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ВСТУП

Актуальнiсть даної тематики стосовно електронних послуг пояснюється тим,

що  у  сучасному  свiтi  розвитку  iнформацiйних  технологiй  та  ресурсiв,  їх

впровадження в  систему державного  управлiння  населення  має  шанс  отримувати

оперативно,  прозоро  та, найголовнiше, якiсно  широкий  спектр  послуг,  що  надає

виконавча влада та органи мiсцевого самоврядування. У дослiдженнi розкривається

суть розвитку електронних державних послуг в Українi.

Україна довго була однiєю з небагатьох країн, якi майже не придiляли увагу

залученню  громадян  до  електронного  надання  послуг.  Можна  сказати, що  вже

декiлька  рокiв  в  Українi  вiдбувається  початкове  становлення  впровадження

електронних послуг у повсякденне життя кожного громадянина, чому також сприяє

стрiмке зростання доступу до мережi Iнтернет серед рiзних прошаркiв населення.

В данiй роботi розглядається тема електронних державних послуг, що дозволяє

отримати необхiдну iнформацiю щодо стану та перспектив розвитку електронних

державних послуг в країнi i за її межами. 

Питання  про  надання  електронних  державних послуг,  механiзм  їх  надання,

сутнiсть, роль, особливостi та мiсце в державi у своїх дослiдженнях розглядають такi

вчені,  як I.  Агармiзян,  Є.В. Берсан,  Дж. Демпси, В.М. Ємельянов, I.В.  Клименко,

Я.Я. Пушак, В.М. Сороко, В. Фiщук та iн. 

Однак, незважаючи на достатньо багате коло науковцiв, їх робiт та практичних

напрацювань  з  питань  електронного  уряду  та  надання  державних  послуг,  досi

залишається  вiдкритим  питання  про  вдоконалення  механiзму  їх  надання  в

прийдешнiх умовах у нашiй країнi, беручи до уваги нову владу.

Вивчення  теми  дозволить  краще  зрозумiти  процес  надання  електронних

державних  послуг  та  побачити  їх  слабкi  та  сильнi  сторони.  Iнакше  кажучи,

електронне  урядування  взагалi є  однiєю  iз  складових  розвитку  iнформацiйного

суспiльства, що являє собою форму органiзацiї усiх гiлок влади, яка створює умови
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для пiдвищення прозоростi, вiдкритостi та ефективностi органiв державної влади для

того, щоб  створити  державу,  яка  орiєнтується  на  задоволення  потреб  кожного

громадянина. Тобто, створення вiдносин, якi базувалися б на таких принципах, як

вiдкритiсть,  прозорiсть  та  якiсна  взаємодiя  з  громадянами  та  суб’єктами

господарювання  за  допомогою  отримання  доступу  до  iнформацiйних  ресурсiв  iз

перспективою надавати  е-послуги,  виявляти  своє  ставлення  до  органiв  державної

влади та мiсцевого самоврядування з використанням Iнтернет-ресурсiв.

На сьогоднiшнiй день наявнiсть електронних послуг є одним з найголовнiших

критерiїв  повного  функцiонування  за  концепцiєю  «електронного  уряду»  сайтiв

органiв влади, що мають у бiльшостi випадкiв лише iнформативний характер. У них

є  дуже  обмежена  можливiсть  отримання  зразкiв  документiв, а  також  вiдсутнiсть

можливостi здiйснення транзакцiй. Усе це не може повноцiнно забезпечити онлайн

процес надання  державних послуг, чого вимагає сучаснiсть, як для громадян, так i

для бiзнесу. 

Метою дослiдження є формування знань, навичок та вмiнь щодо застосування

сучасних  принципiв  та  iнструментiв  органiзацiї  взаємозв’язку  мiсцевого

самоврядування  та  органiв  виконавчої  влади  з  населенням  та  бiзнесом у  процесi

державних послуг.  Поставлена мета досягається шляхом висвiтлення та засвоєння

теоретичних вiдомостей до даної теми.

Завданнями дослiдження є:

 розкрити основнi пiдходи до класифiкацiї електронних державних послуг;

 ознайомитися з основними поняттями електронних державних послуг; 

 розгянути та дослiдити зарубiжний досвiд у напрямку надання електронних

державних послуг;

 визначити  основнi  рекомендацiї  щодо  втiлення  напрямку  надання

електронних державних послуг у життя; 

 сформувати базу знань щодо використання технологiй та методiв надання

електронних державних послуг.



5

Об’єкт дослiдження: надання електронних державних послуг в Українi

Предмет  дослiдження: розвиток  та  впровадження  надання  електронних

державних послуг в Українi. 

Методи дослiдження. У роботi застосовані такі загальнонаукові та спеціальні

методи як: теоретичне узагальнення; методика систематизацiї; аналiз; синтез; метод

вивчення об'єкта у його цiлiсностi, у єдиному та взаємному зв'язку його частин.

Одержанi результати розкривають наукову новизну у тому, що:

 визначенi та проаналiзованi головнi проблеми у впровадженнi електронних

державних послуг на територiї України на даному етапi розвитку, а саме:

дефiцит бюджету,  соцiальна напруга,  пов'язана зi  змiною влади,  низький

вiдсоток  людей  похилого  вiку,  який  може  використувати  iнформацiю  в

мережi Iнтернет;

 проведений  порiвняльний  аналiз  України  з  провiдними  країнами  свiту  з

питання впровадження електронних державних послуг; 

 визначенi  шляхи  розвитку  та  завдання,  якi  Україна  повинна  виконати  у

наступнi  роки,  щоб  вийти  на  провiднi  позицiї  з  питань  впровадження

електронних державних послуг.

Практичне  значення  одержаних  результатiв. Рекомендацiї  щодо

подальшого розвитку електронних державних послуг можуть використовуватися на

практицi у державних органах влади. 

Структура  роботи. Основний  обсяг  роботи  становить  49  сторiнок.  Робота

складається з вступу, трьох роздiлiв, висновкiв та пропозицiй, списку використаних

джерел,  додаткiв.  Графiчний  матерiал  роботи  включає  2  рисунки  та  3  таблицi.

Список використаних джерел налiчує 55 позицiй.

Основні  результати  дослідження  викладено  у  статті  за  темою:  «Правове

регулювання порядку надання електронних адміністративних послуг», опублікованої

у  виданні:  Публічне  управління  та  адміністрування  в  умовах  суспільних

трансформацій: Збірник наукових статей. 2019. С. 106.
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РОЗДIЛ 1

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГIЧНI АСПЕКТИ НАДАННЯ ЕЛЕКТРОННИХ

ДЕРЖАВНИХ ПОСЛУГ

1.1. Роль i мiсце в державi електронних послуг

Сучаснi iнформацiйнi технологiї  вiдiграють важливу роль в життi сучасного

громадянина та держави в цiлому. Розвиненi країни прагнуть до клiєнт-орiєнтованої

економiки, в якiй громадянин розглядається як клiєнт, а держава як органiзацiя, яка

надає послуги. Тому питання електронного врядування та надання послуг постає чи

не  найголовнiшим  у  сучасному  державотвореннi.  Запровадження  сучасних

технологiй  у  повсякденне життя  громадян  та  державних управлiнцiв  дасть  змогу

вiдкрити  та  прискорити  шлях  до  iнтеграцiї  нашої  країни  до  спiльноти

високорозвинених країн свiту [1, с. 6].  

Iнформацiйне  суспiльство  формує  пiдґрунтя  для  стимулювання  країни  та

органiв  її  державного  управлiння  до  формування  концепцiї  електронного  уряду

задля досягнення таких цiлей [44, с. 162; 53]:

1.  Надати можливiсть громадянам отримувати необхiднi послуги в єдиному

виглядi через мережу Iнтернет.

2. Змiнити пiдхiд взаємодiї з громадянами.  Надавати послуги в електронному

виглядi  не  тiльки  стандартизованi, але й  бiльш персонiфiкованi  для  фiзичних  та

юридичних  осiб  за  допомогою  iнформацiйних  технологiй.  Населення  отримує

позитивний  сигнал  щодо  того, як  держава  взаємодiє  з  ними,  за  рахунок  чого

вiдбувається  збiльшення  вiдповiдальностi  на  основi  вiдновлення  довiри  до

державного сектору.

3. Прибрати  iнформацiйну  неоднорiднiсть.  Метою  держави  стає  подолання

бар’єру  доступу  до  технологiй  для  малозабезпечених  прошаркiв  суспiльства,

паралельно органiзувавши навчання  та  пропаганду  комп’ютерної  грамотностi  для

молодих людей та осiб похилого вiку. 
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4.  Надати  суспiльству  можливiсть  для  навчання  протягом  всього  життя.

Можливiсть  беззупинного  навчання,  яке  продовжується  пiсля  закiнчення  школи,

може  бути  реалiзована  в  життя  за  рахунок  значного  поширення  електронного

(дистанцiйного) навчання «працiвникiв економiки знань» (knowledge workers) [49].  

5. Сприяти розвитку економiки. Займаючись електронною комерцiєю, приватнi

компанiї  можуть  орiєнтуватись  не  тiльки  на  мiсцевих  споживачiв,  а  також

розширюватись i виходити на новi для них свiтовi ринки, що дозволить пiдвищити

рiвень зайнятостi населення на мiсцях та професiйної пiдготовки.

6. Впроваджувати ефективнi закони та рацiональну полiтику. Перед органами

законодавчої  влади  постає  безлiч  викликiв, якi  ставить для  них  iнформацiйне

суспiльство,  серед  яких:  збереження  конфiденцiйностi,  захисту  даних,  питання

юрисдикцiї кiберпростору, оподаткування електронної комерцiї, кiберзлочиннiсть i

кiбертероризм  та  iдентифiкацiя  громадян.  Створюючи  гнучке  законодавство,

держава повинна породжувати довiру до електронних операцiй i зберiгати рiвновагу

мiж економiчним розвитком та забезпеченням конфiденцiйностi iнформацiї [35].  

7.  Втiлити  у  життя  певнi форми  управлiння  з  великою  участю  громадян.

Широка  iнформатизацiя  вiдносин  державних  органiв  влади  iз  суспiльством, у

остаточному  пiдсумку,  може приводити  до  виникнення такого  явища як «прямої

демократiї» без промiжних ланок, де втрачається та спотворюється iнформацiя [51]. 

Вже зараз  мунiципальнi  органи на  мiсцевому рiвнi  пiдтримують  дискусiйнi

форуми, дебати та голосування в мережi Iнтернет, що допомагає приймати рiшення

мiсцевим  органам  влади.  Успiшне  впровадження  програм  електронного  уряду  в

державних установах мають такi переваги: 

1.  Широке  охоплення  та  вiдкритiсть.  Послуги є доступними всiм  особам  у

будь-який  час,  оскiльки  державнi  служби  є  вiдкритими, а  Iнтернет-послуги

базуються на iснуючих у електронних мережах стандартах. Прийняття на озброєння

Iнтернет-технологiй  дозволяє  державним  установам  найкраще  фокусуватися  на

потребах  громадян.  Використовуючи  систему  управлiння  вiдносинами  з
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громадянами (Citizen Relationship Management  Systems –  CRMS), органiзацiї мають

можливiсть  стежити  за  проходженням  iнформацiї,  надiсланої  вiд  громадян, та

аналiзуати її для того, щоб надавати оперативнi, персоналiзованi та якiснi послуги

[41, с. 54]. Двостороннiй обмiн iнформацiєю та додатковi можливостi залучають до

користування Iнтернет-послуг усе бiльшу частину фiзичних та юридичних осiб. 

2.  Iнтеграцiя  послуг.  Бiзнес-процеси  державних  установ  у мережi  Iнтернет

мають  вигляд  iнтегрованої  системи,  оскiльки  являють  собою  сукупнiсть  усiх

державних установ i силових структур [55].

3.  Партнерство  мiж  приватним  сектором  та  державою.  Велика  кiлькiсть

державних установ мають дефiцит досвiдчених працiвникiв, якi можуть проводити

експертизи та керувати проектами з автоматизацiї державних установ. Для того, щоб

пiдвищити якiсть  послуг, державнi  установи  укладають  партнерство  з  приватним

сектором для  бiльш швидкого  та  ефективного  впровадження  порталiв  державних

служб [9].  

Концепцiєю здiйснення  державного  управлiння є  електронне  урядування  як

частина загального перетворення суспiльства, а не тiльки технологiчним рiшенням.

Пiдгрунтям  для  реiнженiрингу  державного  управлiння  для  створення  та

функцiонування е-уряду є: 

- змiна освiтнiх акцентiв, нормативної, правової бази, принципiв формування

та витрат бюджету;

- перерозподiл  зон  прiорiтетної  компетенцiї  державних  та  громадських

структур;

- розширення та оновлення цiннiсних парадигм суспiльства [54, с. 427].

Змiни мають торкнутися також i виборчої системи, схем здiйснення контролю

та  принципiв  законодавчої  дiяльностi,  а  також  вiдповiдальнiсть  усiх  гiлок  влади

перед населенням, їх об’єднаннями i бiзнесом [2, с. 24]. 

Проте  основою  для  змiн  у  дiяльностi  урядових  та  державних  структур  є

бажання  бути  готовим  використовувати  можливостi  iнформацiйних  технологiй,
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оцiнювати  їх  переваги  та  зрозумiти  необхiднiсть  застосування  у  повсякденному

життi,  громадськiй i  науковiй дiяльностi,  бiзнесi,  навчаннi тощо.  Процес має бути

iнiцiйований спiльно з трьома секторами – громадським, бiзнесовим та державним.

Змiни  в  зовнiшньому  середовищi  i  внутрiшнiх  характеристиках  такої  соцiальної

системи, як український народ, стали поштовхом до формування полiтичних цiлей та

завдань нової якостi. Напрацювання нової мiсiї i стратегiї органiв влади сприятиме

формуванню нових  функцiй  управлiння  i  способiв  надання  державних  послуг

[13, с. 45]. 

Останнє змушує вносити корективи в адмiнiстративнi процеси i регламенти,

знаходити новi iнформацiйнi та електроннi технологiї надання державних послуг. На

державному рiвнi спочатку формулюються полiтичнi цiлi, ураховуючи нацiональнi

iнтереси та  можливостi  реалiзацiї  з  боку влади.  Потiм формулюється ряд певних

завдань,  реалiзацiя яких  потребує  надання  послуг  бiзнесу,  громадянам  та  iншим

установам i державним органiзацiям [48, с. 325].  

