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Фоміна О. О., Булгакова О. В. Електронні послуги та стандарти їх надання в системі публічного управління
Мета статті полягає в дослідженні електронних послуг і доведенні необхідності стандартизації їх надання в системі публічного управління. 
З’ясовано, що попри існування великої кількості досліджень у сфері реалізації ефективного електронного державного управління, є потреба деталь-
ного висвітлення проблем забезпечення населення електронними послугами через тотальну цифровізацію суспільних відносин різних рівнів взаємо-
дії, а також стандартизації надання електронних послуг. Для отримання результатів було застосовано загальнонаукові методи досліджень. Ме-
тоди аналізу та синтезу сприяли виявленню проблем досконалості, узгодженості та визначеності у сфері надання електронних адміністративних 
послуг, систематизації критеріїв оцінки якості електронних послуг, формуванню принципів цифровізації системи публічного управління. Статис-
тичний метод дозволив виявити особливості та прогалини в наданні електронних послуг в Україні. Застосування методу наукової абстракції спри-
яло формуванню певних рекомендацій щодо вдосконалення системи надання електронних послуг в умовах суспільної трансформації, запровадження 
стандартизації надання електронних адміністративних послуг на різних рівнях суспільної взаємодії, допомогло окреслити перспективи подальших 
досліджень. Основні результати зводяться до: необхідності стандартизації надання електронних адміністративних послуг на основі стандартних 
моделей послуг; визначення механізму надання послуги органами публічної влади; порядку отримання відповіді на запит адміністративної послуги; 
наявності інструментів вимірювання рівня задоволення очікування громадян. Зроблено висновок про необхідність більш глибинного вивчення та 
імплементації іноземного досвіду щодо трансформації суспільних відносин і розвитку інформаційного суспільства в Україні.
Ключові слова: електронна послуга, стандартизація надання послуг, оцінка якості послуг, трансформація суспільних відносин, цифровізація су-
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The article is aimed at researching electronic services and proving the need to standardize their provision in the public administration system. It is found that 
despite the existence of a large number of studies in the field of implementation of efficient public e-governance, there is a need for detailed coverage of the 
problems of providing the population with electronic services through the total digitalization of public relations of different levels of interaction, as well as 
standardization of the provision of electronic services. To obtain the results, general scientific research methods were used. Methods of analysis and synthesis 
contributed to the detection of problems of excellence, consistency and certainty in the field of electronic administrative services provision, systematization of 
criteria for assessing the quality of electronic services, formation of principles of digitalization of the public administration system. The statistical method al-
lowed to identify features and gaps in the provision of electronic services in Ukraine. The use of the scientific abstraction method contributed to the formation 
of certain recommendations for improving the system of electronic services in the context of social transformation, the introduction of standardization of the 
provision of electronic administrative services at different levels of social interaction, helped to outline the prospects for further research. The main results are 
reduced to: the need to standardize the provision of electronic administrative services on the basis of standard models of services; to determine the mechanism 
of providing services by public authorities; the procedure for receiving a response to the request of the administrative service; the presence of tools to measure 
the level of satisfaction of citizens’ expectations. The conclusion is made about the need for more in-depth study and implementation of foreign experience in 
transforming social relations and developing the information society in Ukraine.
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На шляху інтеграції соціально-економічної 
системи України в простір Європейського 
Союзу потребує суттєвого вдосконалення та 

реформування система державного управління, зо-
крема в частині організації надання адміністратив-
них послуг, що виступають її найважливішою складо-
вою. Саме якість адміністративних послуг має безпо-
середній вплив на стан суспільних відносин, формує 
інституційну довіру та соціальну відповідальність 
у системі міжсуб’єктної взаємодії, є однією із основ 
соціально-політичної стабільності соціуму в умовах 
глобальної трансформації суспільних відносин. 

