моніторингу інформації з метою управління.

Водночас, не зважаючи на позитивні тенденції, залишаються і проблемні питання, які потребують вирішення. Так, серйозною прогалиною у вітчизняній законотворчості можна вважати відсутність стандартів адміністративних послуг. Така відсутність, на наш погляд, не дозволяє впорядкувати та конкретизувати зобов'язання органів виконавчої влади суспільством, запровадити об'єктивні процедури контролю та оцінки їх діяльності, а отже - перешкоджає підвищенню якості функціонування системи державного управління загалом. 

Існуюча система зворотного зв'язку з споживачами адміністративних послуг залишається малоефективною. Громадяни часто стикаються з труднощами у висловленні своїх скарг, пропозицій або зауважень, або ж не мають належних зручних каналів комунікації з відповідними державними чи муніципальними структурами. Така ситуація призводить до зниження рівня довіри громадян до органів влади та формує скептичне ставлення до ефективності системи управління загалом. 

Основні недоліки системи зворотного зв'язку полягають у наступному:
1. Недостатня доступність каналів зв'язку, зокрема веб-сайтів, електронних форм зворотного зв'язку, телефонних лінії підтримки та інших інструментів взаємодії з громадянами.

2. Низька якість оброблення звернень, що проявляється у тривалих затримках із наданням відповідей, відсутності змістових або обґрунтованих роз’яснень, а також у випадках непрофесійного ставлення посадових осіб до звернень громадян.

3. Відсутність механізмів зворотного зв'язку для публічних служб, які призначені для вирішення конкретних проблем або скарг.

Основними факторами, що стримують розвиток процесів інформатизації, а відтак негативно впливають на ефективність системи надання адміністративних послуг, є такі:

· інертність існуючої системи надання адміністративних послуг при вирішення питань інформатизації;

· Відсутність належної мотивації та стимулів  для зміни процесу надання адміністративних послуг за допомогою впровадження інформаційно-комунікаційних технологій;
· низький рівень інвестицій та недостатня зацікавленість органів державної влади у використанні можливостей інформаційно-комунікаційних технологій для підвищення ефективності своєї діяльності;

· обмежене застосування механізмів публічно-приватної взаємодії, особливо у сферах професійної підготовки кадрів, досліджень та розроблення інноваційних рішень для розвитку електронного урядування.

Результатом зазначених недоліків є незадовільний рівень задоволення потреб та очікувань громадян, зниження довіри до органів влади та небажання населення звертатися по адміністративні послуги у разі потреби. Для поліпшення ситуації необхідно розробити та впровадити ефективні механізми зворотного зв'язку, які б забезпечували доступність, оперативність та якісне опрацювання звернень громадян.

Ефективний контроль і системна оцінка діяльності у сфері надання адміністративних послуг є невід'ємною складовою сучасного управління. Проведення оцінки дозволяє виявити недоліки та проблемні аспекти функціонування системи, сприяє вдосконаленню процедур та покращенню якості обслуговування населення. Особливого значення набуває оцінка ефективність роботи органів влади, пошук можливості для впровадження нових технологій та вдосконалення процедур. Крім того, системний контроль і регулярна оцінка мають бути спрямовані  на забезпечення відповідності адміністративних послуг реальним потребам громадян, що сприятиме  підвищенню рівня довіри до органів влади та формуванню позитивного іміджу державного управління. Такий підхід допомагає забезпечити оптимальне використання ресурсів та задоволення потреб громадян у сучасному суспільстві.

Для реалізації контролю та оцінки формування системи надання адміністративних послуг за допомогою ІКТ пропонується застосувати систему критеріїв, яка заснована на використанні простої логічної структури, що використовується, щоб ідентифікувати, досліджувати, контролювати та оцінювати різні цілі політики, стратегічні пріоритети, ключові ініціативи та дії. Принцип побудови системи критеріїв контролю та оцінки повинен бути доступним і зрозумілим не тільки внутрішнім (уряди, міністерства, підприємства, організації та громадянське співтовариство), а також зовнішнім учасникам процесів формування системи надання електронних послуг (інвестори, донори, партнери). При цьому необхідно, щоб пріоритетна увага приділялася двом нею головним аспектам, а саме: методологічний та організаційний.