Надання послуг засноване на адмiнiстративних процесах i регламентах. Тiльки

в  останню  чергу  придiляється  увага  на  технологiї,  що  забезпечують  реалiзацiю

регламентiв та  адмiнiстративних процесiв.  Концепцiя держави,  що  орiєнтована на

клiєнта сервiсної органiзацiї, стала певним методологiчним iнструментом змiн, якi

стосуються  надання державних послуг.  Впровадження доктрини адмiнiстративних

послуг  має  стати  iдеологiчною  основою  адмiнiстративної  реформи.  Тлумачення

«людина,  її  життя  i  здоров’я,  честь  та  гiднiсть  як  найвища  соцiальна  цiннiсть»

вимагає  переосмислення  ролi  держави  i  радикальної  змiни  мiж  вiдносинами

громадянина та влади [11, с. 55].  

Таким  чином,  перехiд  до  отримання  послуг  громадянами  в  електронному

виглядi є дуже важливим етапом формування iнформацiйного суспiльства. Для його

ефективної реалiзацiї необхiдно розробити ефективну систему, яка буде працювати

злагоджено та мати необхiдну гнучкiсть для подальшого її вдосконалення без втрати

часу та великої кiлькостi ресурсiв. Проблематика також полягає в тому, щоб зробити
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цю систему доступною для всiх  та  для великої  кiлькостi  громадян  забезпечивши

необхiдну зручнiсть з урахуванням великих навантажень. 

У сучасному  розумiннi  країна не  управляє  суспiльством,  а  пропонує  йому

послуги. Суспiльство є не тими, хто «просить» у вiдносинах з державними органами

влади,  а  клiєнтами  державних  послуг.  Україна,  маючи  на  метi  долучитися  до

сучасної  культури урядування,  не  повинна iгнорувати напрями адмiнiстративного

реформування країн  Європейського  Союзу та свiтового досвiду у цiй сферi.  Однак

слiд звертати увагу на те,  що у свiтовому багаторiчному досвiдi  iснують також i

негативнi результати [47, с. 14].  

Окрiм  того,  в  Українi виклик  державi  з  боку  приватного  сектору,  який  би

демонстрував сучасний рiвень сервiсу, якостi,  високу ефективнiсть, є слабким. Не

сформувалася в країнi й звична для захiдної демократiї  «веберiанська» бюрократiя,

високопрофесiйний,  дисциплiнований,  який  додержується  закону  та  працює  за

чiткими єдиними правилами, державний апарат [14, с. 38].

Уравлiння  державою  було  й  залишається  полiтичним  процесом  узгоджень,

досягнення  суспiльного  консенсусу,  примирення  конфлiктуючих  мiж  собою

цiнностей  –  рiвностi  й  свободи,  ефективностi та  справедливостi  тощо.  Надання

державних  послуг  є  полiтичним процесом  та  описується  в  термiнах  полiтичного

керiвництва. Iнформацiйнi технологiї – лише частина, яка обслуговує [15, с. 136].

Для того, щоб ефективно реалiзувати концепцiю електронного уряду, потрiбна,

з  одного  боку,  паритетна  участь  спецiалiстiв  з  управлiння  державою,  з  iншого  –

спецiалiстiв  з  iнформацiйних  технологiй  для  розробки  методики  з  дослiдження

функцiй  органiв  влади.  Суттєвою  перевагою  є  те,  що  iнформацiя,  яка  описує

державнi послуги, може бути стандартизована як для державних установ, так i для

споживачiв державних послуг. Шлях розробки суспiльних iнформацiйних систем на

державному  рiвнi  та  управлiння  державними  iнформацiйними  потоками  стає

простiшим за рахунок того, що державнi органiзацiї й установи отримують єдину

структуру для опису всiх своїх послуг [42, с. 3]. 
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Кiнцевий споживач державних послуг отримує певний зручний механiзм для

того, щоб  орiєнтуватися  та  здiйснювати  навiгацiю  онлайн  у  великому  обсязi

рiзноманiтних державних послуг.  Державнi  послуги можна i  потрiбно надавати в

електроннiй формi, оскiльки iснує тенденцiя до збiльшення кiлькостi iндивiдуальних

звернень  неурядових  органiзацiй,  громадян,  бiзнесу  стосовно надання  рiзних

державних послуг, що є певним викликом епохи, враховуючи те, що iснує прогноз

на збiльшення їх i у майбутноьому. Потрiбно розглядати питання про подiбнi кроки,

щоб зрозумiти суспiльну вигоду вiд впровадження концепцiї електронного уряду для

того, щоб це мало практичний змiст.  Вiдповiдно,  втiлення в життя кожного типу

державних електронних послуг має свої переваги [8].  

Однак  отримана  економiя  та  переваги  для  всiх  видiв  державних  послуг  не

будуть однаковi. Наприклад, реалiзацiя процедур обробки заяв дасть певно менше

економiї  ресурсiв, нiж  втiлення загальних  етапiв  обробки  заяв,  що  надходять  до

органiзацiї,  або  отримання стандартних  нескладних  iнформацiйних  послуг  тощо.

Очевидним  є  зменшення часу  обробки  iнформацiї,  забезпечення  вiдкритостi

адмiнiстративних  процедур,  зменшення  витрат  на  друк,  дублювання  робiт  та

прискорення  процесiв.  Залежно  вiд  того,  наскiльки  часто  та  ефективно самi

громадяни  залучаються до визначення якостi  та обсягу послуг, вони можуть бути

основним  чинником  невдачi  або, навпаки, успiху  з надання послуг  населенню.

Користь  вiд  послуг досягається  тодi,  коли ними охоплене все  населення,  а люди

своїми власними силами прагнуть покращити ситуацiю. Пiдвищення ефективностi

надання  найважливiших  послуг  має  вирiшальне  значення  для  прискорення

суспiльного розвитку, оскiльки тiльки зростання державних видаткiв на цi потреби

не розв’язує проблему [6]. 

Орiєнтованi на потреби громадян державнi установи усвiдомлюють, що одним

службовцем вся процедура надання послуг населенню нiколи не забезпечується. Тож

поєднують такi компоненти як Customer Relationship Management, CRM –  система

управлiння  вiдносинами  з  клiєнтами; Iнтернет-технологiї  та  документообiг,
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перетворюючи, в  свою  чергу, державних  службовцiв  у  працiвникiв,  «керуючих

знаннями» [14, с. 38]. 

Застосовуючи вiдкритi технологiї та роблячи новi iнтегрованi системи надання

послуг в мережi Iнтернет, можна перебороти складнощi iнтеграцiї систем отримання

послуг  в  окремих  установах.  В  рамках  електронного  уряду  такi  концепцiї  як

«державнi послуги» та «процеси» є дуже важливими. Взаємозв’язки мiж ними та їх

iдентифiкацiя є критичним чинником для успiшностi проекту е-уряду загалом та для

розробки  його  архiтектури  i  напрацювання  робочої  концепцiї зокрема.  Цi

взаємозв’язки  i  концепцiї  формують  технiчнi  критерiї  впровадження  державних

послуг  i  процесiв  iз  залученням  iнформацiйно-комунiкацiйних  технологiй.  Пiд

рiзноманiтними  послугами  мається  на  увазi  дiяльнiсть,  яка  спрямовується  на

задоволення потреб громадянина [7]. 

У 2016 роцi уряд ухвалив Концепцiю розвитку системи електронних послуг в

Українi [34]. У цiй Концепцiї було окреслено головнi етапи трансформацiї важливих

для суспiльства адмiнiстративних послуг у формат електронного вигляду, визначено

розвиток способiв електронної iдентифiкацiї тощо [47, с. 23].

Отже,  з  плином  часу  та  того,  як  змiнюється  розвиток  державного  та

приватного  сектору,  паралельно  змiнюються  й  пiдходи  з  боку  держави  до

регулювання  процесiв  та  взаємодiї  держави  з  бiзнесом,  iншими  державами  та

населенням у суспiльствi загалом. У наш час прийнято розвивати та вдосконалювати

економiчну систему держави, спрямовану на клiєнтський пiдхiд, пiд чим розумiється

те, що держава виступає як пiдприємство, яке надає суспiльству послуги у рiзних їх

проявах, а iнша сторона являє собою клiєнта, який користується цими послугами для

того, щоб економити свiй час та бiльш ефективно його використовувати.



13

1.2. Електроннi публічні послуги: сутнiсть, види, функцiї та принципи

На 2019-2020 роки уряд у Планi заходiв щодо реалiзацiї Концепцiї розвитку

системи  електронних  послуг  затвердив  конкретнi  кроки  щодо  реалiзацiї  цiєї

концепцiї на найближчi 2 роки [26]. Затверджений документ передбачає визначення

протягом I кварталу 2019 року нового перелiку послуг для надання їх в електроннiй

формi в першочерговому впровадженi вiдповiдно до суспiльних потреб (прiоритетнi

послуги) [3].

Документ також мiстить новий принцип оптимiзацiї послуг в електронному

виглядi – за «життєвими i бiзнес ситуацiями».

Також, у  планi  передбачається  сприяння  розповсюдження  альтернативних

електронному пiдпису засобiв iдентифiкацiї з боку держави, в тому числi MobileId.

Крiм  того,  у  документi  передбачається  у  найближчi  два роки  створення

електронного  кабiнету  громадянина, що  дозволить  отримувати  доступ  до

електронних послуг та iнформацiї з державних реєстрiв [43].

Дотримуючись  цього  плану, передбачається  розвиток  шляхiв  доступу  до  е-

послуг завдяки розвитку та створенню спецiальних автоматизованих каналiв доступу

до  ЦНАПiв,  банкiв  бiблiотек  тощо  та  популяризацiя  е-послуг  серед  населення

загалом [10, с. 7].

Публiчнi послуги – це  всi  послуги, якi  надаються державним (публiчним та

самоврядним) сектором чи iншими суб’єктами шляхом публiчних коштiв. При цьому

слiд  розмежовувати  термiни  «мунiципальнi»,  «державнi» i  «адмiнiстративнi»

послуги (рис. 1.1).

Так, державнi послуги – це  всi  послуги, якi надаються  державними органами

влади  i  державними пiдприємствами,  органiзацiями  та  установами.  Мунiципальнi

(комунальнi)  послуги  –  тi,  що  надаються  органами  мiсцевого  самоврядування,

комунальними пiдприємствами, органiзацiями й установами.
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Публiчнi послуги

Державнi послуги Мунiципальнi послуги

Рис. 1.1. Види публiчних послуг [1, с. 16]

Мунiципальнi  та державнi послуги, разом узятi,  складають сферу публiчних

послуг. Адмiнiстративнi послуги  – це тi публiчнi послуги,  що надаються органами

мiсцевого  самоврядування та  виконавчої  влади  (адмiнiстративними  органами), та

отримання  яких  пов’язане  з  реалiзацiєю  владних  повноважень.  Приналежнiсть

послуг до адмiнiстративних визначається такими ознаками [20]: 

• повноваження  адмiнiстративного  органу  стосовно надання  певного  виду

послуг визначається законом; 

• послуги  надаються  адмiнiстративними  органами  реалiзацiєю владних

повноважень; 

• послуги реалiзуються за зверненням юридичних та фiзичних осiб; 
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• фiналом  розгляду  звернення  виступає  адмiнiстративний  акт,  який  має

iндивiдуальний характер (свiдоцтво,паспорт, лiцензiя, дозвiл тощо) [12, с. 15].

Офiцiйне визначення поняття адмiнiстративних послуг та його спiввiдношення

з державними послугами подається в Законi України «Про адмiнiстративнi послуги»

[21]. 

У цьому Законi наведенi нижче термiни вживаються в такому значеннi:

1) адмiнiстративна  послуга  –  це  результат  здiйснення  владних  повноважень

суб’єктом  надання  адмiнiстративних  послуг  за  заявою  фiзичної  або  юридичної

особи, спрямований на набуття, змiну чи припинення прав та/або обов’язкiв такої

особи вiдповiдно до закону;

2) суб’єкт  звернення  –  це  юридична  або  фiзична особа,  яка  звертається  за

отриманням адмiнiстративної послуги або послуг;

3)  суб’єкт надання адмiнiстративної послуги – це орган виконавчої влади або

iнший державний орган, орган влади АР Крим, орган мiсцевого самоврядування, їх

посадовi особи, державний реєстратор, суб’єкт державної реєстрацiї, уповноваженi

вiдповiдно до закону надавати адмiнiстративнi послуги.

Як загальне поняття можна прийняти наступне визначення. Державна послуга

являє  собою  нормативно  закрiплену  послугу,  яка надана державними  органами

бiзнесу,  громадянам або iншим державним органам. Пiд користувачами державних

послуг  будемо  розумiти  громадян,  бiзнес  та  державних  службовцiв  (зовнiшнi  та

внутрiшнi для конкретної державної установи).

Вiдокремлюють композитнi та елементарнi державнi послуги (рис. 1.2).

Композитна послуга

Елементарна послга
(1,2, …, n)
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Рис. 1.2. Елементарнi й композитнi послуги [1, с. 16]

Композитна державна послуга скомпонована з декiлькох елементарних послуг

(наприклад, розробка  правил для  виносної  торгiвлi,  надання  дозволу  на  розриття

вулицi).  Пiд  елементарними  державними  послугами  розумiють  послуги,  у  яких

мають потребу громадяни, установи або бiзнес, та якi мають свiй прояв i надаються в

рамках  взаємодiї  з  однiєю  установою  (видача  свiдоцтва  про  народження  або

загальногромадянського паспорта).

Термiн «державна послуга» є  дуже близьким до поняття  «функцiя».  Головна

рiзниця  полягає  в  тому,  що  послуга  –  це  зовнiшнiй  погляд  користувача  на

взаємовiдносини  з  державою,  а  функцiя,  що  є  iнструментом  та  механiзмом  для

реалiзацiї  завдань,  –  внутрiшнiй  погляд  держави.  Способом реалiзацiї  функцiї  є

регламент або процес виконання цiєї функцiї. Здiйснення функцiї (надання послуг)

потребує  виконання вагомого комплексу часто  пов’язаних мiж собою бiзнес-

процесiв (регламентiв). [10, с. 18]

Функцiя  =  S  адмiнiстративних регламентiв  (процесiв).  Пiд  регламентом

(процесом) розумiється сукупнiсть дiй, яка характеризується такими атрибутами: 

• наявнiсть специфiчної мети;  

• виконання  дiй  групами  людей  за  участю  iнших  об’єктiв  (iнформацiйнi

технологiї, формальнi правила тощо); 

• ролi;

• операцiї (кроки) та послiдовнiсть їхнього workflow (виклонання): виконання

операцiй у виглядi скоординованих дiй та спiльної роботи; 

• вiдповiдальнiсть; 

• обмеження та законодавче забезпечення, ступiнь свободи прийняття рiшення

вiдповiдальної посадової особи; 

• ресурси, що потрiбнi та використовуються; 

• вихiд та вхiд процесу (данi та продукти, iнформацiя); 
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• потiк iнформацiї; 

• виконання дiй над певними об’єктами (абстрактними та фiзичними) [50].