Зважаючи на важливість сфери адміністратив-
них послуг для функціонування державного апарату, 
для ефективного розвитку країни в міжнародному 
просторі певні аспекти щодо формування ефективної 
системи публічного управління закладено у Стратегії 
сталого розвитку «Україна – 2020» та поглиблено у 
Стратегії сталого розвитку до 2030 року [1]. Тут та-
кож слід відзначити певні нормативно-правові доку-
менти, що безпосередньо стосуються розвитку сфе-
ри адміністративних послуг [2–4]. Разом із тим, якщо 
аналізувати місце України в міжнародних рейтингах, 
а саме: конкурентоспроможності [5], трансформації 
[6], економічної свободи [7], людського розвитку [8], 
то вона посідає місця поряд із країнами, що поступа-
ються в економічному розвитку. Зокрема, в рейтингу 
міжнародної конкурентоспроможності Всесвітнього 
економічного форуму за 2019 р. Україна займає місце 
в середині восьмої десятки. 

Одним із напрямів розвитку системи надан-
ня адміністративних послуг є застосування єдиного 
комплексу технологічно пов’язаних між собою дер-
жавних інформаційних систем і елементів інформа-
ційно-технологічної інфраструктури, які забезпечу-
ють новий рівень результативності й ефективності 
діяльності органів державної влади. Стрімкий розви-
ток інформаційних технологій, їх глибока інтеграція 
в усі сфери життя не можуть оминути найбільш ди-
намічні процеси перетворення публічного управлін-
ня відповідно до запитів сучасного інформаційного 
суспільства. Зокрема цей запит спрямовано на фор-
мування соціально орієнтованих стандартів надання 
адміністративних та інших публічних послуг в елек-
тронній формі.

Дослідженню модернізації системи державного 
управління та пошуку його оптимальної моделі при-
свячені наукові праці як зарубіжних, так і вітчизня-
них дослідників. Зокрема серед зарубіжних науковців 
слід виокремити Дж. Грехама, Б. Амоса, Т. Пламтре 
(J. Graham, B. Amos, T. Plumptre), які виводять прин-
ципи ефективного управління (Good Governance) в 
публічній сфері [9]; І. Бернхард (I. Bernhard), яка на-

НДР Державний реєстраційний номер: 0120U105670 «Реалізація 
правоохоронної, соціальної та сервісної функції держави в діяль-
ності підрозділів системи МВС України.

водить шведські кейси щодо впровадження електро-
нного врядування на місцевому рівні [10]; Р. Хікса  
(R. Heeks), який виклав основи публічного електро-
нного управління в аспекті ефективного розвитку 
держави та запропонував низку реформ публічного 
сектора задля формування нового громадянського 
суспільства в умовах тривалої трансформації [11; 12] 
та інших. Щодо вітчизняних науковців, то тут мож-
на виділити О. Берназюка, який досліджує правові 
аспекти впровадження електронних послуг у сис-
тему публічного управління і адміністрування [13];  
М. Бондаренка, Н. Колісниченко, які досліджують мо-
делі електронного уряду та обґрунтовують шляхи їх 
реалізації в Україні [14]; П. Клімушина, який висвітлює 
особливості електронного врядування в сучасній сис-
темі суспільства, що зазнає трансформаційних змін 
[15]; В. Наместніка, М. Павлова, які на основі аналізу 
вітчизняних і зарубіжних наукових доробків співвід-
носять суть понять «електронне управління», «циф-
рове управління», «smart-управління» та характери-
зують їх зміст у сучасних умовах розвитку [16]; В. Со-
лодова, який досліджує електронне врядування з по-
зицій трансформації державного управління [17] та ін. 

Зважаючи на велику кількість досліджень у сфе-
рі реалізації ефективного електронного державного 
управління, є потреба більш глибинного висвітлення 
проблеми забезпечення населення електронними по-
слугами, що виникає в сучасному суспільстві на осно-
ві тотальної цифровізації суспільних відносин різних 
рівнів взаємодії, необхідності стандартизації надання 
електронних послуг публічними органами влади.

Мета статті полягає в дослідженні електро-
нних послуг і доведенні необхідності стандартизації 
їх надання в системі публічного управління.

