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ВСТУП

На шляху інтеграції соціально-економічної системи Украї-
ни в простір Європейського Союзу потребує суттєвого вдоско-
налення та реформування система державного управління, зо-
крема у частині організації надання адміністративних послуг, 
що виступають її найважливішою складовою.  Саме якість адмі-
ністративних послуг має безпосередній вплив на стан суспіль-
них відносин, формує інституційну довіру та соціальну відпо-
відальність в системі міжсуб’єктної взаємодії, є однією з основ 
соціально-політичної стабільності соціуму в умовах глобальної 
трансформації суспільних відносин. 

Зважаючи на важливість сфери адміністративних послуг для 
функціонування державного апарату, для ефективного розвитку 
країни в міжнародному просторі певні аспекти щодо формуван-
ня ефективної системи публічного управління закладено у Стра-
тегії сталого розвитку «Україна – 2020» та поглиблено у Стра-
тегії сталого розвитку до 2030 року [69]. Тут також слід відзна-
чити наступні нормативно-правові документи, що безпосеред-
ньо стосуються розвитку сфери адміністративних послуг [52, 54, 
55]. Разом з тим, якщо аналізувати місце України у міжнарод-
них рейтингах, а саме конкурентоспроможності [70], трансфор-
мації [71], економічної свободи [74], людського розвитку [73], то 
вона посідає місця поряд із країнами, що   поступаються в еко-
номічному розвитку. 

Зокрема, в рейтингу міжнародної конкурентоспроможності 
Всесвітнього економічного форуму за 2019 рік Україна займає 
місце в середині восьмої десятки. Одним із напрямів розвитку 
системи надання адміністративних послуг є застосування єди-
ного комплексу технологічно пов’язаних між собою державних 
інформаційних систем і елементів інформаційно-технологічної 
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інфраструктури, які забезпечують новий рівень результативнос-
ті й ефективності діяльності органів державної влади.

Дослідженню модернізації системи державного управління 
та пошуку його оптимальної моделі присвячені наукові праці 
як західних, так і вітчизняних дослідників, зокрема, Д. Грейама, 
К. Козлова, А. Колодій, В. Корженка, В. Нікітіна, В. Солових, А. 
Серенка, Ю. Хабермаса, Р. Хікса та ін.

Теоретичні аспекти надання адміністративних послуг розгля-
дали дослідники: В. Авер’янов, О. Бандурка, Ю. Битяк, Л. Біла, Н. 
Бортник, Т. Гуржій, Є. Додін, Р. Калюжний, Т. Коломоєць, В. Кол-
паков, О. Кузьменко, Є. Курінний, В. Ортинський, О. Остапенко, 
С. Пєтков, М. Тищенко, В. Шамрай та ін. Водночас, впроваджен-
ня інформаційнокомунікаційних технологій вимагає досліджен-
ня нормативно-правових засобів регулювання цього процесу у 
сфері надання адміністративних послуг в електронному вигляді.

Реформування системи державного управління є однією з важ-
ливих умов асоціації України і Європейського Союзу. Потенціал 
реформ державного управління може бути реалізований повною 
мірою лише за одночасного вдосконалення організації надання 
адміністративних послуг, які є найважливішою складовою всієї 
сфери державних послуг
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РОЗДІЛ 1

Електронні адміністративні послуги:  
типи, види, рівні надання

Основою ідеї сервісної держави та доктрини адміністратив-
них послуг є концепція служіння держави людині/громадя-
нину [16]. Існують данні, що розвинені країни світу ще з кін-
ця 80-х років минулого століття запровадили моделі клієнтоо-
рієнтованого обслуговування громадян. До таких країн відно-
сяться, зокрема, Велика Британія, США, Канада, Нідерланди, 
Швеція, Фінляндія. Такап модель служіння громадянам пе-
редбачала організацію взаємовідносин органів влади із грома-
дянами відповідно до принципів розвитку приватного секто-
ру та максимально повне задоволення запитів населення щодо 
комфортного існування людини у спільноті та отримання від-
повідних держаних послуг [18].

Поняття «послуги» використовується в багатьох галузях сус-
пільних взаємовідносин. В таблиці 1.1 наведено деякі визначен-
ня категорії послуги з виокремленням основної ознаки поняття.
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Таблиця 1.1

 Послуга як категорія суспільно-правових  
та економічних відносин

№ Сутність поняття Ключові слова Джерело/автор

1 дія, вчинок, що дає користь, 
допомогу іншому

Вчинок,  
користь

Великий тлумачний  
словник сучасної  
української мови (2007 р.)

2 виражає певну категорію, 
яка вказує на взаємодію  
між суб'єктом, що пропонує 
та надає послуги, і об'єктом, 
який їх потребує

Взаємодія Енциклопедичний  
словник з державного 
управління (2010 р.)

3 діяльність виконавця  
з надання (передачі)  
споживачеві певного,  
визначеного договором,  
матеріального чи нематері-
ального блага, що здійсню-
ється за індивідуальним за-
мовленням споживача для 
задоволення його особис-
тих потреб

Діяльність  
виконавця

Закону України  
«Про захист прав  
споживачів» №1023- 
ХІІ від 12.05.1991 р. 
(п. 17 ст. 1)

4 результат економічної ді-
яльності, яка не створює то-
вар, але продається та купу-
ється під час торговельних 
операцій

Результат
Діяльність
Продається /  
купується 

ст. 1 Закону України  
«Про стандарти, технічні 
регламенти та процеду-
ри оцінки відповідності» 
№ 255-УІ від 10.04.2008 р. 
(втратив чинність  
1.01.2015 р.) [6]

5 специфічна політико-
економічна категорія,  
яка виражає відносини  
праці, реалізується безпосе-
редньо як корисний ефект 
діяльності і функціонує  
в базі споживання

Відносини 
Корисний ефект
База споживання 

М. Росинський



8

№ Сутність поняття Ключові слова Джерело/автор

6 діяльність, яка виконана для 
задоволення чиїхось по-
треб, господарчих або ін-
ших зручностей, що нада-
ються будь-кому

Діяльність
Задоволеність 
потреб 
Зручність

Л. П. Хмелівська ( 2002 р.)

7 товар, специфіка якого  
виявляється у фізичній  
неосяжності, невіддільності 
від свого джерела,  
у неможливості накопичен-
ня та зберігання, в індивіду-
альності та плинності якіс-
них характеристик, у відсут-
ності речового змісту;  
це діяльність, а не продукт

Фізична  
неосяжність
Невіддільність 
джерела
Речовий зміст
Діяльність

Л. П. Хмелівська ( 2002 р).

8 результат безпосередньої 
взаємодії надавача та спо-
живача послуг, тобто ре-
зультат діяльності надавача 
послуг щодо задоволення 
потреб їх споживача

Безпосередня 
взаємодія
Результат  
діяльності
Задоволення  
потреб

О. Скороход 

9 діяльність щодо задоволен-
ня певних потреб особи, яка 
здійснюється  
за її зверненням

Задоволення  
потреб, 
Звернення  
особи

Г. Писаренко (2005 р.)

10 здійснення певних дій  
або здійснення певної  
діяльності

Дії
Діяльність 

Цивільний кодекс  
України (2003 р.)

11 діяльність, яка здійснюється 
для задоволення певних по-
треб або інших зручностей, 
наданих будь-кому

Діяльність
Потреби
Зручності 

Т. Данилюк 

Джерело: складено на основі [28].
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Серед різноманіття визначень категорії «послуга» основні ви-
значення стосуються певної дії / взаємодії, результатом чого є за-
доволення потреб / надання зручностей або переваг. Хоча, слід 
зауважити, що кожен дослідник наголошує на певних визначаль-
них ознаках: оплатність-безоплатність, невідідльінсть від дже-
рела – віддільність, звернення, зручність, задововленість тощо. 
Одночасно з цим, можна виокремити спільні риси визначеннія 
послуг, що надаються науковцями. 

Більшість дослідників розуміють їх як визначений вид діяль-
ності надавачів послуг, що сконцентрована на пошуку способу за-
доволення потреб споживача або замовника. Отже, послуга – це 
така дія, яка приносить користь, допомогу іншому (споживачу) 
у досягненні мети та використовує технологію застосування су-
купності засобів для досягнення мети підприємства. Поняття 
«публічні послуги» також є складним (табл. 1.2) і будується на 
синтезі сутнісних ознак.

Таблиця 1.2

«Публічна послуга» основні дефініції

№ Сутність поняття Ключові слова Джерело/автор

1 усі послуги, що надаються 
публічним (державним  
та самоврядним) сектором 
або іншими суб'єктами  
за рахунок публічних коштів

Публічний   
сектор
Публічні кошти 

Центр  
політико-правових  
реформ 

2 послуги, що надаються  
органами державної влади, 
органами місцевого  
самоврядування,  
підприємствами,  
установами, організаціями,  
які перебувають  
в їх управлінні

Органи  
державної влади 

лист Міністерства  
юстиції № 967–0-2–09–22 
від 18.12.2009 р. (2009 р.)
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№ Сутність поняття Ключові слова Джерело/автор

3 усі послуги, що надаються 
публічним сектором  
або іншими суб'єктами  
під відповідальність публіч-
ної влади і за рахунок пу-
блічних коштів

Публічний  
сектор
Публічні кошти

Г.  Писаренко (2005 р.)

4 діяльність органів держав-
ної влади, органів місцево-
го самоврядування або дер-
жавних чи муніципальних 
підприємств, установ, орга-
нізацій за кошти державно-
го або місцевого бюджетів 
усіх рівнів

Діяльність
Державний  
та місцевий 
бюджети

Ю. Шиндель (2003 р.)

5 юридично й соціально зна-
чущі дії в інтересах суспіль-
ства, держави і громадян

Значущі дії
Інтереси 

Ю. Тихомиров (2001 р.)

6 усі послуги, які надаються 
публічним сектором та за 
надання яких відповідаль-
ність несе публічна влада

Відповідальність
Публічна влада 

В. Тимощук (2003 р.) 

7 діяльність державного апа-
рату, що служить платникам 
податків; послуги, які харак-
теризують лише ту сферу ді-
яльності, в якій організову-
ється життєзабезпечення 
населення - містобудування, 
транспортне сполучення, 
каналізація, водопостачан-
ня, освіта, охорона здоров'я 
тощо; спосіб обслуговуван-
ня громадян (мається на 
увазі безпосередня взає-
модія з громадянами при їх 
зверненні на прийомі)

Діяльність
Обслуговування 
Звернення 

Л. Міцкевич

Джерело: складено на основі [28].
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Виходячи з розглянутих визначень поняття публічної послу-
ги можна констатувати, що основними є «публічний сектор» та 
«публічні кошти/бюджет». Уточнювальними ознаками, які під-
креслюють спрямованість діяльності в сфері управління є «ді-
яльність», «звернення», «обслуговування». Тобто, звертає не себе 
увагу відсутність у дефініціях слів «потреба», «перевага», «інтер-
ес» та означення грошових відносин також виключено словами 
«публічні кошти» або «бюджет».

З упевненістю можна стверджувати, що державні і муніци-
пальні послуги виступають послугами органів публічної влади 
у сфері державної виконавчої влади, та також системи  органів 
місцевого самоврядування.

Адміністративні послуги посідають значне місце с сисиет-
мі надання публічних послуг, оскільки саме цей вид послуг по-
трібний для забезпечення регламентації життєдіяльності люди-
ни (видача дозволів, ліцензій, сертифікатів, обмін паспортів, ре-
єстрація місця проживання тощо). 