За  суб’єктом,  що  несе  з  точки  зору  підтримки  процесу  надання  послуги,

державні послуги можуть бути класифіковані таким чином: 

• повністю  автоматизовані  –  тобто  такі  послуги,  у  яких  певні процеси

(достиавка,  виробництво  послуги,  прийняття  заяв,  оплата  тощо)  виконуються  в

електронній формі; особистий контакт та участь людини (державних службовців) під

час надання подібних послуг зведені до мінімуму або зовсім відсутні; 

• автоматизовані  частково  –  державні  послуги,  в  котрих  певна частина

процесів виконується в електронній формі, а інша частина – в «ручному режимі»; 

• послуги, що виконуються в «ручному режимі», – державні послуги, у яких всі

відповідні процеси не автоматизовані [11, с. 56].

З  точки  зору  користувача  (громадянина,  суб’єкта  господарської  діяльності),

державна установа є  «чорною скринею»,  що виробляє  і  надає  послуги.  Державні

установи, реалізуючи концепцію електронного урядування, перебувають у процесі

переосмислення  взаємодії  зі  своїми  клієнтами  (громадянами  і  суб’єктами

господарської діяльності), використовують офіційні інтернет-портали як єдині точки

доступу  до  інформації  і  послуг,  зрозуміле  структурування  інформації  і  послуг

відповідно  до  потреб  споживачів,  без  роз’яснень  повноважень,  функцій  та

організаційних структур суб’єктів системи державного управління.

Таким  чином,  електронні  публічні  послуги  є  важливим  елементом

електронного урядування та загальної стратегії  трансформації державних послуг в

плані їх наближення до людей. Основою для впровадження електронних послуг є

значні  можливості  інформаційних  технологій  та  методик  і  принципів  їх

використання  для  надання  державних  послуг  в  електронній  формі.  Засновані  на

певних визначених  процесах  і  регламентах,  електронні  публічні  послуги  повинні

стати  ідеологічною  основою  адміністративної  реформи  та  водночас  важливим

чинником  покращення  життя  населення.  Після  схвалення  у  2016  році  Кабінетом
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Міністрів  України  Концепції  розвитку  системи  електронних  послуг  в  Україні

намітилися  значні  кроки  по  розвитку  системи  електронного  урядування  в  плані

роботи Єдиного державного порталу адміністративних послуг [46]. Нормативною ж

базою для впровадження електронних публічних послуг став Закон України «Про

адміністративні  послуги»  [20],  вище  зазначена  Концепція  та  План  заходів  уряду

щодо реалізації  Концепції на 2019-2020 рр.  [26], які продовжують виконуватися і

зараз.
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РОЗДIЛ 2

АНАЛIЗ НАДАННЯ ЕЛЕКТРОННИХ ДЕРЖАВНИХ ПОСЛУГ В УКРАЇНI

2.1. Сучасний стан розвитку електронних державних послуг в Українi

У  багатьох  країнах  свiту  одним  з  каналiв  надання  державних послуг

залишається  безпосереднє  обслуговування  громадян  в  офiсах  та  за  телефоном,

оскiльки частина людей все ще надає перевагу персональному спiлкуванню.

Пiд час процесу формування сервiсної держави були сформованi пiдходи до

налагодження  оптимального  каналу  взаємодiї  держави  з  населенням  та  бiзнесом.

Одним з таких каналiв є змога отримати певний перелiк  е-послуг в одному мiсцi.

Такий спосiб у розвинених країнах дiстав назву «one-stop-shop». Такий же принцип

закладався  в  бiльшостi  країн  i  при  проектуваннi  порталiв  державних послуг

загальнодержавного  рiвня.  В  рiзних  країнах  свiту  та  мiстах  України  при  процесi

формування iнтегрованих офiсiв надання електронних послуг було застосовано рiзнi

назви:  у   Польщi  –  вiддiл  обслуговування  мешканцiв,  у Нiмеччинi  –  унiверсам

послуг; у Грузiї  –  будинок  юстицiї; в  Українi  (м.  Вiнниця) –  Центр  надання

державних послуг «Прозорий офiс» [6]. 

Крiм того,  2015 року у м. Одеса  вiдкрився Центр обслуговування громадян.

Слiд  зазначити, що  змiстовна  складова  дiяльностi  цих  центрiв  є  однаковою.

Законодавчо  закрiпленою  назвою  в  Українi  є  Центр  надання  державних  послуг

(ЦНАП).

Поняття «центр надання адмiнiстративних послуг» визначено в Законi України

«Про  адміністративні  послуги»  [21] як  постiйно  дiючий  робочий  орган  або

структурний  пiдроздiл  мiсцевої  державної  адмiнiстрацiї  або  органу  мiсцевого

самоврядування, в якому надаються державні послуги через адмiнiстратора шляхом

його взаємодiї з суб’єктами надання державних послуг. 
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Виходячи з норми статтi 9 даного Закону, передбачена можливiсть отримання

громадянами  України  електронних  державних  послуг,  або,  iншими  словами,

державних  послуг  в  електроннiй  формi.  Тому  з  2015  року  в  країнi  розпочалось

впровадження  електронних  державних послуг,  якими  українцi  користуються  вже

досить активно. Пiд час надання електронних державних послуг органи виконавчої

влади  України  застосовують  електроннi  цифровi  пiдписи,  в  окремих  випадках  –

BankID. Через сайт «Державна архiтектурно-будiвельна iнспекцiя України» у липнi

2015 року були запровадженi першi електроннi послуги [30]. 

Також  у  2015  роцi  було  проведено  монiторинг  впровадження  iнструментiв

електронних послуг в органах мiсцевого самоврядування, результати яких виявили,

що  на  багатьох  сайтах  прослiдковується  тенденцiя  на  збiльшення  кiлькостi

iнформацiї  щодо державних послуг.  Основними лiдерами за розвитком у напрямi

електронних  послуг  у  ЦНАП  стали  такi  мiста, як: Вiнниця,  Київ,  Луцьк,  Iвано-

Франкiвськ та Харкiв [12, с. 22]. 

Ще в 2013 роцi згiдно Закону України «Про затвердження Порядку ведення

Єдиного державного порталу адміністративних послуг» [27] було створено Єдиний

державний  портал  адміністративних  послуг.  Його  головна  мета  –  забезпечення

надання адміністративних послуг в електроннiй формi, доступ суб’єктiв звернення

до iнформацiї про державні послуги з використанням мережі Iнтернет. Саме даний

Єдиний портал i є офiцiйним джерелом iнформацiї про надання електронних послуг

в Українi. При цьому, всю вiдповiдальнiсть за повноту, достовiрнiсть та своєчаснiсть

розмiщеної на порталi iнформацiї покладено на держателя порталу – Мiнiстерство

розвитку економіки, торгівлі та сільського господарства України [28].

Крiм  того,  розпорядженням  Кабiнету  Мiнiстрiв  України  №  394-р  вiд  16

листопада 2016 р. була схвалена Концепцiя розвитку системи надання електронних

послуг  в  Україн  [26],  яка  визначила  основнi  напрямки  формування  та

функцiонування системи електронних державних послуг в країнi.  Дана Концепцiя

передбачала:
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- 1 етап: реалiзацiю пiлотних проектiв iз запровадження основних електронних

державних послуг (всього було визначено 45 позицiй в сферi земельних вiдносин,

реєстрацiї бiзнесу, нерухомостi, реєстрацiї мiсця проживання, оформлення паспорта

та iн..) та альтернативних способiв електронної iдентифiкацiї та верифiкацiї;

- 2 етап: якнайширше залучення юридичних та фiзичних осiб до користування

електронними державними послугами на базi регiональних ЦНАПiв;

- 3 етап: введення електронних послуг в усiх сферах та напрямах суспiльного

життя [34].

Також,  розпорядженням  Кабiнету  Мiнiстрiв  України  вiд  14  червня  2017  р.

№ 394-р був затверджений План заходiв щодо реалiзацiї Концепцiї розвитку системи

надання  електронних  послуг  в  Українi  на  2017–2018  рр.  та  визначенi  органи

виконавчої  влади,  вiдповiдальнi  за  його  виконання.  В  даному  документi  було

визначено перелiк прiоритетних електронних послуг,  iнтеграцiю всiх електронних

адмiнiстративних послуг до Єдиного порталу,  врегулювання проблеми цифрового

пiдпису та iн. [26].

На виконання всiх вищезгаданих нормативних актiв до роботи Порталу було

застосовано монiторинг роботи окремих мiнiстерств,  служб, вiдомств та агентств.

Так, Міністерство соціальної політики України в рамках виконання Меморандуму з

упровадження програми «Електронне врядування задля пiдзвiтностi влади та участi

громади» (EGAP),  пiдписаного  3  червня  2015 р.  Державним агентством з  питань

електронного  урядування  України  та  Швейцарським  бюро  спiвробiтництва  в

Українi,  за  пiдтримки мiжнародної благодiйної органiзацiї  «Фонд Схiдна Європа»

запровадило послуги «Звернення за призначенням допомоги при народженнi дитини

в електроннiй формi» та «Призначення житлової субсидiї», якi було iнтегровано в

Портал  в  кiнцi  2018  року.  Крім  того,  Міністерство  соціальної  політики  України

продовжує  реалiзацiю  проекту  «Розробка  та  удосконалення  прикладного

програмного забезпечення iнформацiйної системи управлiння (перша черга)» – «E-
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SOCIAL» вiдповiдно до Угоди про Позику № 8404-UA вiд 9 липня 2014 р. в межах

проекту «Модернiзацiя системи соцiальної пiдтримки населення України» [18].

21.06.2017  р.  була  прийнята  Постанова  Кабiнету  Мiнiстрiв  №  688  «Деякi

питання  реалiзацiї  пiлотного  проекту  iз  запровадження  електронних  земельних

торгiв  i  забезпечення  зберiгання  та  захисту  даних  пiд  час  їх  проведення»,  яка

передбачила  проведеня  виключно  в  онлайн-режимi  всiх  аукцiонiв  з  оренди

державних закупiвель, зокрема через онлайн-платформу ProZorro.

Згiдно доручення Мiнiстерства закордонних справ України  вiд 3 квiтня 2018

року № 243, було запроваджено оформлення в онлайн-режимi електронних вiз для

iноземцiв (разова до 30 днiв).  Більш того,  в  МЗС продовжується функцiонування

системи  ВIС  –  електронне  оформлення  паспортних  документiв,  iнтегрованої

сьогоднi  до  Єдиного  порталу,  а  також  виготовлення  документiв  для  громадян

України по виїзду за кордон.

14.06.2017 року Державна фiскальна служба (ДФС) України розробила План з

упровадження  надання  прiоритетних  послуг  в  електроннiй  формi,  затверджений

наказом  ДФС  України  вiд  18  вересня  2017  р.  №  618,  який  передбачав  надання

прiоритетних фiскальних послуг в електроннiй формi та їх iнтеграцiю до єдиного

Порталу. 

Важливим кроком для розширення перелiку надання електронних державних

послуг стало переведення в елекронний формат значної кiлькостi послуг Державної

служби України з питань геодезiї, картографiї та кадастру, особливо в планi видачi

витягiв з технiчної документацiї на земельну дiлянку та її грошової оцiнки, видачi

довiдок  iз  документiв  про  план  забудови  та  землеустрою,  видача  довiдок  та

статистичної звiтностi про розподiл землi мiж власниками та землекористувачами,

державна  реєстрацiя  земельних  дiлянок  пiд  забудову,  надання  витягiв  з

Держземкадастру та iн.. До кiнцi 2018 року всi вищезазначенi та ще близко 10 послуг

були iнтегрованi до єдиного порталу. 
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Також  чимало  видiв  електронних  послуг  протягом  останнiх  рокiв  були

запровадженi:

-  Державною службою з питань працi, зокрема згiдно Порядку видачi дозволiв

на виконання робiт пiдвищеної  небезпеки та експлуатацiю (застосування)  машин,

механiзмiв,  устаткування  пiдвищеної  небезпеки,  затвердженого  Постановою

Кабiнету  Мiнiстрiв  України вiд  26 жовтня 2011 р.  № 1107 [32],  зокрема подання

декларацiї  вiдповiдностi  матерiально-технiчної  бази  до  вимог  законодавства  з

охорони працi;

- Державної служби України з лiкарських засобiв та контролю за наркотиками

– згiдно наказу вiд 30 червня 2017 р. № 647 «Про затвердження Плану заходiв щодо

запровадження  у  Держлiкслужбi  надання  адмiнiстративних  та  iнших  публiчних

послуг (крiм прiоритетних) в електроннiй формi та iнтеграцiї їх до Єдиного порталу»

[25], цiєю службою нинi надається 26 адмiнiстративних послуг;

- Державної служби України з безпеки на транспортi, яка сьогоднi впроваджує

мiжнародний проект TAPAS (Проект мiжнародної технiчної допомоги «Прозорiсть i

пiдзвiтнiсть  у  державному  управлiннi  та  послугах»)  щодо  створення  системи

«Електронний кабiнет перевiзника» (ЕКП) – ключового моменту проекту TAPAS та

iнтеграцiєю її з системою «Єдина iнформацiйна система Укртрансбезпеки»; в єдиний

Портал дану систему було iнтегровано на початку 2019 року [27].

Крiм  того,  в  даний  Портал  також  були  iнтегрованi  послуги  Мiнiстерства

юстиції  України,  Міністерство  внутрішніх  справ  України,  Державного  агентства

водних ресурсiв  України,  Державної  архiтектурно-будiвельної  iнспекцiї  та  Фонду

державного майна України.

На  сьгогоднiшнiй  день  громадяни  можуть  скористатися  бiльш  нiж  100

електроними  послугами  Єдиного  веб-порталу  органiв  виконавчої  влади  в  11

категорiях.  При  цьому,  кiлькiсть  звернень  громадян  до  порталу  постiйно

збiльшується.  Так,  згiдно  проведеного  аналiзу,  протягом  2016-2018  року

найпопулярнiшими для звернень громадян були такi категорiї:



24

1.  Допомога  при  народженнi  дитини:  потенцiал  послуги  –  понад  360  тис.