Система публічного адміністрування набуває 
ефективності за умови сталого суспільного 
розвитку. Особливої актуальності проблема 

набуває в період інформатизації суспільних відносин 
і всеохоплюючих процесів глобалізації, які не тільки 
формують єдине поле взаємодії інтересів різних со-
ціально-економічних систем сучасних суспільств, 
а й демонструють високий ступінь необхідності в 
інформаційних інструментах, які спроможні забез-
печувати універсальну взаємодію різних політичних, 
економічних, соціально-культурних просторів. Саме 
інформаційні інструменти в публічному просторі 
здатні забезпечити ефективну систему створення, 
накопичення, зберігання та передачі інформації, не-
обхідної для прийняття відповідних управлінських 
рішень, спрямованих на досягнення та забезпечення 
високого рівня соціальних стандартів життя людей і 
громад. Разом із тим, зміна системи соціально-еко-
номічних відносин на основі її цифровізації вимагає 
напрацювання певних навичок користування новими 
ресурсами суспільної взаємодії та стандартизації ак-
тів цієї взаємодії. 
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Основною метою запровадження надання ад-
міністративних послуг в електронному форматі є до-
сягнення високого рівня ефективності управлінських 
процесів у публічному адмініструванні. Проте слід 
розуміти, що впровадження онлайн адміністратив-
них послуг вимагає зміни системи її надання, виникає 
потреба оптимізації структури цієї системи, перегля-
ду етапів і процесів взаємодії органів публічної влади, 
налагодження системи електронної взаємодії відпо-
відних електронних баз даних та інше. 

Відомо, що публічні послуги надаються органа-
ми виконавчої влади, місцевого самоврядуван-
ня, установами й організаціями сфери публіч-

ного управління й адміністрування. Проте існує іс-
нують проблеми недосконалості, неврегульованості 
(неузгодженості) та невизначеності у сфері надання 
електронних адміністративних послуг. Недоскона-
лість надання е-послуг пов’язана із існуванням супер-
ечностей нормативно-правової бази з регулювання 
сфери надання електронних послуг, з недосконалістю 
електронного документообігу та збоями у викорис-
танні електронного цифрового підпису. Неврегульо-
ваність стосується питання електронної ідентифіка-
ції суб’єктів, потребуючих е-послуг. Невизначеність 
зачіпає питання нормативно-правових умов захисту 
персональної інформації в процесі надання е-послуг 
і відсутності єдиної стратегії впровадження електро-
нних адміністративних послуг на місцевому рівні. 
Слід розуміти, що «електронізація» адміністратив-
них послуг можлива лише у випадку їх чіткого визна-
чення, стандартизації й уніфікації процесу надання 
та форми документа, який використовується для 
оформлення результатів адміністративної послуги.

Відповідно до статті 1 Закону України «Про 
адміністративні послуги» адміністративна послуга 
представляє собою «результат здійснення владних 
повноважень суб’єктом надання адміністративних 
послуг за заявою фізичної або юридичної особи, спря-
мований на набуття, зміну чи припинення прав та/або 
обов’язків такої особи відповідно до закону» [18]. Цей 
самий Закон статтею 4 визначає державну політику 
та основні якості надання адміністративної послуги, 
що зводяться до легітимності (законності та юридич-
ної визначеності), стабільності та своєчасності, від-
критості та доступності, прозорості та захищеності, 
раціональності, справедливості, неупередженості 
[18]. Дотримання державної політики надання адміні-
стративних послуг вимагає, перш за все, повноти та 
достовірності отримуваної інформації, яка необхідна 
для прийняття рішення з приводу надання послуги, а, 
по-друге, виконання Закону, зокрема частини 2 статті 
10, надавачем послуг щодо граничного терміну вико-
нання запиту (не більше 30 календарних днів) [18].

Також доцільно висвітлювати питання характе-
ру надаваної адміністративної послуги, а саме: якості, 
доступності, зручності та критеріїв їх оцінки. Роз-

роблені критерії оцінки якості мають корелювати зі 
стандартами надання зазначених послуг. Тут слід ко-
ристуватися Концепцією розвитку системи надання 
адміністративних послуг в Україні [19], де критерії 
оцінки якості зводяться до таких:
 результативності: задоволення потреб фізич-

ної або юридичної особи в адміністративній 
послузі (прийняття адміністративного акта);

 своєчасності: надання послуги в установлені 
законодавством строки;

 доступності: територіальна близькість нада-
вача послуг до споживачів послуг, наявність 
відповідної інфраструктури;

 зручності: урахування інтересів і потреб спо-
живачів послуг у процесі організації їх надан-
ня, зокрема вибір способу звернення (звичай-
ною або електронною поштою тощо), запро-
вадження «єдиного вікна», вдосконалення 
порядку оплати адміністративної послуги;