Визначення адміністративної послуги відповідно до Закону 
України «Про адміністративні послуги» зводиться до наступно-
го «адміністративна послуга – це результат здійснення владних 
повноважень суб'єктом надання адміністративних послуг за за-
явою фізичної чи юридичної особи відповідно до закону» [33]. 
Крім того, адміністративна послуга визначається як результат 
здійснення владних повноважень уповноваженим суб'єктом, що 
відповідно до закону забезпечує юридичне оформлення умов ре-
алізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і закон-
них інтересів за їх заявою (таблиця 1.3).
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Таблиця 1.3

 Адміністративна і неадміністративна послуга:  
нармативне та наукове визнечення

№ Сутність поняття Джерело/автор

1. «Адміністративна послуга»

1.1. Державні і муніципальні послуги, які здійсню-
ються органами виконавчої влади та органами 
місцевого самоврядування за типом безпосе-
реднього надання кінцевим споживачам

В. Сороко [20]

1.2 Та частина публічних послуг, які надаються  
органами виконавчої влади та місцевого само-
врядування і надання яких пов'язане з реаліза-
цією владних повноважень

Г. Писаренко [9]

1.3 Результат здійснення владних повноважень 
суб'єктом надання адміністративних послуг  
за заявою фізичної чи юридичної особи, спря-
мований на набуття, зміну чи припинення прав 
та обов'язків такої особи відповідно до закону

Закон України
«Про адміністративні 
послуги» № 5203-УІ  
від 6.09.2012 р. [19]

2. «Неадміністративна послуга»

2.1 Послуги, які не пов'язані з прийняттям владних 
рішень

В. Тимощук,  
І. Коліушко [15]

Джерело: складено на основі [9, 15, 19, 20, 46, 69].

Офіційне визначення «адміністративної послуги» надається 
в Законі України «Про адміністративні послуги» від 6 вересня 
2012 року. Відповідно до положень Закону «адміністративна по-
слуга – це «результат здійснення владних повноважень суб’єктом 
надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юри-
дичної особи, спрямований на набуття, зміну чи припинення 
прав та/ або обов’язків такої особи відповідно до закону» [33].

Державні послуги являють собою нормативно встановлений 
спосіб забезпечення прав і свобод, законних інтересів громадян і 
організацій щодо прийому запитів і видачі документів, державни-
ми органами влади. Їхніми атрибутивними ознаками є: індивіду-
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альний характер надання (послуга надається конкретній фізич-
ній або юридичній особі і є адресною); наявність взаємодії клі-
єнта з органом державної влади з приводу реалізації своїх прав, 
законних інтересів, обов’язків [69].

Адміністративні послуги належать до групи інформаційних 
послуг і є одностороннім обов’язком влади. Це припускає забез-
печення їх відповідності до таких вимог, як повнота, достовір-
ність, актуальність, своєчасність, несуперечливість, рівень захи-
щеності інформаційних ресурсів і збалансованість цих показни-
ків, можливість вільного доступу до цих ресурсів що характери-
зує якість інформаційних послуг [69].

Іншими базовими характеристиками електронної адміністра-
тивної послуги є: час, що витрачається на отримання послуги; 
вартісні і не вартісні витрати отримання послуги; якість послу-
ги і якість процесу обслуговування. 

Всі послуги, які надаються публічною адміністрацією, є пу-
блічними, але, залежно від їх змісту, суб’єктів надання, сфери ре-
алізації, вони поділяються на державні та місцеві, адміністратив-
ні, соціальні та управлінські [69].

На нашу думку, публічні послуги – це результат здійснення 
публічно-владної та іншої діяльності публічної адміністрації за 
заявою фізичної або юридичної особи і який спрямований на на-
буття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої особи 
відповідно до закону або на забезпечення умов реалізації особою 
своїх прав та/або обов’язків (рис 1.1).

Таким чином, можна вважати, що особливостями публічних 
послуг є те, що: 

• до публічних послуг слід відносити весь спектр державних, 
муніципальних, адміністративних, соціальних, управлінських 
послуг, які надаються фізичним та юридичним особам публіч-
ною адміністрацією у межах повноважень, визначених у зако-
нодавстві України; 

• при розмежуванні публічних послуг, слід враховувати наяв-
ність необхідності оформлення адміністративного акта як кінце-
вого результату надання публічних послуг. 
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• при наданні соціальних та управлінських послуг адміністра-
тивний акт не оформлюється. 

• державні, муніципальні, управлінські, соціальні та адміні-
стративні послуги мають різних суб’єктів надання, об’єкт, зміст 
і підставу. 

• публічні послуги можуть надаватися у різній формі: усній, 
письмовій та електронній. 

•  електронні послуги – це послуги, які надаються з викорис-
танням інформаційно-комунікаційних технологій та системи 
Інтернет.

 

  

ПУБЛІЧНІ ПОСЛУГИ
всі послуги, що надаються публічними (державними та самоврядним) 

сектором або іншими суб’єктами за рахунок публічних коштів

АДМІНІСТРАТИВНІ ПОСЛУГИ 
публічні послуги, що надаються органами виконавчої 

влади та органами місцевого самоврядування і надання 
яких пов’язано з реалізацією владних повноважень

Державні послуги
послуги, що надаються  

органами державної влади  
та державними підприєм-

ствами, установами…

Муніципальні послуги
послуги, що надаються  

органами місцевого само-
врядування, комунальними 

підприємствами,  
установами

 Рисунок 1.1. Адміністративні послуги в ієрархії публічних послуг 

Джерело: складено на основі [69].
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Електронні послуги в діяльності публічної адміністрації нада-
ються обов’язково з використанням інформаційно-комунікаційних 
технологій за допомогою відповідних засобів: ЕОМ, ПЕОМ; 
комплектів термінального устаткування для ЕОМ усіх класів; 
локальних обчислювальних мереж; пристроїв введення-виводу 
інформації; засобів введення і маніпулювання текстовою і гра-
фічною інформацією; засобів архівного зберігання великих об-
сягів інформації та інше периферійне устаткування сучасних 
ЕОМ; пристроїв для перетворення даних із графічної або звукової 
форм представлення даних у цифрову і навпаки; системи штуч-
ного інтелекту; системи машинної графіки; програмних комп-
лексів (мови програмування, транслятори, компілятори, опера-
ційні системи, пакети прикладних програм та ін.); сучасних за-
собів зв’язку, що забезпечують інформаційну взаємодію корис-
тувачів як на локальному рівні (наприклад, у рамках однієї ор-
ганізації або кількох організацій), так і на глобальному (в рам-
ках всесвітньої інформаційної мережі Інтернет) [36].

З огляду на задачі дослідження, доречно електрронні послу-
ги класифікувати наступним чином: за видами електронного по-
дання, за сферою діяльності, за суб’єктом видання, за спожива-
чами, за місцем отримання з точки зору клієнта та з точки зору 
залучення в електронний сервіс. 

1. За видами електронного подання. 
Згідно з «Порядком надання інформаційних та інших послуг 

з використанням електронної інформаційної системи «Електро-
нний Уряд» розрізняються чотири види електронного подання 
інформаційної послуги [49]:
 інформування (надання безпосередньо інформації про дер-

жавні (адміністративні) послуги); 
 одностороння взаємодія (забезпечена можливість корис-

тувачу отримати електронну форму документа); 
 двостороння взаємодія (забезпечена можливість оброб-

ки електронної форми документа, включаючи ідентифікацію); 
 проведення трансакцій (електронна реалізація можливос-

тей прийняття рішень та їх доставка). 
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З технологічної точки зору, надання послуг першого і другого 
виду в наш час повністю вирішені, а надання послуг третього та 
четвертого виду (які потребують ідентифікації сторін електро-
нної взаємодії і пов’язані з використанням електронного цифро-
вого підпису) потребують свого розв’язання. 

Таблиця 1.4. 

Переваги і економія від реалізації електронних послуг 

№
Державна послуга  

за сферами діяльності
Потенційні переваги й економія

1 Збір, обробка і надання  
загальної та спеціалізованої 
інформації

Економія витрат на друк, зберігання  
та транспортування паперових документів.  
Зменшення кількості запитів інформації від 
громадян і, як наслідок, – скорочення витрат

2 Консультування Зменшення кількості робіт, що виконуються 
повторно, і часу на консультування

3 Підготовка політичних  
рішень або  
нормативно-правових актів

Економія витрат на логістику, скорочення 
циклу ухвалення рішень.  
Поліпшення та прискорення процесів 
управління інформацією

4 Взаємодія між відомствами Економія витрат на відрядження, логісти-
ку, комунікації (факси, телефонні розмови). 
Зменшення витрат на діяльність з координа-
ції (наради тощо). Прискорення адміністра-
тивних процедур і, як наслідок, – зменшення 
навантаження на службовців

5 Загальні процедури  
обробки заяв, що надходять 
до державних відомств

Економія часу на обробку інформації.  
Прискорення процесів за рахунок усунення 
невідповідностей та недоречностей

6 Процедури надання  
сприяння та допомоги

Прискорення процесів.  
Унеможливлення випадків повторного на-
дання допомоги (шахрайства)

7 Реалізація процедур  
закупівель

Забезпечення прозорості процедур  
та ринку, зменшення цін. Значне зменшення 
вартості реалізації процесів закупівель

8 Реалізація функцій нагляду 
та контролю з боку  
державних відомств

Унеможливлення дублювання робіт.  
Прискорення процесів

Джерело: [47].
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2. За сферою діяльності.
За сферою діяльності електронні послуги поділяються на:
 послуги інформаційного характеру;
 послуги консультаційного характеру; 
 послуги з підготовки політичних рішень або законів; 
 послуги із взаємодії між установами та організаціями; 
 послуги з надання допомоги та сприяння; 
 послуги обслуговування державного замовлення; 
 послуги з реалізації функцій нагляду та контролю з боку 

державних відомств. При цьому реалізація адміністративних 
послуг в електронному вигляді має ряд переваг, які відображе-
ні у таблиці 1.4.

У свою чергу сферу діяльності можна розділити за ступенем но-
визни діяльності в процесі надання електронних послуг: на новий 
вид діяльності, реорганізацію або реінжиніринг існуючих послуг. 

3. За суб’єктом видання послуги поділяються на ті, які на-
даються ЦОВВ та їх підприємствами, місцевими органами дер-
жавної влади, органами місцевого самоврядування та бізнес-
організаціями. 

4. За споживачами вирізняють послуги для публічних орга-
нів влади, громадян та бізнесових організацій: 
 B2B (Business-to-Business, Бізнес-бізнес) передбачає насам-

перед різні способи електронної взаємодії між бізнесовими ор-
ганізаціями; 
 В2С (Business-to-Citizens, Бізнес-громадянин) характеризу-

ється тим, що споживачем послуги є приватна особа, яка, напри-
клад, здійснює купівлю товарів та послуг через Інтернет; 
 G2B (Government-to-Business, Уряд-бізнес) – обслуговуван-

ня державного замовлення. У G2B входять всі взаємовідносини 
між бізнесовими організаціями та державними установами. На-
приклад, інформація про можливі закупки органами влади пу-
блікується в Інтернеті, а компанії можуть прийняти участь у тен-
дері електронним способом. На даний час цей вид електронних 
послуг в Україні знаходиться у зародковому стані, але має пер-
спективи розвитку за умови, що органи влади використають свої 
можливості для підтримки та розвитку електронної комерції;
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 G2С (Government-to-Citizens, Уряд-громадяни) – різні види 
адміністративних послуг в електронному вигляді населенню; 
 G2G (Government-to-Government, Урядуряд) – обмін дани-

ми через електронні обмінники між урядовими авторами. Це 
включає в себе внутрішні та міжвідомчі обміни на національно-
му рівні так само, як обмін між національними, регіональними 
та локальними рівнями; 
 С2С (Citizens-to-Citizens, Громадянин-громадянин) – елек-

тронні аукціони, дошки оголошень тощо. 
5. За місцем отримання з точки зору клієнта послуги відряз-

няються джерелом надання: державний орган; «єдине вікно»; 
портал органу влади. Найбільш важливим, з точки зору клієнта, 
є місце отримання послуги. Оптимальним варіантом тут є отри-
мання послуги на порталі органу влади, але для впровадження 
портального підходу доцільно реалізувати деякі стадії. 

Перша стадія передбачає надання адміністративної послуги у 
державному органі. Хоча послуга і переводиться у електронний 
вигляд, однак місце її надання не змінюється: громадянин або 
представник юридичної особи має бути присутній на місці на-
дання послуги. При такому способі організації надання послуги 
відбувається економія часу на обробку інформації та отриман-
ня відповіді, зазнають трансформації певні процеси та забезпе-
чується прозорість процедур. 

Наступною стадією надання послуг є створення установ, які 
працюють за принципом «єдиного вікна», але без використання 
Інтернету. Всі необхідні служби та відомства знаходяться в од-
ному приміщенні, погодження проходять без повторного звер-
нення громадянина, але його присутність необхідна при першо-
му зверненні. У нашій державі є певні кроки організації роботи 
влади за принципом «єдиного вікна». Наприклад, в оформлен-
ні митних вантажів, реєстрації бізнесу, але хоча і спостерігають-
ся скорочення строків надання послуг фізичним і юридичним 
особам, оптимізується документообіг, відбувається зменшення 
фінансових витрат, цей принцип потребує доопрацювання [35].