заявникiв  щорiчно;  скористалися  електронною  послугою  за  весь  час  23,5  тис.

заявникiв. 

2. Прийняття об’єктiв будiвництва в експлуатацiю: потенцiал послуги – понад

50 тис. заявникiв щорiчно; скористалися електронною послугою за весь час 6,5 тис.

заявникiв. 

3. Узгодження проектiв землеустрою: потенцiал послуги – 300 тис. заявникiв

щорiчно; скористалися електронною послугою за весь час 268 тис. заявникiв. 

4. Реєстрацiя декларацiї вiдповiдностi пожежнiй безпецi: потенцiал послуги –

20  тис.  заявникiв  щорiчно;  скористався  електронною  послугою  за  весь  час  141

заявник. 

5.  Лiцензiї  на  послуги  автоперевезень  пасажирiв  та  вантажiв:  потенцiал

послуги – 4 тис. заявникiв щорiчно; скористалися електронною послугою за весь час

286 заявникiв [17].

Якщо говорити про шлях, який зробила Україна до електронного урядування,

то  тут  можна  навести  до  прикладу  свiтовий  рейтинг  е-урядування.  ООН

оприлюднено  рейтинг EGDI – E-Government  Development  Index  2018 –  рейтинг,

згiдно  з  яким  наша  країна  серед  193  країн  займає  82  мiсце,  опустившись на  20

позицiй у порiвняннi з попереднiм перiодом (2016 роком) [36]. 

Україна  вiднесена  до  групи  країн  з  високим  рейтингом  iндексу  розвитку

електронного урядування,  всього її  iснує чотири:  найвищий, високий, середнiй та

низький [39]. У дослiдженнi мiститься iнформацiя про рiвень розвитку електронного

урядування в рiзних країн свiту та наявна системна оцiнка тенденцiй у використаннi

iнформацiйних  технологiй  державними  структурами.  Всi  країни  оцiнюються  у

рейтингу на основi зваженого iндексу оцiнок за такими трьома складовими: 

– ступiнь охоплення та якiсть Iнтернет-послуг (Online Service Index – OSI); 

– рiвень розвитку IКТ-iнфраструктури (Telecommunication Infrastructure Index –

TII); 
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– людський капiтал (Human Capital Index – HCI). 

За даними ООН у 2016 роцi найбiльшим лiдером є Великобританiя (0,9193), за

нею iдуть Австралiя, Японiя, Республiка Корея, Нiдерланди, Нова Зеландiя, Iспанiя,

Сiнгапур, Канада та Фiнляндiя [36].

Найвищий  показник  Україна  отримала  за  такою  складовою  як  людський

капiтал  (HCI)  –  0,8390,  за  якiстю i  ступенем  охоплення  iнтернет  послуг  (OSI)  –

0,5870  та  найнижчий  рiвень  –  за  показником  розвитку  телекомунiкацiйної

iнфраструктури  (TII)  –  0,3968.  Цi результати  свiдчать про  те,  що  Україна  в

порiвняннi з 2014 р. збiльшила показники за iндексом онлайн сервiсiв з 0,2677 до

0,5870  та  телекомунiкацiйної  iнфраструктури  з  0,3802  до  0,3968,  однак  дещо

зменшився iндекс людського розвитку – з 0,8616 до 0,839 [36]. 

Відповідно,  Україна  постiйно  розвиває  електроннi  сервiси  та  покращує

державнi структури, за допомогою яких повиннi надаватися онлайн сервiси. Свiтова

оцiнка розвитку електронного урядування мiстить рейтинг, присвячений електроннiй

участi,  залученню  громадян  (e-participation).  Даний  рейтинг  показує  модель  за

трьома елементами участi: е-iнформацiя (e-information) – можливiсть надання особам

доступу  до  публiчної  iнформацiї,  е-консультацiя  (e-consultation)  –  залучення

суспiльства для  обговорення  питань  державної  полiтики,  надання  послуг та

електронне прийняття рiшень [37, с. 626] 

Загальне  мiсце  України  серед  країн  cвiту  за  рiвнем  розвитку  електронного

уряду  наведено  у  табл.  2.1,  де  також  вiдображенi  статистичнi  показники

українського рiвня розвитку в цьому напрямку з  країнами,  якi  мають найвищi та

найнижчi показники, а саме Данiя та Сомалi, середнiй Європейський показник та

показник в середньому по усьому свiту.

Якщо аналiзувати данi, що наведенi у табл. 2.1, то треба зазначити, що Україна

має посередню загальну позицiю, так як ефективно електроний уряд в нашiй країнi

почав  працювати лише чотири роки,  а  вона (Україна)  вже  знаходиться  у  першiй

половинi рейтингу. 
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Таблиця 2.1  

Мiсце України серед країн свiту по рiвню розвитку електронного уряду (за

рейтингом E-Government Development Index 2018)

Країна/регiон Мiсце в
рейтингу

EGDI OSI TII HCI

Україна 82 0,6076 0,587 0,3968 0,839
Найвищий показник (Данiя) 1 0,9187 1 0,8157 0,5489
Найнижчий показник (Сомалi) 193 0,027 0,0145 0,0665 0,9402
Європа - 0,7241 0,6926 0,6438 0
Середнiй свiтовий показник - 0,4927 0,4650 0,3725 0,6453

складено автором за данними електронного ресурсу [52]

З обережнiстю можна сказати про те, що з непоганою ймовiрнiстю подальший

прогрес у цьому напрямку буде надалi тiльки посилюватися, а зараз на це є великий

запит у суспiльства та прагнення влади робити необхiднi кроки. Також засмучує той

факт, що лiдер по регiону Росiя в цьому напрямку займає набагато кращi таблицi, що

добре видно, виходячи за табл. 2.2. 

Портал уряду Великобританiї – країни, яка є  одним iз  лiдерiв, являє  собою

централiзований Iнтернет-ресурс, який будується за схемою «зверху до низу». Його

цiллю є iнтеграцiя Iнтернет-ресурсiв усiх органiв влади з метою надання публічних

послуг в єдиному iнформацiйному пулi. Сервiс являє собою групу власних сервiсiв

та шлюзiв до порталiв i субпорталiв,  а також є єдиним центром вiдповiдальностi за

надання  послуг  для  клiєнтiв.  У  США  дiє  iнший  пiдхiд  до  розробки  порталiв

публiчних послуг. Портал побудований за принципом «знизу до гори» [53, с. 33]. 

Оскiльки мiсцевi та регiональнi органи влади до моменту створення порталу

вже мали розвинуту систему надання публiчних послуг за допомогою IКТ, цiллю

такої системи стало формування своєрiдної бази метаданих про  публічні послуги.

Вся iнформацiя на порталi подiлена на чотири групи: для бiзнесу, для громадян, для

державних службовцiв, а також для гостей країни.

Сам же ресурс являє собою загальний функцiональний центр, який забезпечує

своїм вiдвiдувачам можливiсть отримання i пошуку iнформацiї про порядок надання
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публiчних  послуг  i  супутнiх  сервісів  [19].  Бiльш того,  у  свiтовiй  практицi iснує

практика систематизацiї публiчних послуг за рiзними ознаками. Наприклад, у США,

Великiй Британiї, Бельгiй та Францiї публiчнi послуги групуються за вiдповiднiстю з

основними  категорiями  населення,  яким  вони  надаються  (молодь,  дiти  ветерани,

лiтнi  люди,  пiдприємцi,  iноземцi  тощо)  [54,  с.  432].  У  Канадi,  Португалiї

систематизацiя  послуг  проводиться  за  рiвнями  державної  влади  (регiональнi,

федеральнi та мiсцевi органи) [51].

Таблиця 2.2

Динамiка рейтингу Укарїни в мiжнародному рейтингу за рейтингом E-

Government Development Index 2012-2018

Україна (роки) 2018 2016 2014 2012
Мiсце в рейтингу 82 62 87 68
Мiсце в рейтингу лiдера по регiону (Росiя) 32 35 27 27

складено автором за данними електронного ресурсу [52]

З наведених даних бачимо, що Україна впродовж перiоду, починаючи з 2012

року,  за  рейтингом  E-Government Development Index то  посилювала,  то  навпаки

втрачала  позицiї  в  рейтингу.  Це  може  бути  пов’язано  з  нестабiльною ситуацiєю,

постiйною змiною прiорiтетiв та недостатньою полiтичною волею. Бачимо певний

стрибок  у  2016 роцi  на  25 позицiй,  а  у  2018 –  втрата  на  20 позицiй.  Це ще раз

пiдтверджує те, що такий технологiчний напрям потребує постiйної уваги, розвитку

та фiнансування з боку держави.

Таким чином, незважаючи на прояви позитиву вiд використання електронного

уряду, в  Українi  iснує  ряд  проблем,  що  перешкоджають  повсякденному  його

впровадженню. Зокрема, можна видiлити наступне: 

–  недостатнiй  розвиток  iнформацiйно-телекомунiкацiйної  iнфраструктури,

який забезпечує надання електронних послуг; 

– малий рiвень проiнформованостi громадян про наявний перелiк електронних

послуг та низький рiвень довiри до електронного надання послуг взагалi;
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– не  сформована  до  кiнця  нормативно-правова  база в  сферi  е-урядування,

зокрема захист iнформацiйних ресурсiв,  протидiя  комп'ютерним злочинам,  захист

персональних даних; 

– вузький перелiк електронних державних послуг; 

– невизначенiсть  формату  електронних  документiв,  вiдповiдного  до  якого

суб’єкт  звернення  має подавати  документи  для  отримання  електронної  послуги

[42, с. 7].

В  умовах  розвитку  мережевої  економiки,  становлення  та  розвитку

iнформацiйного  суспiльства  в  Українi  збiльшується  активнiсть  органiв  державної

влади  та  мiсцевого  самоврядування  у  використаннi  окремих  методiв  системи

електронного  урядування  з  метою  забезпечення  iнформацiйної  вiдкритостi  та

доступностi [18].

 Впровадження iнформацiйно-комунiкацiйних технологiй урядом зазначено як

одним з найважливiших прiоритетiв на загальнодержавному рiвнi. Перспективним та

прiоритетним  напрямом  на  даний  момент  визначено  розвиток  електронних

закупiвель,  вiдкритих данних, надання електронних послуг, електронної взаємодiї,

електронної iдентифiкацiї.

Запровадження  технологiй  електронного  урядування  призводить  до

переусвiдомлення  ролi  та  функцiй  влади,  бiльшiй  проiнформованостi  населення,

зростання  можливостi  контролю  за  ефективнiстю  дiяльностi  органiв  мiсцевого

самоврядування, спрощення управлiнських процедур, скорочення адмiнiстративних

витрат,  застосування  сучасних  методiв  та  способiв  державного  управлiння,

досягнення  якiсно  нового  рiвня  управлiння  державою  i  суспiльством  загалом,  а

також  збiльшення  довiри  до  iнститутiв  держави.  Виходячи  з  вищезазначеного,

країни – лiдери в напрямку електронного врядування знаходять рiзнi шляхи надання

державних  послуг  та  супутнiх  сервiсiв  задля  того,  щоб  кiнцевий  споживач

(громадянин) усвiдомлював, наскiльки легко отримати ту чи iншу послугу. 
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Таким чином, держава у свiдомостi громадян набуває зовсiм iншого значеня,

вона  стає  помiчником  у  швидкому   вирiшеннi  питань.  Проаналiзувавши  данi

мiжнародних рейтингiв,  зокрема  E-Government Development Index,  владi  потрiбно

робити висновки стосовно того, чи насправдi ефективно використовується iснуючий

потенцiал України. Можна взяти до прикладу розвиток електронних технологiй у

Данiї, країна лiдер за рейтингом (EGDI – 2018), у 2014 роцi вона займала 16 мiсце у

рейтингу. Кожнi два роки, а саме через такий промiжок часу i формують рейтинг,

Данiя пiднiмалася на 8 позицiй, що дуже складно враховуючи iншi країни з дуже

високими показниками. Україна має знайти свiй шлях для того, щоб кожнi два роки

вона не втрачала бали, а тiльки покращувала своє становище.

2.2.  Проблеми  надання  електронних  державних послуг  органами

державної влади в Українi

Одним з найважливiших принципiв надання електронних публiчних послуг є

можливiсть їх доступностi 24 години на добу i 7 днiв на тиждень. 

З метою запровадження електронних державних послуг для користувачiв цих

послуг повиннi бути доступнi такi сервiси:

- завантаження  форм  документiв,  якi  необхiднi  для  отримання

адмiнiстративної послуги, або їх заповнення в онлайн режимi;

- зручний доступ до актуальної iнформацiї через вiдповiдний ресурс (сайт або

портал, додаток);

- iнформування онлайн про наявний стан надання послуги.

Також, широко  використовується  СМС-iнформування  та  онлайн  оплата  за

надання  послуги,  якщо  така  плата  встановлена.  В рамках  реалiзацiї  Угоди  про

асоцiацiю  з  Європейським  Союзом  [45]  Україна  має  забезпечити  комплексний

розвиток електронних послуг вiдповiдно до європейських вимог, що приносить свої

плоди.  Як  бачимо,  Україна  вперше  з  2008  року  виправила  негативну  тенденцiю

втрати своїх позицiй у загальному рейтингу електронного уряду. 
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Статтею 17 Закону України «Про адмiнiстративнi послуги» [21] визначено, що

адмiнiстративнi  послуги в електроннiй формi надаються через Єдиний державний

портал адмiнiстративних послуг (www.poslugy.gov.ua) (далi – Портал), в тому числi й

через  iнтегрованi  з  ним  iнформацiйнi  системи  державних  органiв  та  органiв

мiсцевого самоврядування (табл. 2.1).

На сайтi Єдиного державного порталу надання адмiнiстративних послуг [39] є

не  мала  кiлькiсть  послуг,  яка  може  надаватися  в  електронному  виглядi.  Загалом

можно  говорити  про  те,  що  сайт  є  зручним  для  користувача,  оскiльки  прямо  з

головної сторiнки можна побачити перелiк всiх функцiй та можливостей, якi можна

виконати за допомогою даного порталу.  