 відкритості: розроблений дієвий механізм 
щодо процедури надання певної адміністра-
тивної послуги, визначеність і доступність 
інформації про посадових осіб і виконавців, 
відповідальних за надання тих чи інших ад-
міністративних послуг, перелік документів зі 
зразками заповнення/оформлення для отри-
мання послуги, розмір і порядок здійснення 
оплати за послугу (така інформація може міс-
титися на стенді установи/організації або на 
її сайті; також не виключеною є можливість 
отримання інформації телефоном, поштою, 
на e-mail) і можливість отримати кваліфікова-
ну консультативну допомогу;

 поваги до особи: шанобливе ставлення до спо-
живачів послуг, створення умов рівності, ін-
клюзії всіх громадян, забезпечення побутових 
зручностей в установі/організації;

 професійності персоналу: високий рівень ком-
петенції працівників установи/організації –  
надавача адміністративних послуг [20].

Усі означені складові було достатньо успішно ре-
алізовано через запровадження стандартів ді-
яльності Центрів з надання адміністративних 

послуг, які функціонують у структурі місцевих вико-
навчих адміністрацій. Наразі станом на 01.01.2020 р.  
в Україні функціонувало 797 і 51 територіальних під-
розділів, 161 відокремлене робоче місце та 8 мобіль-
них ЦНАП [21].

Підходи до формування стандартів надання 
електронних послуг варто шукати у визначенні того, 
що слід визнавати електронною послугою. Концепція 
розвитку системи електронних послуг в Україні надає 
таке визначення: «електронна послуга – адміністра-
тивна та інша публічна послуга, що надається суб’єкту 
звернення в електронній формі за допомогою засобів 
інформаційних, телекомунікаційних, інформаційно-
телекомунікаційних систем» [19].
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За даними Уряду, органи державної влади 
та місцевого самоврядування вже зараз через різ-
ні інформаційні ресурси та портали «надають по-
над 2 тисячі послуг, але 91,5% населення України не 
користуються публічними послугами онлайн» [4]. 
За даними Державної служби статистики, у 2019 р.  
17 678 (94,7%) установ органів державної влади та 
місцевого самоврядування мали доступ до мережі Ін-
тернет, 3 853 установи надавали можливість викорис-
тання інструментів електронної демократії, а саме: 
«Е-звернення», «Е-петиція», «Е-консультація» тощо. 
Було розглянуто 858 682 «Е-звернення», або 98,3% від 
їх кількості, оприлюднено 11 399 «Е-консультацій» 
[22]. Тобто органи державної влади та місцевого са-
моврядування вже впровадили необхідні інструмен-
ти «Е-демократії» та надають повноцінні адміністра-
тивні послуги через мережу Інтернет.

Слід зауважити, що в Україні надання електро-
нних послуг запроваджено на різних інформа-
ційних сайтах органів влади, які мають різне 

оформлення, різні інтерфейси, засоби електронної 
ідентифікації, що не забезпечує реалізації критеріїв 
зручності та доступності для більшості громадян. Ви-
рішення зазначеної проблеми потребує значних ви-
трат часу з пошуку відповідного ресурсу, через який 
можна отримати послугу, вимагає певного рівня знань 
про систему пошуку в мережі Інтернет і про структу-
ру відповідного інформаційного ресурсу, а також про 
порядок формування електронного звернення або за-
повнення електронної заявки. Більше того, деякі ре-
сурси можуть затребувати додаткового завантаження 
електронних документів з боку того, хто звертаєть-
ся за електронною послугою, що ускладнює процес 
отримання електронної адміністративної послуги.

Наразі Уряд України декларує, що саме цифрові-
зація адміністративних послуг є пріоритетним напря-
мом підвищення ефективності публічної влади у сфері 
соціальної відповідальності із забезпечення високих 
стандартів рівня життя громадян. Відповідно, стандар-
ти надання адміністративних послуг повинні передба-
чати, перш за все, стандартизацію процесу формування 
логічної цифрової моделі, яка скоротить витрати часу 
на взаємодію різних органів державного управління та 
на очікування результату від такої послуги. 