Третьою стадією є публікація інформації та інтерактивних 
форм для отримання послуги на порталі органу державної вла-
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ди, можливість завантаження цих форм та їх відправка. Карди-
нально змінюється місце зустрічі громадянина та чиновника, стає 
можливим здійснення будь-яких видів платежів, з’являються ре-
гіональні портали, які об’єднують державні послуги та послуги 
недержавного сектора, стає можливим оформлення фінансових 
документів, здача звітності, реєстрація підприємств тощо [35].

Враховуючи те, що перші дві стадії вже мають місце і більш-
менш успішно впроваджуються у нашій державі, використан-
ня двосторонньої інтерактивності для надання адміністратив-
них послуг в електронному вигляді ще недостатньо використо-
вується, а поодинокі випадки потребують теоретичного аналізу 
та узагальнення.

6. З точки зору залучення в електронний сервіс послуги поді-
ляються на повністю автоматизовані та автоматизовані частково.

Повністю автоматизовані – це послуги, в яких відповідні про-
цеси (прийняття заяв, надання послуги, оплата, доставка тощо) 
виконуються в електронній формі; особистий контакт та участь 
людини (державних службовців) при наданні таких послуг мі-
німізовані або зовсім відсутні. 

Послуги автоматизовані частково – послуги, в яких частина 
процесів виконується в електронному вигляді, а частина – вручну. 

Щодо вироблення критеріїв якості електронних послуг, то тут 
можуть слугувати критерії, які визначені в Концепції розвитку 
системи надання адміністративних послуг органами влади, «які 
повинні слугувати взірцем для адміністративних послуг в елек-
тронному вигляді» [41]. 

Аналіз та систематизація цих критеріїв наведено в таблиці 1.5. 
Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг 

описує 7 критеріїв, за якими можна оцінити якість адміністратив-
ної послуги. При цьому 4 критерії, а саме доступність, зручність, 
відкритість, повага до особи, деталізовано в їх змістовому напо-
вненні. Разом з тим, 3 критерії, а саме, результативність, своєчас-
ність, професіональність, не мають такої деталізації та потребу-
єють її. Щодо критерію професіональності, то тут слід визначи-
ти той нормативний документ, відповідно якого регламентуєть-
ся професійність працівників адміністрації і яких саме праців-
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ників. За таких умов складно детально скласти стандарт надання 
адміністративної послуги та визначити певний механізм. Проте 
в науковому просторі можна віднайти пропозиції щодо форму-
вання механізмів надання адміністративних послуг та їх класи-
фікаю, у тому числі і в електронному вигляді [41].

Так, П. С. Клімушин виділяє такі механізми впровадження 
електронних державних послуг: адміністративні, інституціо-
нальні, ідентифікаційні, внутрішньоурядові, єдиної точки досту-
пу, інтеграційні, єдиної архітектури інтегрованих додатків [40]. 

Адміністративні механізми впровадження електронних держав-
них послуг вбачаються автором через групування їх у відповід-
них життєвих епізодах та бізнес-ситуаціях. До інституціональних 
механізмів віднесено механізм розвитку Інтернет-представництв 
як інституціональної структури системи електронної взаємодії 
влади з суспільством [39].

Механізм ідентифікації сторін електронної взаємодії реалізу-
ється на основі впровадження режиму електронного цифрово-
го підпису як засобу для засвідчення авторства документа, а ме-
ханізми міжвідомчої (внутрішньоурядової) взаємодії – за допо-
могою систем електронного документообігу [39].

Механізм єдиної точки доступу означає перехід від взаємодії 
«заявник – конкретний орган влади» до ідеології «заявник – за-
гальний інтерфейс взаємодії з отримання державних послуг». Ін-
теграційні механізми спрямовані на вдосконалення системи ві-
домчих інформаційних систем і державних, регіональних і му-
ніципальних інформаційних ресурсів. І нарешті, механізм єди-
ної архітектури інтегрованих додатків припускає обмежене ви-
користання реєстрів для виявлення сервісів, а їхній склад, міс-
це розташування й інтерфейси повинні бути досить стабільні та 
визначатися в технічних стандартах [39].

Отже, «переведення державних послуг в електронний вигляд 
передбачає не тільки її інформатизацію, але і реінжиніринг всьо-
го процесу її надання» [39]. Особливість послуги в електронно-
му вигляді є в тому, що вона може бути отримана 24 години на 
добу 7 днів на тиждень при паралельному існування інших форм 
та каналів надання послуг населенню. Традиційні шляхи надан-
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ня та отримання послуг шляхом особистої взаємодії телефоном, 
поштою, прямим особистим зверненням продовжують існувати, 
постійно вдосконалюючись [24]. Проте ефективність та потен-
ційні переваги впровадження електронних виду послуг є оче-
видними, адже суттєво зменшується час на обробку інформа-
ції, спрощуються та прискорюються адміністративні процеду-
ри, практично зникає дублювання різних видів робіт, підвищу-
ється задоволення громадян тощо.

Разом з тим, при впровадженні послуг в електронному вигля-
ді актуальними залишають проблеми доступу та цифрової не-
рівності, проблеми сумісності засобів електронного цифрового 
підпису (ЕЦП), відсутність технічних стандартів, забезпечення 
захисту інформації при використанні мережі Інтернет, недоско-
налість нормативно-правової бази, а головне – відсутність полі-
тичної волі та адекватного розуміння вищого керівництва орга-
нів державної влади [24].

Проблеми впровадження адміністративних послуг в елек-
тронному вигляді можна розглядати як на рівні держави, так і 
на рівні окремих інституцій, будь то міністерство, адміністрації 
або фонди. Але тут потрібно погодитись з  деякими дослідника-
ми, які вказують на різницю у швидкості протікання соціально-
політичних та технологічних змін і визначає її як основну про-
блему використання інформаційно-комунікаційних технологій 
(ІКТ) в державному управлінні [22, 29, 32]. Дійсно, переваги при 
наданні послуг за рахунок взаємодії з клієнтами за допомогою 
ІКТ першими зрозуміли в бізнесі. Для бізнесу основним факто-
ром для успіху є швидкість та точність збору, обробки та переда-
чі інформації і можливості ІКТ тут практично необмежені. Вра-
ховуючи те, що користувачами послуг в електронному вигляді є 
підприємства, установи та організації, домашні господарства та 
громадяни, то цей вид послуг є багатофункціональним за своєю 
суттю і має багатопрофільний напрям. 
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РОЗДІЛ 2

Державне регулювання надання електронних 
послуг в системі публічного адміністрування

Стратегічною метою електронного урядування є зміна взає-
мовідносин влади з суспільством, удосконалення сфери надан-
ня послуг населенню та бізнесу, розширення ступеня участі всіх 
громадян у процесах управління суспільством і державою. Елек-
тронне урядування як ефективний інструмент державного управ-
ління вирішує численні проблеми інформаційної взаємодії, спри-
яє усуненню бюрократичного бар’єру між державною службою і 
людиною, покращуючи доступ до державних інформаційних ре-
сурсів, спрощуючи отримання необхідної інформації та послуг.

Упродовж багатьох років розбудова системи надання адміні-
стративних послуг та впровадження в діяльність органів публіч-
ної влади технологій електронного урядування відбувалися не-
системно, майже стихійно. Так, можливості використання техно-
логій електронного урядування мали факультативний характер, 
зосереджувалися переважно у сфері комунікацій та визнавали-
ся альтернативним способом здійснення традиційних процедур.

Можливість висвітлення діяльності органів влади в мережі 
Інтернет (на власних веб-сайтах) – це лише невелика частка від 
загальної кількості варіантів інформування органами влади про 
свою діяльність, але, враховуючи стрімкий розвиток ІКТ, дуже 
важливим в контексті задоволення потреб громадян в інформа-
ції є отримання сервісних послуг. 

В Україні сформовано нормативно-правову база, що регулює 
питання поширення в мережі Інтернет інформації про соціально-
економічну діяльність у державі та регіонах, нормативно-правову 
діяльність органів влади, процедуру надання адміністративних 
послуг. 
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У свою чергу, процес запровадження в діяльність органів вла-
ди механізму надання електронних послуг пройшов складну та 
тривалу еволюцію. Упродовж кількох років приймалися підза-
конні нормативноправові акти, які слугували передумовою для 
запровадження електронних послуг у діяльності публічної ад-
міністрації

Сучасна нормативно-правова база України передбачає існу-
вання широкого спектру процедур інформування публічної ад-
міністрації споживачів адміністративних послуг із використан-
ням інформаційно-комунікаційних технологій про порядок на-
дання послуг. Можна констатувати, що сьогодні «сформовано 
основні правові засади побудови інформаційного суспільства 
шляхом прийняття низки нормативно-правових актів, які, зо-
крема, регулюють суспільні відносини у сфері сприяння розви-
тку громадянського суспільства, створення інформаційних елек-
тронних ресурсів, захисту прав інтелектуальної власності на такі 
ресурси, гарантій та механізму доступу до публічної інформації, 
розвитку електронного урядування та відкритого уряду, електро-
нного документообігу, інформаційної безпеки тощо».

Тобто можна стверджувати, що загальні передумови нормативно-
правового регулювання надання електронних послуг створені, але 
для повноцінного впровадження електронних послуг цього не-
достатньо. Адже сьогодні нормативно-правова база, яка регулює 
підстави та порядок надання саме електронних послуг в Украї-
ні, відсутня, як і відсутні нормативно-правові акти, що визнача-
ють технічні стандарти та регулюють адміністративні процеду-
ри їх надання. Початковим кроком до вдосконалення правового 
регулювання надання електронних послуг має стати прийняття 
Закону України «Про електронні послуги», який повинен вра-
ховувати міжнародний та вітчизняний досвід надання електро-
нних послуг. Прийняття такого закону дозволить визначити від-
повідні стандарти та процедури надання електронних послуг пу-
блічною адміністрацією. Прийняття цього закону дозволить, з 
одного боку, встановити процедури, які визначатимуть повно-
важення публічної адміністрації з надання електронної послуги, 
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підстави та порядок її отримання, з іншого боку, буде здійсню-
ватися захист прав особи щодо отримання електронної послуги.

Державна політика у сфері інформатизації спрямована на 
створення умов для ефективного задоволення інформаційних 
потреб особи, суспільства та держави на основі забезпечення 
доступу до інформації та використання інформаційних систем і 
технологій. Серед основних напрямів державної політики в цій 
сфері слід назвати формування, розвиток та захист державних 
інформаційних систем та інформаційно-телекомунікаційних ме-
реж, забезпечення 9 їх сумісності та взаємодії в єдиному інфор-
маційному просторі, створення та розвиток національних і му-
ніципальних інформаційних систем для інформаційного забез-
печення громадян, організацій, органів державної влади та міс-
цевого самоврядування (у тому числі на основі впровадження 
безпаперового документообігу). 

Дослідження нормативно-правового регулювання сфери ін-
формаційних державно-управлінських ресурсів України дає мож-
ливість виділити таке проблемне коло питань: 

• наявність великої кількості норм законодавства, що діють в 
інформаційній галузі; 

• відсутність чіткої ієрархії нормативно-правового регулювання; 
• неузгодженість трактування вживаних термінів та понять; 
• неоднозначність їх тлумачення і розуміння; 
• нові правові акти в інформаційній сфері часто концепту-

ально неузгоджені з раніше прийнятими, наслідком чого є пра-
вовий хаос. 

Зазначене дає підстави виокремити певні шляхи вдосконален-
ня правового регулювання інформаційної сфери держави. Дослі-
дження чинних нормативноправових актів у галузі інформацій-
них державно-управлінських ресурсів України дає можливість 
дійти таких висновків: 

1. З-поміж сукупності документів загальнодержавного та 
вузькоспеціального законодавства у сфері інформаційного пра-
ва, низки міждержавних договорів та угод можна виокремити 
ряд нормативно-правових актів, що регулюють відносини в га-
лузі інформаційних державно-управлінських ресурсів України. 
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У процесі аналізу та узагальнення чинних законів та підзакон-
них актів виявлено, що ця сфера врегульована понад двадцять-
ма нормативно-правовими актами. 