Бiльш  того,  з  головної  сторiнки  можна  здiйснити  пошук  необхiдної  для

користувача iнформацiї.  Серед основних запитiв,  якi  пропонує Iнтернет-портал, є:

знайти  послугу,  орган  влади,  ЦНАП,  тощо.  Також  слiд  зазначити,  що  пошук

вiдбувається миттєво за тими словами, якi в данний момент вводить користувач. Це

досить  зручно,  оскiльки  потрiбну  iнформацiю  можна  знайти,  навiть  ще  не

сформулювавши  повнiстю  запит,  та  за  ключовими  словами  побачити  iз

запропонованого  списку  результатiв  пошуку  необхiдний  або  iнший  запит,  який

також може зацiкавити користувача.

У виглядi блокiв на головнiй сторонцi (додаток А) громадян одразу зустрiчає

актуальна iнформацiя (певнi новини та змiни) та популярнi запити користувачiв: «як

вiдкрити кафе,  ресторан»,  «як  вiдкрити дитячiй  садок»,  «як  вiдкрити зарядку для

електромобiлiв». 

Можна побачити, що стартова сторiнка є досить iнформативною та розкриває

широкий перелiк всiх функцiй та можливостей, якi  данний портал може надавати

громадянам  та  бiзнесу.  Варто  також  зазначити,  що  на  порталi  iснує  спецiальна

кнопка,  яка  пiдлаштовує  сторiнку  для  людей  з  порушеннями  зору,  що  робить

сторiнку  бiльш  прийнятною  для  читання  людям  з  певними  особливостями  зору.

Отож, на сайтi досить легко орiєнтуватися та знаходити необхiдну iнформацiю.
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Портал ведеться для того, щоб забезпечувати доступ суб’єктiв звернення до

iнформацiї  про  адмiнiстративнi  послуги  з  використанням мережі  Iнтернет  i  вiн  є

офiцiйним джерелом iнформацiї про надання адмiнiстративних послуг. Iнформацiя

про адмiнiстративнi послуги i їх електронний спосiб отримання у бiльш повнiй та,

iнколи,  зручнiй  формi  представлена  на  Iнтернет-ресурсах,  наприклад,  Державної

служби  України  з  питань  геодезiї,  картографiї  та  кадастру,  Мiнiстерства  юстицiї

України,  мiсцевих  ЦНАПiв  (зокрема,  мiст  Iвано-Франкiвська,  Луцька,

Днiпропетровська,  Харкова).  В  Українi  вже  полiпшується  система  електронної

взаємодiї  органiв  влади,  через  яку  має  бути  доступною  можливiсть  отримання

адмiнiстраторами  ЦНАПiв  або  суб’єктами  надання  адмiнiстративних  послуг  вiд

iнших  органiв  влади  iнформацiї,  необхiдної  при  наданнi  тiєї  чи  iншої

адмiнiстративної послуги. 

Порядок  ведення  Порталу  затверджений  постановою  Кабiнету  Мiнiстрiв

України вiд 03.01.2013 р. № 1313 [28]. Вiдповiдальнiсть за достовiрнiсть, повноту i

своєчаснiсть розмiщення iнформацiї  на Порталi покладено на держателя Порталу,

яким  є  Мiнiстерство  розвитку економiки,  торгiвлi  та  сiльського  господарства

України [27]. 

Основними функцiями Порталу є забезпечення: 

1)  доступу  суб’єктiв  звернення  до  iнформацiї  про  публiчнi  послуги  i  про

суб’єктiв надання адмiнiстративних послуг; 

2)  доступностi  для  заповнення та  завантаження в  електроннiй  формi  заяв  i

iнших документiв, необхiдних для того, щоб отримати адмiнiстративнi послуги;

3)  можливiсть  подавати суб’єктами звернення заяви в електронному виглядi,

отримання суб’єктами звернення iнформацiї  про стан розгляду їх заяв  i  також за

допомогою засобiв телекомунiкацiйного зв’язку.

В цiлому, за  останнiй час прослiдковується значна тенденцiя на збiльшення

користування  населенням  послуг  в  електронному  вигляi,  про  що  свiдчать  данi  з

урядового порталу за 2017-2018 роки (табл. 2.3).
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Таблиця 2.3

Статистика даних по користуванню окремими е-послугами за 2017-2018 роки

Вид електронної послуги
 

Кiлькiсть звернень
2017 р. (у тис.) 2018 р. (у тис.) За увесь час

Оформлення  допомоги  при  народженi
дитини 6.4 25.8 33.25
Отримання витягу про земельну дiлянку 195.2 198.1 514.7
Оформлення довiдки про несудимiсть 16.7 116.9 133.7
E-Послуги з державної реєстрацiї ФОП 5.5 14.8 20.63
Перевiрка недiйсних документiв 0 997 997
E-Послуги у будiвельнiй сферi 2.4 3.5 7.4

складено автором за данними електронного ресурсу [38]

Якщо аналiзувати наведену таблицю, то можна вiдмiтити збiльшення кiлькостi

використань  з  боку  україцiв  основних  напрямкiв  е-послуг.  Наприклад,  перевiрка

недiйсних документiв розпочала свою роботу лише у минулому роцi. У свою чергу,

отримання витягiв про земельну дiлянку можна використовувати вже три роки [18].

За  данними  Нацiонального  агенства  України  з  питань  державної  служби

(НАДС)  [16],  яке  займається  розвитком  професiйної,  ефективної,  стабiльної,

полiтично неупередженої  державної служби, що вiдповiдає принципам належного

врядування та стандартам i кращим практикам держав-членiв ЄС, країн Органiзацiї

економiчного спiвробiтництва та розвитку (ОЕСР) та забезпеченням ефективного та

якiсного  функцiонального  управлiння  державною службою в  державних  органах,

наразi, одним iз головних прiорiтетiв являється створення «держави в смартфонi»,

що є певним еволюцiйним стрибком для України. Це означатиме якiсний, зручний та

швидкий сервiс. З iншої сторони – вiдсутнiсть корупцiї у державнiй службi, оскiльки

смартфон не бере хабарiв. Однак, це також глобальна змiна фокусування державного

управлiння з потреб державної системи на потреби громадян. 

Сутнiсть такого пiдходу полягає в тому, що справжня «держава у смартфонi» –

це  не  тiльки  сукупнiсть  додаткiв  та  можливостi  отримання  послуг  у  форматi

«єдиного вiкна», а й новi вiдносини мiж громадянином та державою, що базуються
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на довiрi. Тому важливо будувати не тiльки новi послуги, але й державну службу,

яка  буде  базувтися  на  таких  головних  принципах  як:  пiдзвiтнiсть,  прозорiсть,

вiдкритiсть [3]. 

Покращення  якостi  надання  адмiнiстративних  послуг  вiдбувається  шляхом

пiдвищення якостi роботи ЦНАП, розширення перелiку послуг, якi надаються через

ЦНАП,  а  також  переведення  послуг  в  електронний  формат.  Проте  iснує  така

проблема,  як  брак  довiри  до  держави  серед  населення,  який  накопичувався

десятилiттями i зараз дуже важко перебороти цю вiртуальну стiну. Отже, повернути

цю  довiру  не  просто,  але  можливо.  Щоб  зробити  це  якомога  швидше  потрiбно

зробити  «у  смартфонi»  не  тiльки  державу,  а  й  державну  службу.  Власне,

переведення основних даних i процесiв державної служби у єдину ефективну, зручну

i прозору електронну систему.

Отже, портал як електронний ресурс на даний момент є  досить не поганим

iнструментом  у  вирiшеннi  багатьох  питань,  що  стосується  надання  електронних

послуг  громадянам  України.  Можна  побачити, що  з  кожним роком  все  бiльше  i

бiльше послуг додається до перелiку вже iснуючих, тим не менше,  на наш погляд,

темпи зростання цього показника можуть бути бiльшими. Можна говорити і про те,

що популяризацiя даного сервiсу серед населення майже не вiдбувається. Можливо,

це може мати зв'язок з тим, що iснують ризики просiдання системи у разi, якщо

кiлькiсть користувачiв збiльшиться у рази, що вже не раз ставалося з державними

сайтами.  Тому  потрiбно  придiлити  велику  увагу  залученню  дiйсно

висококвалiфiкованого персоналу для створення та обслуговування цього порталу.

Серед  крокiв,  якi  потрiбно  зробити  для  того,  щоб  популяризувати  надання

адмiнiстративних послуг в електронному виглядi, можна видiлити наступнi:

- створювати  рекламнi  ролики,  в  яких  чiтко  та  доступно  буде  доноситися

iнформацiя про те, як саме користуватися цими послугами та якi переваги це несе

для  кожного  українця  (серед  каналiв,  через  якi  транслюватимуться  цi  ролики,
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можна  видiлити  рекламу  на  екранах  в  громадському  транспортi,  залiзницi,

YouTube тощо);

- залучати  до  пропаганди  користування  електронними послугами лiдерiв  думок,

певних авторитетних людей,  якi  мають гарну репутацiю та  широкий вплив на

людей  за  рахунок  своїх  досягнень  (у  спортi,  бiзнесi,  громадськiй  дiяльностi

тощо);  в  свою  чергу,  це  призведе  до  залучення  великої  кiлькостi  людей  для

популяризацiї урядових сервiсiв надання послуг;

- зробити процес дiйсно простим та, найголовнiше, безпечним.

Таким чином, перед державою постає велика кiлькiсть завдань, над якими ще

потрiбно досить плiдно працювати. Треба змiнювати вiдношення людей до спiвпрацi

з державою, оскiльки зараз, на наш погляд, саме той час, коли цi змiни зможуть по-

справжньому  бути  ефективними  та  дiяєвими.  Вже  сьогоднi  в  рамках  дiючого

єдиного Порталу надання адмiнiстративних послуг громадяни можуть скористатися

бiльше нiж 100 електронними адмiнiстративними послугами у багатьох сферах та

напрямах  суспiльного  життя  –  при  оформленнi  рiзноманiтної  дозвiльної

документацiї, документiв на земельнi дiлянки та нерухомiсть, для прописки та виїзду

за  кордон  i  т.д.  На  черзi  встановлення  та  утвердження  електронної  взаємодiї  з

Порталом всiх без винятку мiнiстерств, вiдомств та служб i iнтеграцiя їхнiх послуг

до єдиної бази даних.

Як було зазначено, важливою є продовження реформування державної служби,

зокрема у роботi НАДС, щодо подальшого вдосконалення нормативно-правової бази

державної  служби  пiд  потреби  сьогоденним  викликам;  введення  в  експлуатацiю

iнтегрованої iнформацiйної системи управлiння людськими ресурсами на державнiй

службi (HRMIS).
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РОЗДIЛ 3

УДОСКОНАЛЕННЯ ПРОЦЕСУ НАДАННЯ ЕЛЕКТРОННИХ ДЕРЖАВНИХ

ПОСЛУГ В УКРАЇНI

3.1.  Прогнозування  щодо  перспектив  розвитку  електронних  державних

послуг в Українi у вiдповiдностi до стандартiв ЄС

Україна  за  роки  використання  електронних  послуг  вийшла  на  серйозний

рiвень, але до найкращих країн у цьому напрямку поки що дуже далеко.

Основою для змiн у дiяльностi урядових та державних структур є готовнiсть

суспiльства  використати  можливостi  iнформацiйних  технологiй,  оцiнити  їх

ефективнiсть та знайти новi застосування безпосередньо для свого життя, бiзнесу,

громадської  та  наукової  дiяльностi,  навчання  тощо.  Цей процес  має  проводитися

разом  з трьома  секторами  –  державним, бiзнесовим  та  громадським.  Змiни  в

зовнiшньому середовищi i внутрiшнiх характеристиках такої соцiальної системи, як

український народ, призвели до постановки полiтичних завдань та цiлей нової якостi

та  форми.  Напрацювання  нової стратегiї  та мiсiї  органiв  влади  призводить  до

створення нових функцiй управлiння i способiв надання публiчних послуг. Державнi

послуги  змушують коригувати адмiнiстративнi процеси i регламенти, шукати новi

iнформацiйнi технологiї надання цих послуг.

Головною  проблемою  зменшення  темпiв  розвитку  у  цьому  напрямку  є

некомпетентнiсть вищої гiлки влади вiдносно створення вiдповiдного законодавства,

яке  б  дало  змогу  створювати  ресурси  для  впровадження  електронних державних

послуг в «маси». При цьому, треба зазначити, що зi змiною Президента України та

Верховної Ради України, яке вiдбулося в 2019 роцi, є у цьому ймовiрнiсть. Вже з

перших  мiсяцiв  свого  правлiння  Президент  України  Володимир  Зеленський  взяв

курс  на  цифровiзацiю,  про  що  свiдчить  бажання  розробити  систему  «Розумна
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Держава»,  яка  надасть  можливiсть  зi  смартфону  виконувати  велику  кiлькiсть

завдань, пов’язаних з державними питаннями [3].

2 червня в Офiсi президента Володимира Зеленського сталося перше експертне

обговорення  концепцiї  «Держава  в  смартфонi». У  даному  обговореннi  прийняли

участь  представники  «Коалiцiї  електронної  держави»,  яка  об’єднує  65  рiзних

органiзацiй i  експертiв у сферi Iнтернет-технологiй (IТ), про що повiдомляє прес-

служба Президента України. До обговорення також долучився Президент України. У

своїй помовi голова країни зазначив головний намір – прагнення до швидких змiн.

Вiн також говорив про те, що у нього є вiра у таланти людей та велике прагнення до

того, щоб зробити нашу країну лiдером у цифровому полi та гарантував полiтичну

волю. Таким чином, Президент України наполiг на тому, щоб спiльними зусиллями

готувати законопроекти, втiлювати у життя iнiцiативи та робити кроки у напрямку

зняття  бар’єрiв,  що  заважають  нашому  шляху  до  цифрової  економiки  та

електронного  урядування. Представники  «Коалiцiї»  надали  главi  держави  свої

рекомендацiї i обговорили прiоритетнi проекти та кроки  цифровiзацiї. 

Основнi  пропозицiї  щодо  вищезазначеного  питання  стосувалися  розвитку

iнструментiв  електронної  країни  та  демократiї,  цифрових  iнфраструктур,

кiбербезпеки,  цифрової  iдентифiкацiї,  наведення  ладу  в  державних  реєстрах,

електронного  народовладдя  (електронних  соцiологiчних  опитувань  та  навiть

виборiв)  Також йшлося про необхiднiсть створення можливостей для українських

технологiчних стартапiв [3].