ВИСНОВКИ
Покращення механізмів надання адміністративних послуг громадянам є надзвичайно важливим завданням для підвищення якості та ефективності публічного управління. Воно охоплює не лише аспекти доступності, але й забезпечує високий рівень якості, оперативності та зручності для користувачів. Відтак, під час виконання кваліфікаційної роботи було сформульовано такі висновки.
1. Розглянуто теоретичний зміст і наявні класифікації адміністративних послуг у контексті науки публічного управління та адміністрування. Запропоновано розуміти адміністративну послугу як двосторонню взаємодію: з одного боку, суб’єкт надання виконує діяльність, спрямовану на реалізацію функцій органів публічного управління, що здійснюється на підставі звернення суб’єкта в межах встановлених повноважень відповідного органу; з іншого боку, суб’єкт звернення виконує покладені на нього нормативно-правовими актами обов’язки, такі як дотримання спеціальних вимог (ліцензії) або забезпечення відповідності товарів чи послуг визначеним стандартам (сертифікати тощо). Зміст і специфіка роботи механізму надання адміністративних послуг залежать від існування значної кількості класифікацій. Так, адміністративні послуги можуть бути класифіковані за цільовим призначенням, видом послуг, місцем надання, рівнем складності тощо.
2. Досліджено теоретичні основи функціонування механізмів надання адміністративних послуг населенню, а також порядок їх здійснення. Складові механізму надання адміністративних послуг включають такі елементи, як організаційний, нормативно-правовий, політичний, кадровий, фінансовий та інформаційно-комунікативний механізми. Встановлено, що процедура надання адміністративних послуг регламентується чинним законодавством і охоплює три основні стадії, які складаються з відповідних етапів та дій. Зокрема, це реєстрація (оформлення) звернення суб’єкта, опрацювання звернення та оформлення (погодження) результату надання послуги, а також видача результату і його подальша реєстрація. Усі зазначені етапи спрямовані на забезпечення реалізації прав, свобод та законних інтересів суб’єктів звернення.
3. Визначено стан нормативно-правового регулювання механізму надання адміністративних послуг населенню. Акцент зроблено на тому, що рівень нормативно-правового забезпечення є одним із ключових факторів, що впливає на ефективність та якість публічного управління. Відповідна правова база повинна гарантувати ясність процедур, правову визначеність і захист прав громадян. На даний момент процес надання адміністративних послуг регулюється низкою законодавчих актів, серед яких Конституція, закони, постанови уряду, розпорядження та інші нормативні документи. Однак актуальність і адекватність деяких існуючих норм не завжди відповідають сучасним вимогам, що може ускладнювати ефективне та зручне отримання послуг громадянами. Часто нормативно-правова база в цій сфері виявляється застарілою, недостатньо чіткою або такою, що не враховує змінні умови сучасного життя. З огляду на це, необхідно систематично оновлювати її, пристосовуючи до реальних потреб суспільства, а також забезпечувати відповідність міжнародним стандартам і найкращим практикам у даному напрямі. 
4. Проаналізовано сучасний стан надання адміністративних послуг населенню. Дослідження проводилося на базі Центру надання адміністративних послуг Лисецької селищної району Івано-Франківської області. 
5. Досліджено закордонний досвід у сфері надання адміністративних послуг населенню. Зіставлення іноземних практик демонструє, що лише прозорість державного сектора щодо громадян забезпечує необхідну якість і доступність адміністративних послуг. Виокремлено ключові напрями вдосконалення системи адміністрування послуг в Україні, серед яких: розробка сучасних державних і регіональних програм надання адміністративних послуг; створення спеціалізованого органу, відповідального за впровадження заходів з покращення якості цих послуг; удосконалення нормативно-правової бази, яка регулює процедури надання адміністративних послуг; розвиток відповідної інфраструктури — систематичне заснування багатофункціональних центрів, їх інформаційна підтримка та формування повноцінних баз даних щодо всіх видів адміністративних послуг; оптимізація системи інформування громадян про доступні послуги та порядок їх отримання; організація якісного навчання публічних службовців для максимально ефективного обслуговування громадян; впровадження моніторингової системи для оцінки рівня задоволеності споживачів щодо якості та доступності адміністративних послуг.

6. Запропоновано шляхи вдосконалення організаційного механізму надання адміністративних послуг населенню. Встановлено, що розробка заходів для покращення цього механізму є одним із ключових завдань органів місцевого самоврядування. Рекомендується керівництву Центру надання адміністративних послуг спільно з виконавчими органами Лисецької селищної ради розробити місцеву програму, спрямовану на підвищення доступності та якості адміністративних послуг. Головні пріоритети такої програми мають включати: розширення переліку адміністративних послуг на робочих місцях ЦНАПів; підвищення доступності послуг для жителів територіальної громади; поліпшення якості обслуговування; впровадження роботи виїзного адміністратора та мобільного офісу в населених пунктах громади; забезпечення освітньої, навчально-методичної та інформаційної підтримки у сфері надання адміністративних послуг; популяризацію діяльності всіх відділень ЦНАПів; підвищення кваліфікації працівників, які надають адміністративні послуги.
Для підвищення довіри громадян до органів влади та їх представників, працівникам публічного сектору необхідно постійно вдосконалювати професійні навички та займатися особистісним розвитком. Це сприяє створенню позитивного іміджу органів, що надають адміністративні послуги, і підвищенню ефективності їхньої роботи. Пропонуються такі заходи: запровадження регулярного навчання для підвищення кваліфікації службовців; використання інноваційних методів і форм навчальної діяльності, орієнтованих на швидке засвоєння нових знань і поліпшення результативності виконання завдань; модернізація роботи освітніх установ для відповідності сучасним потребам місцевого самоврядування у професійних знаннях; організація систематичних заходів з розвитку компетенцій, враховуючи практичні потреби службовців; формування у працівників ключових цінностей, таких як відповідальність, толерантність і національна свідомість, через програми підвищення кваліфікації.
7. Розглянуто можливість покращення надання адміністративних послуг для населення за допомогою використання інформаційно-комунікаційних технологій (ІКТ). Використання ІКТ сприяє спрощенню та прискоренню процесів надання послуг, зменшенню бюрократичних перешкод, а також підвищенню доступності та якості обслуговування громадян. Відзначено, що впровадження ІКТ у сферу адміністративних послуг забезпечує максимальну взаємодію з громадськістю, розширення каналів обслуговування, відкритість і прозорість дій.
Для здійснення контролю та оцінки процесу формування системи надання адміністративних послуг з використанням інформаційно-комунікаційних технологій пропонується впровадження системи критеріїв, що ґрунтується на простій логічній структурі. Ця структура дозволяє ідентифікувати, аналізувати, контролювати та оцінювати різні цілі політики, стратегічні пріоритети, ключові ініціативи та заходи. Побудова системи критеріїв має базуватися на принципах доступності й зрозумілості як для внутрішніх користувачів (урядів, міністерств, підприємств, організацій та громадянського суспільства), так і для зовнішніх учасників процесу створення системи електронного урядування (інвесторів, донорів, партнерів).
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