2. Аналіз окресленого правового поля дає підстави стверджу-
вати, що в інформаційні сфері держави наявний ряд проблем-
них моментів: численність законів та підзаконних актів, відсут-
ність їх чіткої ієрархії, неузгодженість та неоднозначність трак-
тування, тлумачення й розуміння термінів і понять, концепту-
альна неузгодженість нових з раніше прийнятими нормативно-
правовими актами в інформаційній сфері держави.

3. Удосконалення правового регулювання сфери інформа-
ційних державноуправлінських ресурсів України вбачається у 
здійсненні процесів систематизації та уніфікації, а також інкор-
порування та кодифікації шляхом агрегації інформаційного за-
конодавства. 

За даними Уряду органи державної влади та органи місцево-
го самоврядування вже зараз через різні інформаційні ресурси 
та портали «надають понад 2 тисячі послуг, але 91,5% населен-
ня України не користуються публічними послугами он-лайн» 
[55]. За даними Державної служби статистики у 2019 році 17678 
(94,7%) установ органів державної влади та місцевого самовря-
дування мали доступ до мережі Інтернет, 3853 установи надава-
ли можливість використання інструментів електронної демокра-
тії, а саме «Е-звернення», «Е-петиція», «Е-консультація» тощо. 
Було розглянуто 858682 «Е-звернення» або 98,3% від їх кількос-
ті, оприлюднено 11399 «Е-консультацій» [27]. Тобто органи дер-
жавної влади та органи місцевого самоврядування вже впрова-
дили необхідні інструменти «Е-демократії» та надають повно-
цінні адміністративні послуги через мережу Інтернет. Слід зау-
важити, що в Україні надання електронних послуг запровадже-
но на різних інформаційних сайтах органів влади та мають різне 
оформлення, різні інтерфейси, засоби електронної ідентифіка-
ції, що не забезпечує реалізації критеріїв зручності і доступнос-
ті для більшості громадян. Вирішення зазначеної проблеми по-
требує значних витрат часу з пошуку відповідного ресурсу, че-
рез який можна отримати послугу, вимагає певного рівня знань 
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про систему пошуку в мережі Інтернет та про структуру відпо-
відного інформаційного ресурсу, а також про порядок формуван-
ня електронного звернення або заповнення електронної заявки. 
Більше того, деякі ресурси можуть затребувати додаткового за-
вантаження електронних документів з боку того, хто звертаєть-
ся за електронною послугою, що ускладнює процес отримання 
електронної адміністративної послуги. Тож можна констатува-
ти, що запровадження стандартів надання електронних послуг 
не можливе без проведення належного реінжинірингу техноло-
гії надання послуг з використанням єдиного підходу до кожно-
го виду адміністративної послуги при переведенні їх на автома-
тизовану платформу, це забезпечить достатній рівень зручнос-
ті та не буде викликати відчуття невпевненості у користувачів.

Наразі Уряд України декларує, що саме цифровізація адміні-
стративних послуг є пріоритетним напрямом підвищення ефек-
тивності публічної влади в сфері соціальної відповідальності із 
забезпечення високих стандартів рівня життя громадян. Відпо-
відно, стандарти надання адміністративних послуг повинні пе-
редбачати перш за все стандартизацію процесу формування ло-
гічної цифрової моделі, яка скоротить витрати часу на взаємо-
дію різних органів державного управління та на очікування ре-
зультату від такої послуги. 



29

РОЗДІЛ 3

Методика оцінки якості електронних 
адміністративних послуг

3.1. Якість публічної послуги  як вимога сучасної практики  
публічного адміністрування

Потреби суспільства у якісному та оперативному наданні по-
слуг державою, розвиток наукової думки та законодавства обу-
мовлює потребу підвищення ефективності їх надання.

Спираючись на данні дослідження, яке було проведено Фон-
дом «Демократичні ініціативи» імені Ілька Кучеріва спільно з со-
ціологічною службою Центру Разумкова з 12 по 17 липня 2019 
року на замовлення Центру політико-правових реформ у межах 
проекту «Посилення ролі громадянського суспільства у забезпе-
ченні демократичних реформ і якості державної влади», що здій-
снюється за підтримки Європейського Союзу, отримано інфор-
мацію щодо розвитку ставлення населення до якості надання ад-
міністративних послуг [81]. 

 За результатами опитування якість надання адміністратив-
них послуг в Україні станом на 2019 рік респонденти оцінювали 
як «задовільно». Результати наведено на рисунку 2.1

Як видно з наведених даних майже 40% респондентів ви-
значили якість надання адміністративних послуг на задовіль-
ному рівні. Також цікавим є факт, що для майже 30 % опита-
них важко визначити рівень якості надання адміністратив-
них послуг [81]. 
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дуже добре; 1,4
добре; 17,1

задовільно; 36,5
погано; 13,2

дуже погано; 3,1

важко сказати; 28,6

Рисунок 3.1. Оцінка якості надання адміністративних послуг  
в Україні станом на липень 2019 року.

Джерело: складено на основі [81].

Таблиця 3.1.

Рейтинг сприйнятої якості наданої адміністративної послуги 

Рейтинг 
2019 рік

Вид адміністративної послуги 
Листопад 

2015
Липень 

2019

1 при оформленні субсидій, різних видів дер-
жавної допомоги та інших соціальних ви-
плат

24,9 20,7

2  при отриманні «закордонного» паспорта чи 
при отриманні «внутрішнього» паспорта но-
вого зразка (у формі картки)3

6,6 16,9

3 при реєстрації місця проживання чи вклейці 
фото до паспорта (25, 45 років)2

8,4 11,0

4 у податкових органах 5,7 5,4

5  при оформленні чи переоформленні пенсії 4,4 4,7

6  у поліції (без сервісного центру МВС)1 3,2 4,3

7  при реєстрації автомобіля, отриманні (обмі-
ні) посвідчення водія

4,8 4,3

8 при приватизації житла 3,1 3,6
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9 при реєстрації земельної ділянки 3,4 3,1

10 при оформленні права власності на неру-
хомість

4,8 2,9

11  при реєстрації суб'єктом підприємницької 
діяльності

1,2 2,4

12  у службі зайнятості 3,4 2,1

13 інше 8,8 2,0

14  при отриманні земельної ділянки 1,3 1,5

15 при отриманні дозволу на будівництво (пе-
репланування)

2,0 1,3

Джерело: складено на основі [81].

Цікавою виявилась думка респондентів стосовно того, в яких 
органах влади були отримані адміністративні послуги, якість 
яких задовольнила споживачів (таблиця 3.1.). Показники пода-
но в порядку зменшення сприйнятого рівня якості надання ад-
міністративної послуги.

Тож, адміністративні послуги, надані при оформленні субси-
дій, різних видів державної допомоги, інших соціальних виплат 
сприймались респондентами як найкращі. Добрий рівень якості 
надання адміністративних послуг сприйнято при отриманні по-
слуг з оформлення закордонного паспорту та внутрішнього пас-
порту. Рівень якості надання адміністративних послуг з отриман-
ня земельної ділянки та отримання дозволу на будівництво ви-
явися найнижчим за оцінками респондентів [81]. 

На рисунку 3.2. надана інформація про обізнаність спожива-
чів в діяльності державної чи місцевої влади у сфері адміністра-
тивних послуг станом на 2019 рік. (рисунок 3.2 )

 Як видно з наведених даних, майже 43% опитаних знають 
про центри надання адміністративних послуг, маже 20% обізнані 
щодо спрощення процедур надання окремих адмінпослуг, біль-
ше 9% знають про створення офіційних веб-ресурсів щодо на-
дання адміністративних послуг [81].



32

 

42,5 

34,1 

19,7 

9,4 8,2 

0
5

10
15
20
25
30
35
40
45

створення центрів 
надання 

адміністративних 
послуг 

ні, не знаю спрощення 
процедур надання 

окремих 
адміністративних 

послуг 

створення 
офіційних веб-

ресурсів, що 
стосуються 

адміністративних 
послуг 

важко сказати 

Рисунок 3.2. Рівень обізнаності громадян з діяльності державної  
чи місцевої влади у сфері адміністративних послуг (2019 рік)

Джерело: складено на основі [81].

В той же час взагалі не знають про таку діяльність третина 
опитаних, і ще 8% не змогли відповісти. Тож можна вважати, що 
значна кількість громадян не знають про діяльність державної чи 
місцевої влади у сфері адміністративних послуг [81].

Разом з тим станом на 2019 рік значна частка громадян була 
обізнана щодо створення і діяльності Центрів надання адміні-
стративних послуг (ЦНАП) на рівні місцевого самоврядуван-
ня, про що свідчать дані рисунку 3.3.
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Рисунок 3.3. Обізнаність щодо діяльності Центрів надання адміні-
стративних послуг (ЦНАП) станом на липень 2019 року.

Джерело: складено на основі [81].
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Для розуміння чинників, які сприймаються негативно спожи-
вачами послуг, і, відповідно, знижують загальний рівень якості 
адміністративної послуги, проведемо аналіз данних  викладених 
в таблиці 2.2. Ранжування чинників в таблиці викладено в по-
рядку збільшення негативного сприйняття чинника.

Таблиця 3.2. 

Ранжування негативних чинників

Рейтинг 
2019 рік 

Чинник Листопад 
2015

Липень 
2019

1  з мене вимагали хабара 2,7 1,9

2 мені відмовили, не пояснивши, чому саме 4,4 2,3

3 у приміщенні не було умов для осіб  
з інвалідністю, батьків з дітьми

6,9 3,6

4 чиновники вимагали додаткових докумен-
тів, не передбачених законом

6,6 3,8

5 посадові особи поводилися грубо  
(нечемно)

8,9 4,0

6 малі або незручні години прийому 7,5 4,3

7 довелося купувати бланки та / або  
оплачувати якісь «додаткові послуги»  
(інформаційні, за терміновість тощо)

10,7 4,8

8 була відсутня необхідна для отримання  
послуги інформація та зразки заповнення 
документів

10,5 5,8

9 приміщення було тісним, ніде було сісти,  
не було туалету

10,3 6,1

10 довелося ходити по багатьох інших  
інстанціях (органах влади, кабінетах)

13,0 8,2

11 ніхто чітко не пояснив, які саме документи 
були потрібні, тому довелося ходити  
кілька разів

17,9 11,1

12 справа тяглася (тягнеться) надто довго 21,5 12,3

13 були великі черги 28,2 20,1

Джерело: складено на основі [81].
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З огляду на наведені результати ранжування, можна визна-
чити самме ті чинники, які суттєво знижують сприйняття якос-
ті надання адміністративної послуги. Такими вкрай негативни-
ми чинниками було названо великі черги, тривалий термін роз-
гляду справи, відсутність достатньої кількості інформації в сфе-
рі надання конкретної послуги.  Можна передбачити, що нівелю-
вання саме цих чинників суттєво підвищить сприйняття якості 
надання адміністративних послуг [81].

Питання « чи можна розглядати електронні послуги як ви-
рішення саме цих проблем?» можна розглядати з урахуванням 
даних означенного опитування, результати представлені на ри-
сунку 3.4.

 

ні; 91,6

так; 5,1
важко сказати; 3,3 

Рисунок 3.4. Рівень отримання адміністративних послуг онлайн  
(станом на липень 2019 рік)

Джерело: складено на основі [81].

Таким чином, за результатами опитування станом на липень 
2019 року 90% респондентів не використовували можливість 
отримати адміністративну послугу через  Інтернет. 

Однак, такий стан використання можливості отримати адмі-
ністративні послуги через Інтернет не слід розглядати як маркер 
непотрібності саме таких послуг. Скоріш є необхідність форму-
вання ефективного механізму надання е-послуги та створення 
інформаційного поля, яке стимулює до більш ефективної взає-
модії громадян з органами місцевого самоврядування в системі 
е-врадування.
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В рамках цього дослідження розглянемо механізм надання 
електронної послуги в контексті надання адміністративної послу-
ги як такої, що є важливим актом суспільних відносин та спря-
мована на забезпечення та реалізацію прав і свобод громадян. 
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Рисунок 3.5. Загальний механізм надання адміністративної послуги  
в системі публічного управління (авторська розробка)

Слід розуміти, що потреба в адміністративній послузі вини-
кає виключно в сфері провадження глибоко соціалізованої ді-
яльності та має на меті убезпечити всіх учасників суспільства 
від порушення прав та свобод інших людей [53, 54]. Механізм 
надання адміністративної послуги пропонуємо розглядати в та-
кій схемі (рисунок 3.5.), яка розглядає якість адміністративної 
послуги як результуючий показник діяльності всієї системи пу-
блічного управління в контексті NPM.