Наступною  проблемою  повноцiнного  прогресу  електронного  урядування  в

Українi  є  проблема  фiнансування  цього  процесу.  За  даними Forbes  фiнансування

програм е-урядування та iнформатизацiї на 2015 рiк в Українi становила 2 млн. грн,

коли,  наприклад,  у тому  ж  роцi  в  Естонiї  було  видiлено  20  млн. дол.  США.  З

урахуванням погляду I.  В.  Клименко, К.  О. Линьов, Є.  М. Нужний [5,  с.  25],  що

стосується  IT-сфери, то за офiцiйними даними, Українi  по праву належить перше

мiсце в Європi за кiлькiстю IT-фахiвцiв – бiльше 100 тисяч фахiвцiв-програмiстiв. Їх
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послуги використовують компанiї i органiзацiї бiльшостi розвинених країн свiту, цей

попит  стабiльно  зростає,  та  не  в  українських  кордонах.  Крім  того, величезним

сегментом  роботи  в  областi  розвитку  е-урядування  займаються  експерти  та

волонтери, що може бути цiлком прийнятним явищем. 

Однак цього недостатньо для того,  щоб адмiнiстративний апарат вiдповiдав

європейським вимогам. Тобто, спецiалiсти у своїх сферах не вiдповiдають вимогам

сучасного  електронного  управлiння.  Ранiше  державним пiдприємствам не

обов'язково було опублiковувати фiнансову звiтнiсть, але з моменту вступу в силу

Закону України «Про вiдкритiсть використання публiчних коштiв» вiд 15 вересня

2015 року [22] – це стало вимушеним заходом. Спiвробiтники повиннi викладати

свої квартальнi звiти на електронний портал, однак багато хто все ще не знають, як

це робити. 

При  цьому,  пiсля  2015  року  фiнансування  галузi  «електронного  уряду»

збiльшувалося  кожен рiк,  а  тому є  ймовiрнiсть,  що Україна  буде  прогресувати  у

цьому напрямку й далi.

Чинна влада на законодавчому рiвнi визначила головнi завдання у розвитку

Електронного  Уряду  на  2019-2020  роки. Уряд  i  надалi  провадитиме  полiтику

iнтенсивного  переведення  найбiльш  важливих  для  суспiльства  адмiнiстративних

послуг в онлайн. 30 сiчня 2019 року Уряд затвердив план заходiв про реалiзацiю

Концепцiї розвитку системи електронних послуг в Українi на 2019–2020 роки [26]. 

У 2020-2021 роки планується, що ще не менш 50 прiоритетних послуг будуть

переведенi  в  електронний  формат.  Зокрема,  це  послуги,  якi  стосуватимуться

виробництва  лiкiв,  водовiдведення,  сфери  будiвництва,  оформлення  водiйських

посвiдчень  тощо.  Також,  у  найближчi  два  роки  планується  запуск  е-кабiнету

громадянина для доступу до електронних послуг та iнформацiї з державних реєстрiв,

вiдмiна трудових книжок, лiкарняних листiв та iнших заходiв. 

Важливо, що робота триває не тiльки над поповненням перелiку електронних

послуг,  а  й  над  змiненням  принципу  їхнього  формування.  Вiдтепер
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застосовуватиметься принцип оптимiзацiї електронних послуг за життєвими i бiзнес-

ситуацiями. Це не тiльки зручно для користувачiв, а й значно заощаджує ресурси

держави. Першим прикладом такого комплексного пiдходу стане послуга єМалятко,

яка  об’єднає  дев’ять  послуг,  пов’язаних  iз  народженням  дитини.  При  цьому

отримати  її  можна  буде  онлайн  безпосередньо  в  пологовому  будинку  за  однiєю

онлайн-заявою [26]. 

Для  розвитку  сфери  електронних  державних  послуг  держава  сприяє

розповсюдженню  альтернативних  електронному  пiдпису  засобiв  електронної

iдентифiкацiї,  зокрема – MobileID. Ця послуга електронної iдентифiкацiї  дозволяє

завiряти  електроннi  документи  власним  електронним  пiдписом  безпосередньо  з

мобiльного телефону, що значно спрощує для користувачiв отримання е-послуг [26].

Значний плив на сферу електронних державних послуг справить впровадження

системи  обмiну  даними  «Трембiта»,  над  чим  наразi  триває  активна  робота.

«Трембiта»  дозволяє  вiдомствам  та  органам  влади  безпечно  та  оперативно

обмiнюватися необхiдною iнформацiєю мiж собою. Таким чином, громадяни бiльше

не  муситимуть  брати  довiдки  в  одному  мiсцi,  аби  надати  їх  в  iнше.  Завдяки

«Трембiтi» необхiдною iнформацiєю органи влади зможуть обмiнюватись мiж собою

[39].      

Держава також має  намiри зробити бiльш популярними електроннi  послуги

серед  населення  i  розвивати  та  вдосконалювати  канали  доступу  до  електронних

послуг через створення спецiальних автоматизованих пунктiв доступу в ЦНАПах,

бiбiлотеках, банках тощо.

Система  електронної  взаємодiї  державних  електронних  iнформацiйних

ресурсiв  «Трембiта»  –  це  сучасне  органiзацiйно-технiчне  рiшення,  що  дозволяє

розбудовувати  безпечнi  iнформацiйнi  мiжвiдомчi  взаємодiї  державним  органам  i

органам  мiсцевого  самоврядування  через  мережу  Iнтернет  шляхом  обмiну

електронними  повiдомленнями  мiж  їх  iнформацiйними  системами.  Ця  система  є

однiєю  з  ключових  елементiв  iнфраструктури  надання  державних  послуг  в
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електронному виглядi суспiльству та бiзнесу, яка забезпечує приємний та зручний

унiфiкований доступ до даних державних реєстрiв.

Стовбур  системи  «Трембiта»  є  удосконалена  естонська  платформа  обмiну

даними X-ROAD, що є фундаментом естонського цифрового суспiльства.

Система  «Трембiта»  реалiзується  Державним  агентством  з  питань

електронного  урядування  України  із  спiвпрацею  мiж  «Академiєю  електронного

управлiння»,  компанiями  Cybernetica  Ltd  та  SoftXpansion  Ltd  у  межах  проекту

EGOV4UKRAINE Програми «U-LEAD з Європою» [39]. 

Перша  угода  про  пiдключення  до  системи  електронного  взаємозв’язку  мiж

державними  електронними  iнформацiйними  ресурсами  «Трембiта»  укладено  мiж

Державним агентством з питань електронного урядування України i Мiнiстерством

фiнансiв  України. У  майбутньому  схожi  угоди  будуть  укладенi  Державною

фiскальною службою України, Пенсiйним фондом України, Мiнiстерством юстицiї

України, Мiнiстерством внутрiшнiх справ України, а також iншими вiдомствами та

установами країни [39].

Серед iнших завдань,  якi  уряд законодавчо закрiпив на виконання у перiод

2019-2020 рокiв є:

1.  Забезпечення  реалiзацiї  принципу  єдиного  вiкна  («one-stop-shop»)  для

надання електронних послуг фiзичним та юридичним особам шляхом вдосконалення

актiв  Кабiнету  Мiнiстрiв  України,  що  регулюють  процеси  надання  електронних

послуг, а саме пiдготовки пропозицiй щодо внесення змiн до Порядку оприлюднення

у  мережi  Iнтернет  iнформацiї  про  дiяльнiсть  органiв  виконавчої  влади,

затвердженого постановою Кабiнету Мiнiстрiв України вiд 4 сiчня 2002 р. № 3 [33].

На сьогоднiшнiй день законодавство України є застарiлим та потребує значних змiн,

якi будуть актуальними в епоху цифровiзацiї. На жаль, iншi сфери життєдiяльностi,

якi не пов’язанi з державними установами, вже давно пiшли далi у своєму розвитку

[6].
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2. Розробка  пропозицiй  та  рекомендацiй  щодо  внесення  змiн  до  Законiв

України  «Про  адмiнiстративнi  послуги»  [21],  «Про  дозвiльну  систему  у  сферi

господарської дiяльностi» [24], «Про лiцензування видiв господарської дiяльностi»

[31] та «Про державну реєстрацiю юридичних осiб, фiзичних осiб – пiдприємцiв i

громадських  формувань»  [23]  у  частинi  надання  е-послуг  за  принципом  єдиного

вiкна  («one-stop-shop»).  Це  в  черговий  раз  демонструє  головну  проблему

ефективного впровадження «електронної влади».

Модифiкацiя  з  огляду  на  сучаснiсть  наявних  i  створення  нових  Iнтернет-

порталiв (офiцiйних веб-сайтiв суб’єктiв владних повноважень), через якi надаються

електроннi послуги (сервiси), вiдповiдно до єдиних вимог для розроблення, ведення

та вза’модiї (iнтеграцiї) офiцiйних веб-сайтiв суб’єктiв владних повноважень [7]. 

Це питання не є таким проблематичним, так як на сьогоднiшнiй день майже

кожна державна структура має власний веб-сайт,  де можна знайти всю необхiдну

iнформацiю. Єдиний напрямок, який треба покращити у цьому питаннi – це власна

iнтеграцiя електронних послуг у цi сайти.

4. Забезпечення  iнтеграцiї  квалiфiкованого  електронного  пiдпису  та  iнших

схем електронної iдентифiкацiї, зокрема з використанням мобiльного електронного

пiдпису (Mobile ID) до Iнтернет-порталiв (сайтiв)  органiв виконавчої влади, через

яких  надається  послуга  в  електронному  вигляi  (сервiси)  [7]. Це  питання  буде

виконано до кiнця 2019 року, згiдно iз завданнями, якi поставленi в розпорядженнi

«Про  затвердження  плану  заходiв  щодо  реалiзацiї  Концепцiї  розвитку  системи

електронних послуг в Українi на 2019-2020 роки» [26]. 

Додатково,  головним  у  2019-2020  роках  буде  створення  i  функцiонування

електронного  Iнтернет-кабiнету  особи  для  доступу  до  електронних  послуг  та

iнформацiї з державних реєстрiв i його iнтеграцiї до Єдиного державного Iнтернет-

порталу  адмiнiстративних  послуг.  Покращення  та  полiпшення  в  рамках  цього

питання можно бачити вже у кiнцi 2019 роцi [7]. 
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Отже, зi змiною влади в Українi та загальним омолодженням Верховної Ради

України в уряду постало питання щодо розвитку країни у бiк цифровiзацiї основних

послуг.  Тобто,  якщо  всi  завдання,  що  були  поставленi  урядом,  будуть  виконанi

протягом декiлькох рокiв, громадянину України не буде потрiбно виходити з дому

для того,  щоб отримати певну довiдку. Дане питання є вiдповiдальнiстю чинного

уряду, коли за п’ять рокiв влада повинна реалiзувати все те, що дозволить Українi

вийти  на  новий рiвень  в  наданнi  державних державних послуг  та  стати  одним з

лiдерiв у свiтi за даним напрямком.

3.2.  Рекомендацiї  щодо  прискорення  процесу  розвитку  електронних

державних послуг в Українi з урахуванням зарубiжного досвiду

Впровадження електронного урядування суттєво пiдвищує рiвень прозоростi

та вiдкритостi органiв влади, призводить до збiльшення рiвня залучення суспiльства

у демократичнi процеси та зниження рiвня корупцiї в України. 

На  сьогоднiшнiй  день  поширення  iнформацiйно-комунiкацiйних  технологiй,

якi дозволяють громадянам приймати участь у полiтичних процесах, не призвело до

помiтного  розвитку  електронної  демократiї  в  українському  суспiльствi.  Для

успiшного  впровадження  та  розвитку  електронного  урядування  вже  прийнята

законодавча база та сформовано органiзацiйнi передумови, хоча окремi проблемнi

питання  потребують  комплексних  рiшень,  якi  пiдкрiплюються  вiдповiдними

ресурсами.

Дослiджуючи iноземний досвiд iнiцiатив реалiзацiї електронного урядування,

можна побачити, що їх досягнення базуються на декiлькох факторах:

- чiтко сформульоване загальне бачення та принципи, iнiцiативи;

- визначаються загальнi принципи створення структури е-уряду та розподiл на

предметнi галузi;
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-  затвердження в основi  конкретного плану реалiзацiї  iнiцiатив,  яке мiстить

чинники  запровадження  певних  загальних  компонентiв,  онлайн-режим  надання

послуг;

- загальнодержавне прийняття необхiдних стандартiв (технiчних);

-  розповсюдження методiв для застосування структури для всiх предметних

галузей;

- видiлення  ресурсiв  та  коштiв  для  впровадження  iнiцiативи  е-уряду  i

погодження прийнятої архiтектури е-уряду з процесом бюджетiв.

Дослiджуючи  думку  науковця  В.  Фiщук  [47,  с.  17],  загальнi  моделi

центральних  урядових  порталiв  повиннi  бути  стандратизованi  та  мати  однаковi

властивостi за такими рiвнями:

1. Клiєнтсько орiєнтована частина – основна точка входу порталу.

2. Рiвень,  в  якому  проходить  iнтеграцiя  послуг  –  програмне  забезпечення

промiжного  прошарку.  За  допомогою певного  програмного  забезпечення  функцiї

iнтелектуальної  маршрутизацiї  та  аутентифiкацiї  виконує  центральний  урядовий

портал, що дає змогу виконувати трансакцiї з користувачами. Цей шлюз є каналом

доступу  великого  кола  користувачiв  iнформацiї  та  послуг,  якi  надають  окремi

державнi установи, приватний сектор, а також громадськi органiзацiї.

3. Окремi мiнiстерства та вiдомства, мiсцевi органи та iншi процеси й системи,

залученi до надання послуг, являють серверну частину. Портал повинен об’єднувати

всi центральнi, мiсцевi та регiональнi органи державної влади, що в свою чергу дає

можливостi  надавати  кожнiй  юридичнiй  i  фiзичнiй  особi  потрiбну  iнформацiю,

виходячи  з  їх  потреб,  мiсця  перебування  тощо.  Портал  повинен  забезпечувати

допомогу в пошуку правильних шляхiв розв’язання тих чи iнших складних проблем

iндивiда, а також забезпечити контроль за виконанням запитiв.

У подальшому потрiбно звернути увагу на масове впровадження захищеного

електронного  пiдпису  та  подолання  психологiчного  бар’єру,  який  полягає  у

неготовностi  сприймати  електроннi  документи  як  рiвноцiннi  їм  у  паперовому
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виглядi.  Впровадження  передового  закордонного  досвiду,  адаптованого  до  умов

України,  може  стати  запорукою  успiшного  удосконалення  роботи  електронного

урядування.