Системний аналіз документів щодо створен-
ня «цифрових» просторів у Європі та світі дозво-
лив сформулювати основні принципи цифровізації в 
Україні. Дотримання означених принципів є визна-
чальним для створення, реалізації та користування 
перевагами цифрових технологій. Таких принципів 
виокремлюється вісім. Перший з них стосується рів-
ності доступу людей до послуг. Другий – покращення 
повсякдення людей щодо реалізації права на життя. 
Третій націлений на формування та розвиток меха-
нізму економічного зростання. Четвертий – спря-
мований на сприяння розвитку творчості. П’ятий 

має на меті міжнародну співпрацю. Шостий передба-
чає стандартизацію. Сьомий – створення середовища 
довіри та безпеки взаємодії. Восьмий – ефективне ці-
леспрямоване комплексне державне управління.

Також слід додати, що запровадження стан-
дартів надання електронних послуг неможливе без 
проведення належного реінжинірингу технології на-
дання послуг з використанням єдиного підходу до 
кожного виду адміністративної послуги при переве-
денні їх на автоматизовану платформу, що забезпе-
чить достатній рівень зручності та не буде викликати 
відчуття невпевненості в користувачів – споживачів 
адміністративних послуг.

ВИСНОВКИ
В умовах інформатизації суспільства та стрім-

кого науково-технічного прогресу об’єктивною необ-
хідністю стає впровадження електронного урядуван-
ня в діяльність суб’єктів надання адміністративних 
послуг. Електронне урядування не є доповненням або 
аналогом традиційного врядування, а лише визначає 
новий спосіб взаємодії на основі активного вико-
ристання інформаційно-комунікаційних технологій  
з метою підвищення ефективності надання адміні-
стративних послуг. Державно-управлінська концеп-
ція e-Governance запропонувала нові відповіді на 
виклики сучасності в інформаційному суспільстві, 
яке потребує не тільки нових методів реалізації пу-
блічного управління, а й воліє бути активним учас-
ником процесів державотворення від вибору моделі 
політичної влади до вибору та реалізації державно-
суспільного контролю діяльності держави.

Необхідно розробити механізми електронної 
інтеграції окремих е-послуг в єдину систему через 
можливість організації загальної технології взаємодії 
різних державних органів і структур, які збирають, 
накопичують і зберігають особову інформацію про 
громадян. Така інтегрована електронна система вза-
ємодії владних структур є особливо важливою умо-
вою у сфері публічного управління владних структур 
та організацій, діяльність яких пов’язана з наданням 
адміністративних послуг. 

Для якісної модернізації процесів надання ад-
міністративних послуг на рівні місцевого самовряду-
вання необхідно забезпечити можливість інтеграції 
локальної місцевої системи надання адміністратив-
них е-послуг до єдиної інформаційної системи, мере-
жі центрів і суб’єктів надання адміністративних по-
слуг, державних і відомчих інформаційних ресурсів і 
реєстрів, які утворюють єдину систему міжвідомчої 
електронної взаємодії.

Стандартизація надання електронних адміні-
стративних послуг повинна базуватися: 
 по-перше, на стандартних моделях тих чи ін-

ших послуг; 
 по-друге, на визначеному механізмі надання 

послуги органами публічної влади за допомо-
гою відповідного електронного ресурсу; 
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 по-третє, на порядку отримання відповіді на 
запит адміністративної послуги; 

 по-четверте, на наявності інструментів вимі-
рювання рівня задоволення очікування гро-
мадян.

Таким чином, механізми надання електронних 
адміністративних послуг на місцевому рівні потребу-
ють подальшого дослідження й імплементації інозем-
ного досвіду щодо трансформації суспільних відно-
син і розвитку інформаційного суспільства в Україні.

Перспективи подальших розвідок полягають у 
дослідженні певних аспектів удосконалення 
надання електронних послуг населенню ор-

ганами публічної влади; коригування нормативної 
документації різних рівнів щодо забезпечення до-
брочесності сторін у взаємодії з приводу надання- 
отримання послуг через електронну систему вза-
ємодії; запобігання проявів корупційних діянь через 
реалізацію е-послуг і забезпечення прозорості ме-
ханізмів виконання запитів. Особливу роль в дано-
му напрямку відіграє основа соціально-економічної 
поведінки громадянського суспільства, яка форму-
ється під впливом внутрішніх і зовнішніх чинників, 
структура його мотивації до формування та розви-
тку соціуму на засадах демократії та принципах су-
спільного розвитку Європи.                  
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