В цьому контексті слід звернути увагу на розуміння якості пу-
блічної послуги. Для цього слід розуміти, що електронним по-
слугам як особливому різновиду публічних послуг будуть при-
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таманні всі ознаки, які характерні для всіх видів публічних по-
слуг [53, 54]. Однак електронним послугам властиві і особли-
ві ознаки, які дозволяють показати їх відмінності від інших пу-
блічних послуг: 

№ Властиві

Всім послугам Електронним послугам

1 надаються публічною адміні-
страцією від імені держави

з використанням інформаційно-
комунікаційних технологій

2 отримати послугу  
фізичній або юридичній особі 
(суб’єктом звернення)

неможливо без використання 
інформаційно-комунікаційних  
технологій 

3 Мають на меті виконання 
обов’язку 

мають на меті максимальне покращення 
реалізації права/виконання обов’язку

4 Наявність загального  
регулювання порядку  
надання послуги 

наявність спеціального правового  
регулювання порядку надання  
електронної послуги

5 реалізація послуги через  
особисте звернення заявника

не потребує особистого звернення  
заявника до органу публічної адміністра-
ції з метою отримання послуги

6 Постійний особистий  
контракт з суб’єктом надання 
послуги

відсутність особистого контакту  
між особою та адміністратором послуги 
або на окремих стадіях отримання  
послуги, або протягом усієї процедури

Джерело: авторська розробка

Вимоги до якості адміністративних послуг викладено в Законі 
України «Про адміністративні послуги» [33], в якому зазначено, 
що на кожну послугу розробляється та затверджується інформа-
ційна та технологічна картка. Ці документи обов’язково затверджу-
ються відповідними рішенням адміністративно-управлінського 
органу. 

Оскільки форма та зміст інформаційної та технологічної кар-
ток адміністративної послуги є сформованим шаблоном, який міс-



37

тить набір необхідної інформації, то кожен орган місцевого са-
моврядування розробляє та відповідним чином затверджує такі 
форми. Кожна окрема адміністративна послуга повинна мати 
власну інформаційну та технологічну картку. Орган місцевого 
самоврядування повинен забезпечити доступ громадянам для 
ознайомлення з цими документами.

В статті 8 п. 4 зазначеного закону вказано, що Інформаційна 
картка адміністративної послуги повинна містити таку сукуп-
ність необхідної інформації.
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Рисунок 3.6. Інформаційна картка адміністративної послуги

Джерело: складено на основі [33, 49]

Слід звернути  вагу, що Інформаційна картка адміністратив-
ної послуги розміщується суб’єктом надання адміністративних 
послуг на його офіційному веб-сайті та у місці здійснення при-
йому суб’єктів звернень. Важливим для нашого дослідження є 
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те, що цей документ є доступним на офіційному веб-сайті орга-
ну управління.

Інший документ, який унормовує вимоги до якості адміні-
стративно послуги є документ, вимоги до якого містяться в за-
коні в статті 8 п.5. «Технологічна картка адміністративної послу-
ги». Відповідно цей документ повинен містити інформацію про 
порядок надання адміністративної послуги.

 

 
 

 

 

 

Рисунок 3.7. Технологічна картка адміністративних послуг

Джерело: складено на основі [33, 52]

Для розуміння достатності вимог, які формують модель якос-
ті адміністративної послуги, слід визначитись із моделлю надан-
ня послуги. Оскільки послуга це нематеріальний результат про-
цесу, в якому виробництво  і споживання результату діяльнос-
ті суб’єктів взаємодії створюють матеріальній носій (документ) 
або призводять до ухвалення або реалізації управлінського рі-
шення, то є потреба в побудові поетапної моделі технологічно-
го процесу (рис. 3.8).

Можна вважати, що технологічний цикл надання адміністра-
тивної послуги розпочинається з виникнення потреби або ситу-
ації, яка потребує звернення до органу державної влади або ор-
гану місцевого самоврядування. 
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Рисунок 3.8. Технологія надання адміністративної послуги

Джерело: складено на основі [33, 49, 52].

Безпосередньо цикл надання адміністративної послуги роз-
починається на етапі звернення до органу державної влади. Таке 
звернення може бути здійснення в письмовій формі або в форми 
телефонного звернення, що також передбачає особистий контакт 
з органом влади. Розвиток сучасних технологій передбачає мож-
ливість звернення через інформаційно-технологічні комунікації, 
тобто через офіційний веб-сайт органу [49, 52 ].

На етапі «Формування заяви та контакт з відповідальною осо-
бою» передбачається стандартизоване фіксування змісту звер-
нення або запиту та можлива інформаційна підтримка з боку від-
повідальної особи. За умов використання ІКТ цей етап відбува-
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ється через заповнення електронної форми звернення, яка зна-
ходиться на веб-порталі або офіційному сайті відповідного ор-
гану. В той же час, інтегровані можливості дозволяють забезпе-
чити постійний інформаційний супровід від відповідальної осо-
би, яка надає підтримку у заповненні форми звернення, або ви-
значення сфери відповідальності суб’єкта звернення, або в  ін-
шої необхідної інформації [53, 54].

Після належним чином сформованого звернення та дода-
ного необхідного пакету документів (за необхідності), настає 
доволі скритий етап – виконання технології документообігу 
та вирішення справи.  Отже, цей технологічний етап передба-
чає наявність добре налагодженої системи взаємозв’язків все-
редині органу державної влади як  організації. Можна сказати, 
що від якості організації цього внутрішнього процесу, його ре-
гламентації та автоматизації  залежить загальна якість адміні-
стративної послуги.

На передостанньому етапі надання адміністративної послу-
ги відбувається безпосередня передача від органу державного 
управління до замовника матеріального (звіт, бланк, лист, доку-
мент тощо) або нематеріального (дозвіл, рішення, ухвала тощо) 
результату адміністративної послуги.

Етап, яким повинен закінчуватись технологічний процес на-
дання адміністративної послуги, отримання зворотного зв’язку 
та оцінка послуги. На цьому етапі повинно проводитись оціню-
вання ступеню задоволеності послугою з боку суб’єкта звернення 
та оцінка наданої послуги з боку суб’єкта органу державної вла-
ди. Для цього можна застосовувати декілька методів та методик.

Отже, наведена технологія надання  адміністративної послуги 
змінює підхід й до оцінки якості адміністративної послуги. Змі-
на парадигми у формуванні підходу до адміністративної послу-
ги, як до відкритого процесу із залученням громадського контр-
олю та на засадах державно-приватного партнерства дозволяє 
розглянути модель якості адміністративної послуги.

Проведемо порівняльний аналіз документів, які формують мо-
дель якості адміністративної послуги, відповідно до вимог чин-
ного законодавства. (табл. 3.4)
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 Аналіз даних, які демонструє матриця достатності інформа-
ційного забезпечення технології надання адміністративної послу-
ги, яка була сформована на основі зіставлення вимог до Інфор-
маційної картки та Технологічної картки адміністративної по-
слуги відповідно до регламентації ст. 8 Закону України «Про ад-
міністративні послуги» [33], дозволяють зробити такі висновки:

• у Законі відсутня чітка регламентація технології надання 
адміністративної послуги, а інформація,  яка міститься в Техно-
логічній картці потребує доповнення;

• технологічний процес надання адміністративної послу-
ги слід навести як етапний процес з наведенням визначальних 
ознак для кожного етапу;

• відсутні вимоги щодо проведення оцінки якості адміністра-
тивної послуги з боку суб’єкту, який надає послугу.

Таким чином, якість публічної послуги регламентується нор-
мативними документами, які мають певну форму та повинні міс-
тити визначений перелік ознак якості надання послуги на кож-
ному етапі виконання послуги, а також містити чіткі вказівки 
щодо інформаційного супроводу щодо доступу до послуги та 
отримання бажаного результата. 

3.2. Нормативно-правове забезпечення  
надання електронних адміністративних послуг

Концепція «сервісної держави» в 1980–1990 роках отримала 
масштабне розповсюдження і практичне впровадження в діяль-
ність державних і самоврядних органів управління в США та в 
багатьох країнах Західної Європи, що за оцінками більшості ві-
тчизняних аналітиків дозволяє констатувати – в більшості з цих 
країн прийняті та успішно діють різноманітні нормативно-правові 
акти, якими детально регламентуються процедури взаємовідно-
син влади з фізичними та юридичними особами [32]. 

Узагальнення ж міжнародного досвіду регламентації і регу-
лювання процесів і процедур надання владою якісних послуг 
населенню демонструє, що вони свого часу стали і залишають-
ся сьогодні об’єктом особливої уваги всіх розвинутих держав, а 
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останнім часом інтенсивно впроваджуються і урядами держав, 
що розвиваються. 

Так, ряд держав Європейського Союзу, включаючи Бельгію, 
Великобританію, Португалію, Францію прийняли Хартії про на-
дання державних послуг. (табл. 3.5.)

З огляду на дані, наведені в таблиці 2.5 можна сказати, що 
кожна країна вибудовує власну модель нормативного правового 
забезпечення адміністративних послуг, зокрема й електронних. 

В Україні система нормативно-правового забезпечення на-
дання адміністративних послуг передбачає структуру за рівня-
ми управління. 

Таблиця 3.5.

 Нормативні акти регулювання публічних послуг:  
досвід провідних країн світу

№
Нормативний 

документ
Дата Країни Зміст

1 Програма  
під назвою  
«Хартія громадя-
нина», яка отри-
мала назву «Біла 
книга» 

1991 
рік

Велико
британія

задекларувала принципи надан-
ня державою публічних послуг, 
дотримання яких уряд бажав би 
бачити у всіх державних службах

2 «Хартія  
про надання  
державних  
послуг»

1992 
рік

Франція представлені основні принципи 
регулювання роботи французь-
кої державної служби на осно-
ві рівності, безпристрасності та 
наступництва, а також викладені 
нові принципи діяльності, як ре-
акція на зміни в очікуваннях і ви-
могах населення, появу у спожи-
вачів нових потреб і запитів, не-
обхідності прозорості і підзвіт-
ності, простоти і доступності

3 Хартія  
споживачів  
послуг  
державних 
служб

1993 
рік

Бельгії вдосконалення відносин між дер-
жавними органами і установами 
з одного боку та населенням – за-
мовників і споживачів (клієнтів) 
послуг – з іншого
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№
Нормативний 

документ
Дата Країни Зміст

4 «Хартія якості  
державних  
послуг»

1993 
рік

Португа-
лією

розповсюджувалась на всі послу-
ги центрального уряду і муніци-
пальних органів влади. Основні 
принципи, задекларовані цим до-
кументом, полягали в підзвітнос-
ті уповноважених до надання по-
слуг осіб, прозорості процедур 
їх надання, доступу громадян до 
участі в конкурсах та ін

5 Загальний  
закон про  
адміністративну 
процедуру

Австрія,  
Естонія

6 Кодекс  
адміністративно-
го провадження

Польща потреби населення в послугах  
задовольняються або шляхом  
надання відповідних послуг  
самими органами влади,  
або укладанням угод  
про їх надання приватними  
підрядниками

7 Закони  
«Про місцеві  
органи влади»

Латвія,  
Чехія,  

Угорщина

органи місцевого самоврядуван-
ня мають право самостійно  
вирішувати питання і потреби 
місцевого значення, а також  
шляхом організації і фінансуван-
ня процесів і процедур надання 
муніципальних послуг
законодавство більшості країн ЄС 
розмежовує муніципальні послу-
ги за критеріями: обов’язкові  – 
необов’язкові

Джерело: складено на основі [ 43, 45, 67].

Так на загально державному рівні процедура надання адміні-
стративних послуг унормовується:

• дією чотирьох Законів України:  «Про адміністративні по-
слуги» (2012 рік), «Про дозвільну систему у сфері господарської 
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діяльності» (2005 рік), «Про перелік документів дозвільного ха-
рактеру у сфері господарської діяльності» (2011 рік), «Про вне-
сення змін до деяких законодавчих актів України щодо спрощен-
ня умов ведення бізнесу (дерегуляція)» (2015 рік);

• дією двох Указів Президента України :  «Про заходи із за-
безпечення додержання прав фізичних і юридичних осіб щодо 
одержання адміністративних (державних) послуг» (2009 рік); 
«Про невідкладні заходи щодо прискорення здійснення еконо-
мічних реформ» (2013 рік);

• розпорядження Кабінету Міністрів України «Про схвален-
ня Концепції Державної цільової програми створення та функ-
ціонування інформаційної системи надання адміністративних 
послуг на період до 2017 року» (2013 рік).