З огляду точки зору таких науковцiв, як Ємельянов В.М, Берсан Є.В., то до

основних  проблем  запровадження  системи  електронного  урядування  в  Українi

можна  вiднести:  питання  фiнансування;  квалiфiкацiю  державних  службовцiв;

проблему  доступу  до  мережi  Інтернет;  неналежне  виконання  обов’язкiв  органiв

влади супроводу веб-сайтiв [4, с. 4].

Новiтнi iнформацiйнi Iнтернет-технологiї грають дедалi бiльш важливiшу роль

у системi державного управлiння сучасних провiдних країн. Вiдповiдно, у iноземних

країнах  можна  видiлити  декiлька  етапiв  його  запровадження  до  практики

застосування  Iнтернет-технологiй  електронного  врядування:  створення  Iнтернет-

сайтiв  рiзних  мiнiстерств  та  комiтетiв,  якi  мiстять  iнформацiю  щодо  їх  мiсiї  й

напрямiв  дiяльностi;  впровадження елементiв  iнтерактивностi;  створення  реальної

iнтерактивностi; створення об’єднаних порталiв мiнiстерств, служб тощо, через якi

можна  здiйснювати  будь-якi  види  транзакцiй;  створення  електронної  системи

публiчної адмiнiстрацiї на основi єдиних стандартiв, а також урядового порталу, що

є єдиною точкою доступу до всiх послуг.

Практичну  допомогу  з  впровадження  закордонного  досвiду  у  сферi

електронного урядування українцям надають експерти рiзних країн. Так, за словами

Янiки  Борисiвни  Мерило,  фахiвця  з  електронного  урядування  з  Естонiї,  у  самiй

Естонiї  уряд навчив всiх своїх громадян користуватися комп’ютером i  послугами

електронного  врядування.  В  Естонiї  99%  населення  користується  електронними

послугами. Працюють великi державнi програми, якi вже навчили близько 200 тис.

людей користуватися мережею Iнтернет. Для населення Естонiї у 1,3 млн. осiб – це

солiдна цифра [4, с. 4]. 

Крiм  того,  електроннi  послуги  дуже  потрiбнi  пенсiонерам  (наприклад,

отримання повторного рецепту на лiкарський препарат). Вони можуть отримати цей
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рецепт в особистому електронному кабiнетi мешканця i далi, показавши документ в

аптецi,  отримати  лiки.  Однак,  бiльше  60%  людей  похилого  вiку  не  вмiють

користуватися мережею Iнтернет, а тому повний перехiд на систему «електронний

уряд»  [29],  та  й  взагалi  надання  цифрових послуг  лише в  електронному варiантi

можуть  призвести  до  того,  що деяка  частина  населення  України  не  зможе  ними

користуватися [40]. 

Щодо НАДС, то головне, що потрiбно зробити, – це оцифрувати всю складну

систему державної служби, центром цих змiн потрiбна стати iнформацiйна система

управлiння  людськими  ресурасми,  що  дозволить  перевести  всi  ключовi  данi  i

процеси державної служби. Попередньо вже були кроки до втiлення такої системи,

але для того, щоб показати людям вiдкритiсть та прозорiсть, потрiбно розкласти цю

систему на двi частини:

1)  перша –  система  внутрiшнього  управлiння  людськими ресурсами,  в  якiй

будуть  розташованi  блоки  зi  складом персоналу,  наказами,  штатним розписом,  а

також  блоки  службової  кар’єри,  табелi  i  заробiтна  плата,  рекрутинг,  особистий

кабiнет,  шаблони звiтiв та документiв.  Тобто,  вся робота,  яка була в паперовому

виглядi, повинна бути переведена в єдину електронну систему;

2) друга – являє собою публiчний портал, який дозволить бачити переважну

бiльшiсть тiєї  самої iнформацiї,  за  виключенням персональних даних. Проте дана

iнформацiя буде агрегована та структурована для легкого порiвняння та аналiзу. За

аналогiєю з  ProZorro,  кожен зможе отримати узагальненi  данi,  такi  як  структура,

завдання, наявнi ресурси державної служби тощо.

Все це є великим кроком для того, щоб громадяни в режимi реального часу

могли побачити всю структуру державної служби i, найголовнiше, зрозумiти, що i як

роблять державні службовцi щодня. Це є кроком до прозоростi та пiдзвiтностi, що

призведе до порозумiння,  а  розумiння – це фундамент для розбудови довiри мiж

суспiльством i державою.
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Таким чином, окрiм розвитку у напрямку отримання «електронних послуг» в

Українi потрiбно розвивати у населення знання щодо використання мережi Iнтернет.

Ефективнiсть розвитку напряму дiджиталiзацiї держави великою мiрою залежить вiд

того,  наскiльки  людям  буде  зручно  користуватися  певними  послугами.  Тому

головним  у  цьому  питаннi  є  не  швидкiсть  впровадження,  а  те,  наскiльки  ця

iнфраструктура  буде  легкою та  зрозумiлою всiм,  що,  в  свою чергу,  призведе  до

швидкого розповсюдження iнформацiї про те, як тепер зручно отримувати тi чи iншi

послуги. Потрiбно намагатися дiйти до такого рiвня, щоб доступ до мережi Iнтернет

був у кожному куточку України i тодi змiни настануть дiйсно швидко.
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ВИСНОВКИ

Розглядаючи  взаємодiю  держави  i  громадян  в  електронному  урядi,  слiд

вiдзначити  її  багатоаспектнiсть.  Науковцi  описують  електронний  уряд  як  спосiб,

форму,  концепцiю,  систему  та  механiзм  спiвпрацi  державного  та  громадського

секторiв.  Як  механiзм  державного  управлiння,  електронний  уряд  виконує  роль

засобу суспiльного самоуправлiння, що припускає iнтерактивнiсть i безперервнiсть

взаємодiї  громадян  i  держави,  наявнiсть  громадського  контролю  за  дiяльнiсть

органiв державної влади.

З  урахуванням  проведеного  нами  дослiдження,  було  визначено  основнi

пiдходи до класифiкацiї електронних державних послуг:

1.  Взаємодiя  держави  i  громадян  в  електронному  урядi  спрямована  на:

проiнформування суспiльства про дiяльнiсть органiв державної влади; надання он-

лайн-послуг,  консультацiй;  спонукання  громадян  до  прийняття  рiшень  органами

державної  влади;  суспiльний  контроль  за  дiяльнiстю  органiв  державної  влади.

Гостро  постають  питання  залучення  суспiльства  до  участi  в  електронному

врядуваннi, пов’язане з вiдсутнiстю можливостi охопити i стимулювати населення,

що виникло внаслiдок економiчних та iнформацiйно-технiчних обмежень, соцiально-

психологiчних  факторiв,  вiдсутнiстю  дiйової  нормативно-правової  бази.  У

перспективi доцiльно дослiдити особливостi органiзацiї зворотного зв’язку в секторi

«держава-громадянин»  електронного  уряду  та  виявити  загальнi  труднощi,  що

виникають  під  час  взаємодiї  держави  та  громадян  у  процесi  надання  державних

послуг та органiзацiї громадського контролю.

2.  Були  висвiтленi  основнi  поняття,  пов'язанi  з  наданням  електронних

державних послуг та  законодавством у цiй галузi, серед яких потрiбно зазначити те,

що велика кiлькiсть нормативно-правових актiв вже застарiла, а тому у найближчий

час потрiбне глобальне оновлення.



47

3.  Дослiджено  нацiональний  та  свiтовий  досвiд  у  провадженнi  системи

«електронного  уряд».  Згiдно  з  цим  були  зробленi  висновки,  що  Україна,  не

дивлячись  на  вiдносно  молодий  «електронний  уряд»,  має  змогу  протягом

найближчих  рокiв  увійти  до  групи  «країн  з  розвиненою  системою  електронного

уряду». 

4. Виявлено, що на разi головною проблемою, яка не може дозволити Українi

рiзкий прогрес  у напрямку надання електронних державних послуг,  є  вiдсутнiсть

вiдповiдного фiнансування з боку влади. Це призводить до дуже великої затримки

часу,  оскiльки  фiнансування  є  одним  iз  ключових  факторiв  успiху  у  даному

напрямку, а нехтування цим призводить до негативних наслiдкiв.

5. Сформована база знань щодо використання технологiй, якi мають мiсце в

«електронному урядi»: 

1)  згiдно  аналiзу  статистичних  даних  використання  громадянами  України

послуг, якi надаються в електронному урядi, з кожним роком кiлькiсть звернень до

«електронних баз» значно збiльшилася;

2)  проаналiзова  система  обмiну  даними  «Трембiта»,  яка  у  найближчi  роки

повинна стати головним механiзмом роботи громадян з електронними ресурсами. Це

дозволить  прискорити  процес  адаптацiї  громадян  та  суспiльства  в  цiлому  до

отримання послуг в електронному виглядi;

3) проаналiзованi загальнi проблеми, серед яких недовiра до цифрових джерел

iнформацiї  та  низький  вiдсоток  людей  похилого  вiку,  якi  можуть  користуватися

мережею Iнтернет, є наслiдком не тiльки того, що у пенсiонерiв немає доступу до

мережi Iнтернет, але й те, що вони не достаньо проiнформованi щодо цих питань.

Отже,  головною  рекомендацiєю  щодо  удосконалення  процесу  надання

електронних державних послуг є придiлення дуже великої уваги захисту даних та

iнформацiї,  зокрема,  впровадження  захищеного  електронного  цифрового  пiдпису.

Люди будуть користуватися електронними послугами тiльки в тому разi, якщо вони

будуть  впевненi  у  безпецi  та  захисту  даних.  Особливо  це  стосується  бiзнесу,
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оскiльки ставить великi ризики для їх дiяльностi  та пiд сумнiви взагалi подальше

майбутнє таких послуг, якщо вони не будуть вiдповiдати основним критерiям задля

безпеки пiд час використання.

Бiльш того, потрiбно проводити багато часу над подоланням такої проблеми,

як певної психологiчної стiни. Це стосується того, що дуже велика кiлькiсть людей

навiть в наш час погано сприймає або не сприймає взагалi електроннi документи як

такi,  що  є  рiвноправними  до  паперових.  Якщо  в  урядi  витрачаються  мiльйони

гривень на обслуговування та закупiвлю канцелярiї, то годi й казати про звичайних

людей. Так влада повинна стати прикладом у цьому напрямку.

На  наш  погляд,  потрiбно  органiзувати  процес  популяризацiї  електронних

державних  послуг,  у  тому  числi  й  через  соцiальну  рекламу,  оскiльки  головним

каналом зв’язку з дуже широкою аудиторiєю було i залишається телебачення. Але це

не  означає,  що  така  реклама  повинна  бути  лише  на  ТБ.  Потрiбно  дослiджувти

закордонний досвiд країн, якi вже прошли цей шлях на дiджиталiзацiю та брати для

себе лише по справжньому дiєвi та ефективнi методи i адаптувати їх до сьогоденних

умов в Українi, оскiльки це дає змогу проаналiзувати помилки тих, хто вже пройшов

цей процес та не зробити тi ж самi помилки. Досить важливим є фiнансування цих

проектiв регулярно, оскiльки це є важким технологiчним процесом i затягування з

фiнансуванням  призведе  до  збiльшення  часу  на  запуск  у  рази,  оскiльки  сучаснi

технологiї розвиваються дуже швидкими темпами. А якщо затягнути цей процес, то

результат роботи буде не втiшний для всiх учасникiв цього процесу, що поставить

пiд загрозу взагалi потребу у цьому процесi, оскiльки вiн тiльки i буде робити, що

викачувати  грошi  з  бюджету  i  постiйно  збiльшувати  вартiсть  проектiв.  Не  менш

важливим  напрямом  є  робота  з  кадрами.  Тут  потрiбно  провести  роботу  з

державними  службовцями  та  зрозумiти  їхню  квалiфiкацiю,  щоб  вiдповiсти  на

питання, чи дiйно вони готовi та здатнi змiнювати нашу країну та чи вiдповiдає їх

рiвень  знань  викликам  сьогодення.  Проблема  доступу  до  мережi  Iнтернет

залишається  актуальною  в  нашiй  країнi,  не  дивлячись  на  те,  що  в  Українi
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швидкiсний  Iнтернет  є  чи  не  найдешевшим  серед  усiх  європейских  країн.  Тому

наразi  наша  головна  мета  –  це  розробити  таку  iнфраструктуру,  яка  дозволить

отримувати якiсний Iнтернет людям в рiзних куточках нашої країни.



50

СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ

1. Агармизян И. Мировой опыт реализации концепции электронного правительства.

URL:  http://www.microsoft.com/rus/docs/government/analytics/e-government.doc

(дата звернення - 05.11.2019).

2. Демпси  Дж.  Электронное  правительство  и  его  выгоды  для  широких  масс.

Государственное  управление  в  переходных  экономиках.  Интернет  на  службе

граждан. К. : Междунар. центр перспектив. исслед., 2015. С. 24–27.

3. Держава у смартфонi. URL: https://www.ukrinform.ua/tag-derzava-u-smartfoni (дата 

звернення - 05.11.2019).

4. Ємельянов В. М, Берсан Є. В. Проблеми та перспективи розвитку електронного

урядування  в  Українi.  Чорноморський  Нацiональний  унiверситет  iм.  Петра

Могили. Миколаїв, 2016. 3-4 с.

5. Iнструментальнi  засоби  сучасного  офiсу  державного  службовця  :  пiдручник.

I. В. Клименко, К. О. Линьов, Є. М. Нужний, О. О. Акiмов. К. :  Київ.  ун-т iм.

Бориса Грiнченка, 2016. 184 с.

6. Iнформацiйнi  матерiали  сайту  «Електронна  Україна».  URL:  http://www.e-

ukraine.biz/index.html (дата звернення - 05.11.2019).

7. Iнформацiйнi матерiали сайта Iнституту iнформацiйного суспiльства. URL: http://

www.isu.org.ua/ (дата звернення - 05.11.2019).

8. Iнформацiйнi  матерiали  сайта  «Информационное  общество».  URL:

http://www.iis.ru/glossary/.

9. Iнформацiйнi  матерiали  сайта  представництва  ООН  в  Українi.  URL:

http://www.un.kiev.ua/ua/undp/areas/project.php?id=31 (дата звернення - 05.11.2019).

10.Клименко I. В. Електроннi послуги : навч. посiб. К., 2016. С. 15-107.