• цілої низки постанов Кабінету Міністрів України: «Про за-
твердження Методики визначення собівартості платних адмі-
ністративних послуг» від 27.01.2010 № 66; «Про затверджен-
ня Порядку ведення Єдиного державного порталу адміністра-
тивних послуг» від 03.01.2013 №13; «Про затвердження вимог 
до підготовки технологічної картки адміністративної послуги» 
від 30.01.2013 №44; «Про затвердження Порядку ведення Реє-
стру адміністративних послуг» від 30.01.2013 №57; «Про затвер-
дження Примірного положення про центр надання адміністра-
тивних послуг» від 20.02.2013 №118; «Про затвердження Типо-
вого порядку проведення конкурсу для надання супутніх послуг, 
пов’язаних з наданням адміністративних послуг» від 29.05.2013 
№379; «Про затвердження Примірного регламенту центру на-
дання адміністративних послуг» від 01.08.2013 № 588; «Деякі 
питання спрощення порядку надання адміністративних послуг 
у сфері державної реєстрації речових прав на нерухоме майно та 
їх обтяжень» від 18.03.2015 № 137; «Про затвердження Поряд-
ку розгляду скарг у сфері державної реєстрації» від 25.12.2015 р. 
№1128; «Про внесення змін до Примірного положення про центр 
надання адміністративних послуг» від 31.08.2016 № 565; «Про 
внесення змін до Примірного регламенту центру надання адмі-
ністративних послуг» від 22.09.2016 № 652.
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3.3. Оцінка ефективності надання електронних  
адміністративних послуг органами місцевого самоврядування

Впровадженню електронного урядування повинна сприяти 
легкість і масовість доступу до отримання адміністративних по-
слуг в електронному вигляді фізичними і юридичними особами. 
Відповідати за документи, які подаються в органи державної вла-
ди, повинні не громадяни, а державні службовці. Ефективність 
надання адміністративних послуг в електронному вигляді до-
цільно перевіряти на підставі моніторингу [32].

Моніторинг змісту офіційних сайтів це спостереження за ро-
ботою державних органів із розповсюдження на своїх сайтах ін-
формації та сервісів електронної взаємодії з питань виконання 
державних функцій і надання адміністративних послуг з метою 
виявлення відповідності поточного рівня електронної взаємодії 
бажаного результату [ 41, 46 ,81]. 

Таку методику можна використовувати: для щорічного не-
залежного моніторингу поточного стану готовності до електро-
нної взаємодії на офіційних сайтах виконавчих органів держав-
ної влади, у зв’язку з прийняттям та застосуванням технологіч-
них карток адміністративних послуг; для нових і доопрацьова-
них (після низки рекомендацій) офіційних сайтів державних ор-
ганів влади; для впровадження нових розробок з удосконалення 
аналізу змісту офіційних сайтів органів влади. 

В цілому нормативне обгрунтування адміністративних по-
слуг як окремого продукту є нечітким за змістом і механізма-
ми управління. 

Розробка та оцінка критеріїв їх якості перекладається на ниж-
ні ланки надавачів (однак норма не обов'язкова), що може бути об-
грунтовано виключно різноманіттям та неусталеністю множини ад-
міністративних послуг і, відповідно, неможливістю висування єди-
ного підходу якості. Так само надавачі послуг на місцях реалізують 
спроби впровадження власних стандартів та оцінки їх дотримання. 

Аналізуючи досвід центрів надання адміністративних послуг 
(ЦНАП) [26] виділимо два аспекти такого управління якістю: 

• застосування процесного підходу (зокрема сертифікація на 
дотримання стандарту ISO 9001); 
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• налагодження зворотного зв'язку із отримувачем адміні-
стративної послуги. 

Укладачі практичного посібника «Діяльність ЦНАП та оцін-
ка якості надання адміністративних послуг» [26] зазначають: 
«Оцінка якості надання послуг – це, фактично, перевірка ді-
яльності суб'єкта надання послуг щодо відповідності результа-
ту наданої послуги офіційно встановленим вимогам», а «вимо-
га – це сформульована потреба чи очікування, загальнозрозумі-
лі та обов’язкові. 

Задоволеність замовника – сприйняття замовником ступе-
ня виконання його вимог». Фактично зроблено спробу описати 
адміністративну послугу як продукт публічного управління. Тут 
же наводяться критерії об'єднані в три узагальнені групи: ефек-
тивність (результативність + своєчасність); доступність (зруч-
ність + відкритість); відповідність виконавця (роботі, яку він ви-
конує). Вищезазначене свідчить, що в основу якості адміністра-
тивної послуги закладено продуктивність роботи її надавача від-
носно ним же встановлених вимог.

 

    

 

 

 

 

 

 

Рисунок 3.9. Модель управління якістю надання адміністративної  
послуги з позиції процесного підходу управління якістю

Джерело: складено на основі [63, 64 ]
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Обумовлена потреба структурного аналізу процедур надання 
адміністративних послуг з точки зору споживача розгортають ро-
зуміння е-послуги  з позиції сервісного процесу. У сфері публіч-
ного адміністрування адміністративну послугу можна розгляда-
ти як узгоджений процес виконання конктерних сервісних опе-
рацій, кожна з яких характеризується сполученням певних ви-
мог до сукупної моделі якості е-послуги (рис. 3.9.)

Сервісний механізм надання електронних адміністративних 
послуг пов’язаний з ефективністю виявлення, моделювання та 
реалізації індивідуальних і групових інтересів і потреб грома-
дян. Для сервісноїорганізації управління панівним показником 
ефективності є задоволеність споживачів послугами. Сервісний 
підхід визначає розвиток мережевих форм управлінської взає-
модії, комунікаційних технологій контролю і планування, роз-
виток онлайн-послуг [61, 65, 66].

Впровадження сервісного механізму надання послуг буду-
ється з орієнтиром на якісні ознаки «зручності» і «передбачува-
ності» процедур взаємодії з органами влади в процесі отриман-
ня послуг. Одночасно з цим, і самі процедури отримання послуг 
гарантовано мають відповідати затребуваним очікуванням гро-
мадян,  які сформовано на основі особистого  досвіду взаємодії 
з бізнес-організаціями [61, 65, 66]. 

Важливими є й інтерфейси, на які покладено функцію забез-
печення  взаємодії з органами влади, які надають послуги. Тому 
інтерфейси повинні бути мак сильно зручними і системно зро-
зумілими для всіх категорій користувачів. Вивчення та узагаль-
нення алгоритмів або сценаріїв поведінки громадян доречно за-
стосовувати як основу для проектування регламентів взаємодії і 
елементів інтерфейсів. Нормативне закріплення вимоги до проце-
дур надання послуг, перш за все, спрямовується на забезпечення 
їх зручного і уніфіковано-зрозумілого використання [ 61, 65, 66]. 

До базових сервісів надання е-адмінпослуг відносяться: сер-
віс ідентифікації та автентифікації, сервіс взаємодії та інтегра-
ції, сервіс єдиного особистого кабінету, сервіс трансакцій, сер-
віс моніторингу якості послуг, сервіс інформування та навчан-
ня (рис. 3.10).
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Сервіс ідентифікації і автентифікації є ключовою компонен-
тою інфраструктури е-уряду з допомогою якою можливий пе-
рехід до надання адмінпослуг в е-вигляді. Ефективно вирішен-
ня цього завдання можливо на базі впровадження сервісу Єди-
ної системи ідентифікації та аутентифікації (ЄСІА). Цій сервіс 
повинен мати наступні основніведення ідентифікаційних даних 
фізичних, юридичних осіб, органів і організацій, посадових осіб 
органів і організацій та інформаційних систем; авторизація упо-
вноважених осіб органів публічної влади; ведення і надання ін-
формації про повноваження користувачів щодо інформаційних 
систем, зареєстрованих в ЄСІА [61, 65, 66].

 

зовнішній 
рівень

транзитний 
рівень

базовий
рівень

• сервіс ідентифікації та 
автентифікації 

• сервіс єдиного особистого 
кабінету

• сервіс взаємодії та 
інтергації

• сервіс трансакцій

• сервіс інформування та 
навчання 

• сервіс моніторінгу якості 
послуг 

Рисунок 3.10. Розподіл базових сервісів надання е-адмінпослуг  
на базовому, транзитному і зовнішньому рівнях

Джерело: складено на основі [35 ,66]

Основним способом онлайн ідентифікації і автентифікації є 
застосування користувачем простої пари логін-пароль від облі-
кового запису.

Для забезпечення найбільш надійного доступу користувачів 
до послуг можна реалізувати із застосуванням сервісів голосо-
вої та біометричної ідентифікації і автентифікації. Для застосу-
вання цих сервісів необхідно закріпити порядок використання і 
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передачу голосових та біометричних ідентифікаційних даних в 
профільних нормативних правових актах [61, 65, 66].

Єдиний простір довіри е-підпису є одним з найважливіших 
компонентів функціонування сервісів послуг, що забезпечує 
інформаційну взаємодію на основі е-документів, засвідчених 
е-підписом.

Функціонування єдиного простору довіри е-підпису має осо-
бливе значення з точки зору формування е-архівів юридично 
значимої державної інформації. Це найбільш уразливий ком-
понент інфраструктури управління е-підписом внаслідок недо-
статньої нормативної опрацьованості питань забезпечення юри-
дичної значимості документів в е-вигляді при їх довготривало-
му зберіганні [65, 66].

Означені компоненти, а саме алгоритм процесу е-адмінпослуги, 
єдиний простір електронних сервісів та відповідна нормативна-
правова база, в сукупності складають інтегровану модель якос-
ті електронної адміністративної послуги [65, 66]. 

Ефективність надання е-адмінпослуг можна провести шля-
хом аналізу даних, які містяться у щорічному Звіті про роботу 
департаменту адміністративних послуг виконкому Криворізької 
міської ради у 2020 році (Додаток В).

Управління якістю адміністративних послуг є викликом для 
систем публічного управління багатьох країн. Оцінка якості отри-
маної послуги населенням досить часто ототожнюється із оцін-
кою демократичності та дієвості всієї вертикалі влади [66, 81]. 

Тому механізм управління якістю адміністративних послуг по-
винен опиратися на об'єктивні закономірності функціонування 
та управління складними соціально-економічними системами. 
Одним із підходів врахування таких закономірностей є викорис-
тання методів публічного маркетингу. Так, врахування концепту 
маркетинг-міксу дозволяє виявити головні проблеми управлін-
ня якістю адміністративних послуг: не проводиться її оцінка в 
частині «продукту» та «ціни»; відсутня орієнтація суб'єктів пу-
блічного управління на зміст послуги; не здійснюється підтрим-
ка об'єкта після отримання послуги тощо. 
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Для розв'язання проблем якості пропонується будувати ме-
ханізм з її управління на підставі сегментованих каналів зворот-
ного зв'язку між отримувачем та надавачем із уповноваженням 
останнього впливати на всі складові маркетинг-міксу послуги. 
Головним динамічним елементом механізму якості є аналіз зу-
силь та оцінка «до і після» усіх складових маркетинг-міксу ад-
міністративної послуги. Використання публічного маркетин-
гу якості адміністративних послуг є актуальним не тільки із по-
зицій побудови клієнтоорієнтованої сервісної моделі публічно-
го управління. 

Обраний Україною шлях європейської інтеграції передбачає 
майбутню демонополізацію окремих адміністративних послуг. 
Тому кінцеві державні надавачі адміністративних послуг пови-
нні активно впроваджувати стратегії забезпечення своєї конку-
рентоспроможності на умовах ринкових механізмів, де концеп-
ти маркетингу сьогодні не мають альтернатив. 

Перспективними напрямами подальших наукових розвідок 
публічного маркетингу якості адміністративних послуг є роз-
робка та нормативне обгрунтування теоретико-методологічного 
базису цілісної системи управління їх якістю, де потреби грома-
дянина повинні бути головним пріоритетом.

Таким чином, ефективність надання адміністративної елек-
тронної адміністративної послуги, яка надається органами міс-
цевого самоврядування є важливою складовою загальної ефек-
тивності провадження сучасної практики публічного адміністру-
вання та дозволяє реалізовувати принципи відкритості, прозо-
рості та індивідуального впливу кожного члену громади на ухва-
лення управлінських рішень.
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РОЗДІЛ 4

Розвиток системи надання електронних 
адміністративних послуг в системі органів 

публічного управління

Протягом останніх 5 років, в межах реалізації Концепції 
е-врядування, в Україні  активно створюються окремі електро-
нні сервіси, які покликані забезпечувати надання адміністра-
тивних послуг органами державної влади й місцевого самовря-
дування. Беззаперечно, цей процес є позитивним явищем розви-
тку публічного управління та вдосконалення адміністрування, 
і  характеризує початковий етап створення загально-державної 
системи електронних адміністративних послуг. 

З огляду на успішний європейський досвід організації систе-
ми електронних адміністративних послуг показує, що остаточ-
ним результатом розвитку таких послуг має стати загальна ін-
теграція окремих електронних сервісів  до єдиного загальнодер-
жавного веб-порталу, функції якого вже зараз виконує Єдиний 
державний портал адміністративних послуг (https://my.gov.ua). 

Доречність надання певного переліку адміністративних по-
слуг в електронній формі через  окремі офіційні веб-сайти ор-
ганів державної влади або окремих державних установ слід роз-
глядати як чинник ефективності врядування. Існування окремих 
веб-сайтів або веб-порталів є тільки частиною загальної системи 
врядування, саме тому кожна окрема процедура потребує інте-
грації в загальну систему. 

Надання значної кількості адміністративних послуг в електро-
нній формі створює передумови для розпорошеності інформації 
про електронні адміністративні послуги, що знижує обізнаність 
споживачів про можливості та переваги отримання таких по-
слуг. Також надання значної кількість е-послуг потребує додат-
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кових витрат бюджетних коштів на створення нових вебресур-
сів, що є критичним в умовах обмеженості ресурсів органів міс-
цевого самоврядування. Крім того, виникає потреба у створенні 
та постійній підтримці механізму додаткової електронної іден-
тифікації споживачів послуг. Тому для вдосконалення  системи 
надання електроних адміністративних послуг на рівні місцево-
го самоврядування слід розглядати механізми надання е-послуг  
як комплекс взаємодії адміністративних, інституційних та інте-
граційних механізмів публічного адміністрування.

Розвиток адміністративних механізмів надання електронних 
послуг повинен бути зорієнтований на запровадження електро-
нних адміністративних регламентів, в яких повинні містить де-
тальні описи процесів, процедур, функцій, інформаційних і тех-
нологічних карток виконання кожної е-послуги. Запровадження 
електронних адміністративних регламентів можна вважати інно-
ваційним процесом, спрямованим на  створення нових підходів 
до аналізу структури адміністративних процесів та пошук мож-
ливостей у реалізації більш досконалих  моделей функціонуван-
ня владних структур в системі публічного управління. 

Реалізація адміністративних регламентів в електронній фор-
мі стає підґрунтям якісної зміни виконання функцій державно-
го управління  через систему надання адміністративних послуг. 
Це дозволяє суттєво знизити  операційні витрати на виконан-
ня владних повноважень та має якісно новий вимір в ухваленні 
управлінських рішень через зниження інформаційної невизначе-
ності, що знижує ризики публічного управління. Реалізація ме-
ханізмів електронного адміністративного регламенту дозволить 
послідовно реалізувати поетапну автоматизацію всіх процесів в 
технології надання адміністративних послуг, що дозволить звес-
ти до мінімуму залучення  чиновників - представників публічної 
влади, особливо в процесах передачі інформації та оформленні 
необхідних документів.  

Адміністративні регламенти слід розглядати як основу не тіль-
ки для системи показників результативності діяльності органів 
влади, а й в якості основи стандартів надання публічних послуг 
в сфері публічного управління. 
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Реалізація механізмів адміністрування полягає у проекту-
ванні та створенні архітектури електронного уряду. Це означає, 
що необхідно побудувати функціонально-адміністративну мо-
дель реалізації владних повноважень кожної гілки влади, орга-
ну державної влади, публічних інституцій на макро та макрорів-
ні функціонування організації. Саме така модель стане підста-
вою для вибору конкретних електронних технологій та протоко-
лів, які будуть забезпечувати не тільки електронний документо-
обіг або автоматизацію ділових процедур, а й здатність інтегру-
ватись до загальнодержавної системи.

Інституційні механізми надання електронних послуг перед-
бачають модернізацію адміністрування на всіх рівнях публічно-
го управління: національного, регіонального та місцевого само-
врядування. Слід пам’ятати, що до складу інституційної інфра-
структури надання електронних послуг входять: органи надан-
ня публічних послуг усіх рівнів (центри надання адміністратив-
них послуг, єдине реєстраційне вікно, суб’єкти надання послуг, 
державні портали адміністративних послуг, державні інформа-
ційні ресурси тощо), інфраструктура відкритих ключів, провай-
дери телекомунікаційних послуг тощо. 

Удосконалення процесу інституціональної адаптації слід роз-
глядати з позиції оптимізації системи управління, створенням та 
активізацією єдиного державного органу, який відповідає за перехід 
до електронного уряду та актуалізацію відповідної нормативно-
правової бази. Необхідно розуміти, що саме інституційна адап-
тація – це багатофакторний складний соціально-інформаційний 
процес, який створює специфічне поле для перемовин, конфлік-
тів та боротьби між суб’єктами ухвалення управлінських рішень 
в існуючих бюрократичних структурах різних рівнів. Саме тому 
результат інституційної адаптації  є  малопередбачуваним.

Інституційна адаптація також охоплює сферу індивідуальної 
адаптації співробітників/чиновників до системи і регламентів 
надання е-послуг. Весь комплекс беззаперечних переваг інфор-
маційних технологій у підвищенні якості організації адміністра-
тивної роботи можуть сприйматися державними службовцями 
як персональні загрози через низку причин: скорочення штатної 



56

чисельності, зміна посадових обов’язків, збільшення навантажен-
ня, необхідність опановувати новий, складний комплекс навичок 
тощо.  За очевидної суспільної ефективності та скорочення ви-
трат для чиновників це не тільки збільшення професійного на-
вантаження, а й певна загроза зниження фінансування, втрата 
авторитету та суспільного впливу тощо. Завдяки цьому інсти-
туційна адаптація повинна носини диференційований характер 
і являти собою єдність асиміляції (пристосування структур, що 
існують, до технологічних і організаційних вимог, пов’язаних із 
функціонуванням інформаційно-комунікаційних технологій) та 
акомодації (пристосування інформаційно-комунікаційних тех-
нологій до потреб стійкого відтворення бюрократичних струк-
тур) за очевидної переваги процесів акомодації.

Світовий досвід свідчить, що до 35 % проектів у царині елек-
тронного уряду виявляються абсолютно недієвими, а ще 50 % 
працюють лише частково (або основних цілей не досягається, 
або у процесі досягнення їх проявляються непередбачені нега-
тивні наслідки). Запровадження нових систем без урахування 
інституційного контексту можуть призводити до виникнен-
ня певних форма компромісів та появи гібридних моделей, які 
виявляються вкрай витратними. Саме тому, необхідно в регла-
ментах е-послуг заздалегідь передбачати компромісні моделі 
задля отримання керованого результату, зниження корупцйих 
ризиків управлінської діяльності, зниження рівня суспільних 
конфліктів. 

Можливість використання вже готових рішень та моделей 
в сфері створення електронного уряду є дуже привабливою з 
позиції скорочення виртат бюджету та часу на запровадження 
цієї системи врядування, але це хибне рішення. Організаційно-
функціональні рішення щодо будови систем виконання владних 
повноважень доцільно цілеспрямовано адаптувати до галузевих 
особливостей конкретних інституціональних систем, особливо 
на рівні місцевого самоврядування. 

Функціональний перехід реальної практики виконання пу-
блічного адміністрування в звичаєву систему надання електро-
нних послуг не слід сприймати як суто технологічний. Це скорі-
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ше соціально-інформаційний процес з яскраво вираженими за-
питами до розвитку суспільно-культурної складової. Зважаючи 
на значну стабільність вітчизняної бюрократичної культури, яка 
орієнтована на збереження режиму закритості та непрозорості в 
ухваленні управлінських рішень, системно складається ситуація, 
за якої розроблені на реалізацію модернізації адміністративних 
послуг норматині акти, на жаль, виявляються недієвими. Спря-
мованість на досягнення дієвості нормативно-правового забезпе-
чення надання е-послуг повинно ґрунтуватись на цільовій адап-
тації до архітектури інституційної системи, що існує. 

Загалом пропозиції з проведеного магістерського досліджен-
ня можна сформувати таким чином:

1. Досягнути першочергового впорядкування переліку базо-
вих адміністративних послуг, які надаються на місцевому рівні 
та на загальнодержавному рівні. До формування структурова-
ного переліку базових адміністративних послуг слід підходити  
комплексно після проведення повної інвентаризації всіх наяв-
них адміністративних послуг, які надаються на місцевому рівні 
та надаються массово через високий ступінь їх затребуваності 
в діяльності фізичних та юридичних осіб ( Уніфіковний Реєстр 
базових адміністративних послуг). Уніфікація всіх назв послуг 
повинна бути спрямована на відображення сутності процесу та 
результату надання такої послуги. 

2. На основі складеного Уніфікованого Реєстру базових адмі-
ністративних послуг необхідним вбачається  визначення норма-
тивних підстав для надання таких послуг, а також регламентува-
ти законодавчо необхідних для надання послуг зовнішніх атри-
бутів: перелік документів, що подаються для отримання послуг, 
підстави для відмови в наданні послуги тощо. Якщо такі регла-
менти будуть відсутніми, то такі послуги слід відносити до та-
ких, які надаються на безоплатній основі. 

3. Чітко визначити та розділити принципово різні типи по-
слуг: примусові (такі, що є  обов’язковими для отримання неза-
лежно від волі громадянина)  та добровільні ( такі, що є затре-
буваними від громадян і бізнесу та передбачають набуття додат-
кових соціальних благ, цінностей). З урахуванням такого цінніс-
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ного підходу до визначення сутності адміністративної послуги 
встановлювати вартість послуг на місцевому рівні.

Оскільки примусові послуги є складовою виконання управ-
лінських обов’язків органів місцевого самоврядування, то вони  
мають бути без оплати та сплачуватись за рахунок бюджету пев-
ного органу публічного управління.  

Визначення вартості надання добровільних адміністратив-
них послуг доречно грунтувати на двох принципах: компенса-
ційний (відшкодування витрат на виконання процесу надан-
ня адміністративної послуги) та регламентацій (запобігання 
проявам надмірного запиту з боку суспільства щодо таких по-
слуг). Мається на увагі, що в цьому випадку доречно встанов-
лювати вартість таких послуг дещо вище, ніж собівартість їх 
виконання. 

4. Сформувати цілісні моделі адміністративних послуг, які 
охоплюють всі можливі проміжні адмінпослуги. Це надасть 
змогу скоротити перелік обов’язкових адміністративних послуг 
та зрозширити систему комплексних адміністративних послуг. 
Своєю чергою такий підхід позитивно відіб’ється на вартості на-
дання адміністративних послуг в цілому для органів місцевого 
самоврядування та дозволить суттєво підвищити рівень якості 
надання таких послуг, збільшить задоволеність громади в якос-
ті публічного управління.  

5. Регламентація загального уніфікованого механізму (регла-
менту) для встановлення розміру вартості надання адміністра-
тивних послуг, які є обов’язковими для реалізації державного 
управління (методика розрахунку вартості базових адмінпос-
луг). Такий регламент дозволить досягти прозорості у витратах 
публічних коштів, підвищить рівень публічного контролю вста-
новлення вартості адміністративних послуг, особливо в випад-
ках прискореного надання або за певних екстрених умов надан-
ня таких послуг. 