11.Клименко I. В. Процесно орiєнтованi пiдходи до реформування державної служби

в Українi.  Теорiя  та практика державної  служби  : матерiали Мiжнар.  наук.-



51

практ. конф. (Днiпропетровськ, 18–19 верес. 2015 р.). Днiпропетровськ : АМСУ,

ДРIДУ НАДУ, 2009. 265 с.

12.Клименко I. В. Система електронного документообiгу в державному управлiннi :

навч.-метод. посiб. I. В. Клименко, К. О. Линьов. К. : Вид-во НАДУ, 2017. 32 с.

13.Клiмушин  П. С.  Механiзми  електронного  урядування  в  iнформацiйному

суспiльствi: монографiя. П. С. Клiмушин, Д. В. Спасiбов. За ред. О. В. Радченка. –

Х.: Вид-во ХарРI НАДУ «Магiстр», 2017. 116 с. 

14.Кохан  В.П.  Стан  розвитку  електронних  адмiнiстративних  послуг:  огляд

впровадження на державному рiвнi. Право та iнновацiйне суспiльство. 2018. № 2

(11). С. 37-48.

15.Михайлюк Я. Надання адмiнiстративних послуг в електроннiй формi: сучасний

стан i перспективи розвитку.  Пiдприємництво, господарство  i право. 2017. №3.

С. 135-138.

16.Нацiональне  агенство  України  з  питань  державної  служби.  URL:

https://nads.gov.ua/ua (дата звернення - 05.11.2019).

17.Некрасов  В.  Без  хабарiв  i «договiрнякiв»:  5  електронних  держпослуг,  якi

перемогли корупцiю. Економiчна правда. 2018. URL: https://www.epravda.com.ua/

publications/2018/12/10/643416/

18.Порядок iнформацiйного наповнення та технiчного забезпечення Єдиного веб-

порталу органiв виконавчої влади :  наказ Державного комiтету iнформацiйної

полiтики,  телебачення i  радiомовлення України,  Державного комiтету зв’язку та

iнформатизацiї України вiд 25  листоп.  2002  р.  №  327/225.  URL:

www.zakon.rada.gov.ua (дата звернення - 05.11.2019).

19.Порядок надання iнформацiйних та iнших послуг з використанням електронної

iнформацiйної системи «Електронний Уряд» : наказ Державного комiтету зв’язку

та  iнформатизацiї  України  вiд  15  серп.  2003  р.  №  149.  URL:

www.zakon.rada.gov.ua (дата звернення - 05.11.2019).



52

20.Про  адмiнiстративнi  послуги  :  проект  Закону  України  вiд  16  берез.  2010  р.

№ 6199. URL: www.zakon.rada.gov.ua (дата звернення - 05.11.2019).

21.Про адмiнiстративнi послуги: Закон України вiд 06.09.2012 № 5203-VI. Вiдомостi

Верховної Ради. 2013. № 32. Ст.409.

22.Про вiдкритiсть  використання публiчних коштiв.  Закон України вiд 11.02.2015

№ 183-VIIIURL:  https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/183-19  (дата  звернення  -

05.11.2019).

23.Про  державну  реєстрацiю  юридичних  осiб,  фiзичних  осiб  -  пiдприємцiв  та

громадських  формувань  :  Закон  України  вiд  15.05.2003  (чинна  редакцiя  вiд

02.11.2019)  №  755-IV.  URL:  https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/755-15  (дата

звернення - 05.11.2019).

24.Про  дозвiльну  систему  у  сферi  господарської  дiяльностi  :  Закон  України  вiд

06.09.2005  №  2806-IV.  URL:  https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/2806-15  (дата

звернення - 05.11.2019).

25.Про затвердження Плану заходiв щодо запровадження у Держлiкслужбi надання

адмiнiстративних та iнших публiчних послуг (крiм прiоритетних) в електроннiй

формi та iнтеграцiї їх до Єдиного порталу : наказ Державної служби України з

лікарських  засобів  та  контролю  за  наркотиками  №  647  від  30.06.2017.  URL:

https://ips.ligazakon.net/document/view/MOZ28025

26.Про  затвердження  плану  заходiв  щодо  реалiзацiї  Концепцiї  розвитку  системи

електронних  послуг  в  Українi на  2019-2020  роки  :  Розпорядження  Кабiнету

Мiнiстрiв України вiд 30.01.2019 № 37-2019-р. URL: https://zakon.rada.gov.ua/laws/

show/37-2019-%D1%80 (дата звернення - 05.11.2019).

27.Про  затвердження  Порядку  ведення  Єдиного  державного  порталу

адмiнiстративних  послуг  :  Закон  України  вiд  03.01.2013  №  13-2013-п.  URL:

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/13-2013-%D0%BF  (дата  звернення  -

05.11.2019).



53

28.Про  затвердження  Порядку  ведення  Єдиного  державного  порталу

адмiнiстративних послуг : Постанова Кабiнету Мiнiстрiв України вiд 03.01.2013

№ 1313. URL: https://zakon.rada.gov.ua/ laws/show/13-2013-%D0%BF.

29.Про заходи щодо створення електронної iнформацiйної системи «Електронний

уряд» : Постанова Кабiнету Мiнiстрiв України вiд 24 лют. 2003 р. № 208. – URL:

http://www.eukraine.info/ukr/postanova.php (дата звернення - 05.11.2019).

30.Про  заходи  щодо  упорядкування  державних,  у  тому  числi  адмiнiстративних

послуг : Постанова Кабiнету Мiнiстрiв України вiд 17 лип. 2009 р. № 737. – URL:

www.kmu.gov.ua (дата звернення - 05.11.2019).

31.Про лiцензування видiв господарської дiяльностi. Закон України вiд 02.03.2015 №

222-VIII.  URL:  https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/222-19  (дата  звернення  -

05.11.2019).

32.Про  Порядок  видачi  дозволiв  на  виконання  робiт  пiдвищеної  небезпеки  та

експлуатацiю  (застосування)  машин,  механiзмiв,  устаткування  пiдвищеної

небезпеки,  затвердженого  Постановою  Кабiнету  Мiнiстрiв  України  Постанова

Кабінету  Міністрів  України  №  1107  вiд  26  жовтня  2011  р. URL:

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/1107-2011-%D0%BF

33.Про Порядок оприлюднення у мережi Iнтернет iнформацiї про дiяльнiсть органiв

виконавчої  влади :  Постанова Кабiнету Мiнiстрiв України вiд 04.01.2002 № 3-

2002-п. URL: https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/3-2002-%D0%BF (дата звернення

- 05.11.2019).

34.Про  схвалення  Концепцiї  розвитку  систему  електронних  послуг  в  Українi  :

Розпорядження  Кабiнету  Мiнiстрiв  України  вiд  16.11.2016  №918-2016.  URL:

https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/918-2016-р (дата звернення - 05.11.2019).

35.Примеры  внедрения:  использование  информационных  технологий  в  процессе

государственного  управления:  опыт  зарубежных  стран.  URL:

http://www.microsoft.com/ rus/government/casestudies/foreign.asp  (дата звернення -

05.11.2019).



54

36.Программа  развития  Организации  Обьединенных  Наций.  URL:

http://www.undp.org (дата звернення - 05.11.2019).

37.Пушак  Я.  Я.  Ефективнiсть  впровадження  електронної  системи  як  одного  з

iнструментiв мережевої економiки.  Економiка i суспiльство. 2017. № 11. С. 625-

629.

38.Розвиток  електронних  послуг:  урядовий  портал.  URL:

https://www.kmu.gov.ua/ua/diyalnist/reformi/efektivne-vryaduvannya/rozvitok-

elektronnih-poslug (дата звернення: 05.11.2019).

39.Система  обмiну  даними  «Трембiта».  URL:

https://www.e.gov.ua/ua/projects/vzayemodiya-reyestriv-interoperabelnist/trembita?

v=5be989456869a (дата звернення - 05.11.2019).

40.Скiльки  українцiв  користуються  iнтернетом. URL:

https://www.epravda.com.ua/news/2018/01/31/633590/ (дата звернення - 05.11.2019).

41.Соломко  Ю.  Надання  адмiнiстративних  послуг  в  електроннiй  формi  на

державному рiвнi. Ефективнiсть державного управлiння. 2018. Вип. 1 (54), Ч. 1.

С. 151-157.

42.Соломко  Ю.I.  Стан  упровадження  електронних  послуг:  результати  реалiзацiї

Концепцiї розвитку системи електронних послуг в Українi.  Теорiя та практика

державного управлiння. 2018. № 3(62). С. 1-8.

43.Сороко В. М. Надання публiчних послуг органами державної влади та оцiнка їх

якостi : навч. посiб. К. : НАДУ, 2016. 240 с.

44.Спасiбов  Д.  В.  Зарубiжний досвiд  iнновацiйних технологiй  надання публiчних

послуг.  Вченi  записки  Таврiйського  нацiонального  унiверситету  iменi

В. I. Вернадського. Серiя: Державне управлiння. 2018. Т. 29(68), № 1. С. 161-166. 

45.Угода  про  асоцiацiю  мiж  Україною  та  Європейським  Союзом.  URL:

https://zakon3.rada.gov.ua/laws/show/984_011

46.Урядовий портал : Єдиний веб-портал органiв виконавчої влади України. URL:

https://www.kmu.gov.ua/ua/services.

https://www.kmu.gov.ua/ua/services


55

47.Фiщук  В.  «Електронний  Уряд» в  Українi:  стратегiя  розбудови,  технологiї,

реалiзацiя.  Iнтеграцiя  iнтернет-ресурсiв  державних  установ  до  Єдиного  веб-

порталу органiв виконавчої влади. К. : ЗАТ «Софтлайн», 2015. 30 с.

48.Alenezi,  Hussain;  Tarhini,  Ali;  Sharma,  Sujeet  Kumar  (2015).  “Development  of

quantitative model to investigate the strategic relationship between information quality

and e-government benefits”. Transforming Government: People, Process and Policy. 9

(3): 324–351. 

49.Atkinson,  Robert  D.;  Castro,  Daniel  (2015).  Digital  Quality  of  Life  (PDF).  The

Information Technology and Innovation Foundation. pp. 137–145.

50.Decision  (EU)  2015/2240  of  the  European  Parliament  and  of  the  Council  of  25

November 2015 establishing a programme on interoperability solutions and common

frameworks  for  European  public  administrations,  businesses  and  citizens  (ISA2

programme)  as  a  means  for  modernising  the  public  sector. URL: https://eur-

lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1552949415961&uri=CELEX:32015D2240

(дата звернення - 05.11.2019).

51.Е-Government  Applications:  From  Policy  to  Practice.  URL:

http://europa.eu.int/information  society/eeurope/egovconf/indexen  (дата звернення -

05.11.2019).

52.E-Government  Development  Index  2012-2018.  URL:

https  ://  publicadministration  .  un  .  org  /  egovkb  /  en  -  us  /  Data  /  Country  -  Information  /  id  /180-  

Ukraine (дата звернення - 05.11.2019).

53.Gartner Group, “Key Issues in E-Government Strategy and Management,” Research

Notes, Key Issues, 23 May 2000.

54.Mary Maureen Brown.  “Electronic  Government”  Jack Rabin (ed.).  Encyclopedia of

Public Administration and Public Policy, Marcel Dekker, 2015, pp. 427–432.

55.Regulation (EU) No 910/2015 of the European Parliament and of the Council of 23 July

2014 on electronic identification and trust services for  electronic transactions in the

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country-Information/id/180-Ukraine
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country-Information/id/180-Ukraine


56

internal market and repealing Directive 1999/93/EC. URL: https://eur-lex.europa.eu/eli/

reg/2014/910/oj (дата звернення - 05.11.2019).



57

ДОДАТКИ

Додаток А

Стартова сторiнка Єдиного державного порталу надання адмiнiстративних послуг

Види послуг, що пропонуються на стартовій сторінці Порталу

Громадянам

Громадянство, мiграцiя, переїзд

Виїзд за кордон
Громадянство
Паспорт, посвiдчення
Реєстрацiя населення

Сiм’я
Шлюб
Iнше

Нерухоме майно та будiвництво

Будiвництво
Нерухоме майно
Оцiночна дiяльнiсть

Iншi сфери господарської дiяльностi
Iнтелектуальна власнiсть
Нотарiальна дiяльнiсть

Реєстрацiя (Реєстри)
Фiзичнi особи - пiдприємцi
Юридичнi особи

Зовнiшньоекономiчна дiяльнiсть
Iмпорт
Експорт

Сiльське господарство

Ветеринарiя
Рибне господарство
Рослинництво

Соцiальний захист

Охорона здоров'я
Пенсiйне забезпечення
Соцiальне забезпечення

Безпека та захист

Зброя та вiйськове спорядження
Пожежна безпека
Роботи пiдвищеної небезпеки

Транспорт

Посвiдчення водiя
Реєстрацiя транспортних засобiв та 
номернi знаки

Природнi ресурси та екологiя

Земля
Лiсовi та воднi ресурси
Надра

Освiта та культура Культура та релiгiя

Фiнанси
Фондовий ринок та цiннi папери
Фiнансовi послуги

https://my.gov.ua/info/services/byservicescope/81


Продовження додатка А

Види послуг, що пропонуються на стартовій сторінці Порталу

Бiзнесу

Реєстрацiя (Реєстри)
Iнвестицiйнi проекти та проекти МТД
Видавнича справа

Безпека та захист

Вибуховi матерiали
Зброя та вiйськове спорядження
Пожежна безпека
Роботи пiдвищеної небезпеки

Сiльське господарство

Ветеринарiя
Рибне господарство
Рослинництво

Соцiальний захист

Охорона здоров'я
Пенсiйне забезпечення
Працевлаштування

Зв'язок та iнформатизацiя

Захист iнформацiї
Радiочастотний ресурс
Телекомунiкацiї

Транспорт

Водний транспорт
Дорожнє господарство, перевезення та 
iнше
Повiтряний транспорт

Природнi ресурси та екологiя

Звiтнiсть лiцензiатiв НКРЕКП
Земля
Лiсовi та воднi ресурси
Надра

Освiта та культура

Культура та релiгiя
Освiта
Спорт та туризм

Фiнанси
Фондовий ринок та цiннi папери
Фiнансовi послуги

Зовнiшньоекономiчна дiяльнiсть

Iмпорт
Експорт
Митнi послуги

Нерухоме майно та будiвництво
Будiвництво
Нерухоме майно

Iншi сфери господарської дiяльностi

Iнтелектуальна власнiсть
Алкогольнi напої, спирт, тютюновi 
вироби

складено автором за данними електронного ресурсу [38]