Сформувати Уніфікований реєстр адміністративних послуг із 
зазначенням розмірів оплати за отримання всіх базових адмін-
послуг, з обов’язковим виокремленням адміністративних послуг 
з «нульовою» для отримувача вартістю.
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6. Окремої регламентації потребує вартість отримання по-
вторного результату вже виконаного процесу надання адміні-
стративної послуги, тобто отримання дублікатів довідок, серти-
фікатів, витягів тощо. Слід передбачити, що отримання від ор-
гану місцевого адміністрування повторного або розтиражовано-
го документу на основі вже виконаної адміністративної послуги, 
за умови відсутності необхідності відтворювати весь технологіч-
ний цикл такої послуги, повинно бути мінімальним та відобра-
жати собівартість виконаних  фактично робіт.

7. Особливої уваги потребує регулювання процесу повернен-
ня сплачених за отримання адміністративної послуши коштів у 
випадку ненадання такої органому публічного адміністрування 
(відмови у наданні, не прийняття рішення колегіального органу, 
який є суб’єктом надання тощо). Слід передбачити можливість 
повної або часткової компенсації сплаченої вартості, що є мож-
ливим за умови наявності структурованої етапної моделі кож-
ної адміністративної послуги.

Якщо достатньо зрозумілим є практика врегулювання моде-
лей надання адміністративних послуг та встановлення вартості 
на отримання таких адміністративних послуг від органів місце-
вого самоврядування, то досягнення ефективності електронних 
адміністративних послуг можна сприймати як виклик для орга-
нів місцевого самоврядування на кожному рівні. Більшість гро-
мадян перш за все звертаються за наданням таких послуг до ор-
ганів місцевого самоврядування.

Для забезпечення ефективності практики публічного управ-
ління  із забезпечення надання е-послуг основним тренодм є орі-
єнтація на запровадження інтеграційних механізмів. Такі меха-
нізми здатні забезпечити підвищення якості надання адміністра-
тивних електронних послуг, значно спрощують технологію ухва-
лення системи управлінських рішень, що скорочує терміни про-
ведення процедур отримання публічних послуг. 

Основною для моделювання таких механізмів є реалізація 
принципу діяльності «єдиного вікна» в процесі надання публіч-
них послуг. Цей принцип є прибавливим для органів публічно-
го врядування на місцевому рівні, оскільки  передбачає макси-
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мально можливе обмеження залучення  заявників в процесах 
збору в різних інстанціях та подання до різних інстанцій додат-
кових документів і довідок на підтвердження права заявників 
на отримання послуг.

Механізми електронної інтеграції окремих е-послуг в єдину 
систему через можливість організації загальної технології взає-
модії різних державних органів і структур, які збирають, накопи-
чують та зберігають особову інформацію про громадян. Така ін-
тегрована електронна система взаємодії владних структур є осо-
бливо важливою умовою у сфері публічного управління влад-
них структур та організацій, діяльність яких пов’язана з надан-
ням адміністративних послуг.  

Отже, для якісної модернізації процесів надання адміністра-
тивних послуг на рівні місцевого самоврядування  необхідно за-
безпечувати мжливість інтеграції локальної місцевої системи на-
дання адміністративних е-послуг до єдиної інформаційної сис-
теми, мережі центрів та суб’єктів надання адміністративних по-
слуг, державних та відомчих інформаційних ресурсів та реєстрів, 
які утворюють єдину систему міжвідомчої електронної взаємо-
дії (ЄСМВ).

Таким чином, означені напрями удосконалення системи на-
дання електронних адміністративних послуг на рівні місцевих 
органів публічного управління та адміністрування доцільно роз-
глядати та запроваджувати на всіх рівнях публічного управлін-
ня з обовязкоми врахуванням особливостей запитів громади та 
суспільства з орієнтацією загальносвітові тренди цифровізації 
всіх сфер життя.
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ВИСНОВКИ

В умовах інформатизації суспільства та стрімкого науково-
технічного прогресу об'єктивною необхідністю стає впроваджен-
ня електронного урядування в діяльність суб'єктів надання адмі-
ністративних послуг. Електронне урядування не є доповненням 
або аналогом традиційного урядування, а лише визначає новий 
спосіб взаємодії на основі активного використання інформаційно-
комунікаційних технологій з метою підвищення ефективності на-
дання адміністративних послуг. Державно-управлінська концеп-
ція e-Governance запропонувала нові відповіді на виклики сучас-
ності в інформаційному суспільстві, яке потребує не тільки нових 
методів реалізації публічного управління, а й воліє бути активним 
учасником процесів державотворення від вибору моделі політич-
ної влади до вибору та реалізації державно-суспільного контролю 
діяльності держави. Тому процес децентралізації влади з делегу-
ванням владних повноважень окремим громадам є логічним кро-
ком відповідно до положень концепції NPM. Такий крок дозво-
лив раціоналізувати владно-державні відносини управлінського 
центру та регіонів, визначити економічне підґрунтя здобуття від-
носної самостійності громад, яка набула реального змісту через 
застосування принципів Good Governance. Враховуючи можли-
вості електронного врядування та інфраструктури зворотної ко-
мунікації між органами публічної влади та інститутами громад-
ськості, то державно-управлінська концепція e-Governance пере-
творюється, в практичну програму модернізації всієї системи дер-
жавного управління в Україні.

Основна мета розвитку електронного врядування в Україні 
полягає в запровадженні сучасних високотехнологічних механіз-
мів, спрямованих на вдосконалення діяльності публічної адміні-
страції, забезпечені отримання фізичними та юридичними особа-
ми якісних адміністративних послуг, а також об’єктивної і досто-
вірної інформації про діяльність суб’єктів владних повноважень. 
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На сьогодні в Україні сформовано уявлення про модель елек-
тронної адміністративної послуги, як системи взаємодії між за-
мовником послуги та органом публічного управління та взаємо-
дії між окремими органами державного управління щодо вико-
нання певних адміністративних процедур. Різноманіття адміні-
стративних е-послуг потребує систематизації за рівнями, зміс-
том та механізмами надання. Запропоновані системи класифіка-
ції існуючих на сьогодні адміністративних е-послуг спираються 
зовнішні атрибути таких послуг та здебільшого класифікують їх 
за сферами публічного життя, звичаєвими ситуаціями та рівнями 
органів публічного управління. Ядром адміністративної послу-
ги слід вважати інформаційне навантаження, яке набуває фор-
малізованого вигляду та підтверджує акт реалізації прав та сво-
бод громадянина в певній сфері громадського життя.

Проблеми впровадження адміністративних послуг в елек-
тронному вигляді можна розглядати як на рівні держави, так і 
на рівні окремих інституцій, будь то міністерство, адміністрації 
або фонди Проте розвиток електронних послуг в Україні усклад-
нюється через недостатнє фінансування впровадження надання 
адміністративних послуг в електронній формі. 

Щодо правових проблем впровадження електронних адмі-
ністративних послуг то ту можна виділити аспекти недоскона-
лості, неврегульованості та невизначеності. Щодо недоскона-
лості впровадження та надання е-послуг, то існує недосконала 
нормативно-правова база з регулювання сфери надання електро-
нних послуг, електронний документообіг та електронний циф-
ровий підпис. Неврегульованість стосується питання електро-
нної ідентифікації суб’єктів потребуючих е-послуг. Невизначе-
ність зачіпає питання нормативно-правових умов захисту пер-
сональної інформації в процесі надання е-послуг та відсутність 
єдиної стратегії впровадження електронних адміністративних 
послуг на місцевому рівні. Слід розуміти, що електронізація ад-
міністративних послуг можлива лише у випадку їх чіткого ви-
значення, стандартизації та уніфікації процесу надання та фор-
ми документу, який використовується для оформлення резуль-
татів адміністративної послуги.
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В результаті проведених досліджень удосконалено сервісний 
механізм надання електронних адміністративних послуг. Визна-
чено його зміст і складові, як сукупність сервісів: ідентифікації 
та автентифікації, взаємодії та інтеграції, єдиного особистого ка-
бінету, трансакцій, моніторингу якості послуг, інформування та 
навчання. Запропоновано нормативно-правові та організаційно-
методичні засади впровадження сервісів надання електронних 
адміністративних послуг в діяльність органів публічної влади.

Впровадження електронних адміністративних послуг дозво-
лить органам державної влади проводити постійний аналіз і вдо-
сконалення системи надання адміністративних послуг, виявля-
ти негативні впливи на якість і повсюдне поширення адміністра-
тивних послуг на основі показників оцінки якості й доступності 
електронних адміністративних послуг.

Проблеми впровадження адміністративних послуг в електро-
нному вигляді можна розглядати як на рівні держави, так і на 
рівні окремих інституцій, будь то міністерство, адміністрації або 
фонди. Враховуючи те, що користувачами послуг в електронно-
му вигляді є підприємства, установи та організації, домашні гос-
подарства та громадяни, то цей вид послуг є багатофункціональ-
ним за своєю суттю і має багатопрофільний напрям. 

Завдяки використанню інформаційно-комунікаційних техно-
логій можливим є інтеграція адміністративних послуг, які нада-
ються на загальнодержавному рівні з адміністративними послу-
гами, та надаються на рівні місцевого самоврядування.

Важливим щодо надання електронних послуг є дотримання 
Закону України «Про адміністративні послуги», проте у Законі 
відсутня чітка регламентація технології надання адміністратив-
ної послуги, а інформація,  яка міститься в Технологічній картці 
потребує доповнення; технологічний процес надання адміністра-
тивної послуги слід навести як етапний процес з наведенням ви-
значальних ознак для кожного етапу; відсутні вимоги щодо про-
ведення оцінки якості адміністративної послуги з боку суб’єкту, 
який надає послугу. 

Обраний Україною шлях європейської інтеграції передбачає 
майбутню демонополізацію окремих адміністративних послуг. 
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Тому кінцеві державні надавачі адміністративних послуг пови-
нні активно впроваджувати стратегії забезпечення своєї конку-
рентоспроможності на умовах ринкових механізмів, де концеп-
ти маркетингу сьогодні не мають альтернатив. 

Системний аналіз документів щодо створення «цифрових» 
просторів в Європі та світі дозволив сформулювати основні прин-
ципи «цифровізації» в Україні. Дотримання означених принци-
пів є визначальним для створення, реалізації та користування 
перевагами цифрових технологій. Таких принципів виокремлю-
ється вісім. Перший з них стосується рівності доступу людей до 
послуг. Другий – покращення повсякдення людей щодо реалі-
зації права на життя. Третій – механізм економічного зростання. 
Четвертий – розвитку творчості. П’ятий – міжнародної співпра-
ці. Шостий – стандартизація. Сьомий – створення середовища 
довіри та безпеки взаємодії. Восьмий – ефективне цілеспрямо-
ване комплексне державне управління.

Для збільшення числа активних користувачів електронних 
адміністративних послуг доцільно використання власних кому-
нікаційних каналів органів влади: центри обслуговування клієн-
тів, сайти відомств, відділення очного прийому громадян, інфор-
маційні е-розсилки, що забезпечують комплексне інформування 
і навчання громадян можливостям е-каналів і сервісів.

Важливо відзначити, що популяризація послуг в е-формі в 
місцях прийому громадян повинна здійснюватися консультан-
тами та фахівцями з обслуговування в активному режимі. Сер-
йозним кроком в даному напрямку є повсюдне навчання публіч-
них службовців, які також не завжди володіють достатньою ком-
петенцією в сфері повноцінного використання всіх можливос-
тей систем і сервісів е-уряду в своїй діяльності.

Механізми електронної інтеграції окремих е-послуг в єдину 
систему через можливість організації загальної технології взає-
модії різних державних органів і структур, які збирають, накопи-
чують та зберігають особову інформацію про громадян. Така ін-
тегрована електронна система взаємодії владних структур є осо-
бливо важливою умовою у сфері публічного управління влад-
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них структур та організацій, діяльність яких пов’язана з надан-
ням адміністративних послуг. 

Отже, для якісної модернізації процесів надання адміністра-
тивних послуг на рівні місцевого самоврядування  необхідно за-
безпечувати можливість інтеграції локальної місцевої системи 
надання адміністративних е-послуг до єдиної інформаційної сис-
теми, мережі центрів та суб’єктів надання адміністративних по-
слуг, державних та відомчих інформаційних ресурсів та реєстрів, 
які утворюють єдину систему міжвідомчої електронної взаємодії.

Таким чином, механізми надання електронних адміністра-
тивних послуг на місцевому рівні потребують подальшого до-
слідження та імплементації іноземного досвіду щодо трансфор-
мації суспільних відносин та розвитку інформаційного суспіль-
ства в Україні.
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