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У дослідженні розкрито невід’ємність тенденцій цифровізації суспільства від сучасної системи 
надання публічних послуг, що є одним із провідних елементів електронного уряду. Окрему увагу 
приділено перевагам, що надає його залучення, а також проблемним питанням, що виникають на 
вітчизняному ґрунті в умовах запровадження новітніх технологій. Запропоновано розглядати концепцію 
«Держава в смартфоні» крізь призму етапів становлення електронного уряду. Наголошено на необхідності 
врахування досвіду зарубіжних країн у розбудові системи надання публічних послуг у сучасних умовах.
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Development of the public services system in the context of digitalization of 
public administration

The study reveals the inseparability of the trends of digitalization of society from the modern system 
of public services, which is one of the leading elements of e-government. Particular attention is paid to the 
advantages of its involvement, as well as problematic issues that arise on domestic soil in the introduction 
of new technologies. It is proposed to consider the concept of "State in a smartphone" through the prism of 
the stages of formation of e-government. Emphasis is placed on the need to take into account the experience 
of foreign countries in developing a system of public services in modern conditions.
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У процесах цифрової революції 
трансформація системи надання 
публічних послуг посідає особ-

ливе місце. Переваги залучення в систему 
новітніх технологій є очевидними, адже 
«електронна демократія не тільки висуває 
суспільству цілковито особливі вимоги, але 
й дає виняткові можливості, зокрема й вель-
ми зручні для громадян, коли мова йде про 
надання громадянину публічних послуг» 
(Барциц, 2013).

Однією з беззаперечних переваг висту-
пає зменшення кількості (як у абсолютному 
так і у відносному вимірах) адміністратив-
них процедур, про що зазначають сучасні 
дослідники: «електронний уряд зменшує 
адміністративне навантаження. Він виклю-
чає дублювання однієї й тієї ж інформації, 
що надходить від окремих осіб та фірм і об-
межує кількість процедур, пов’язаних із її 
відбором» (Применение электронного пра-
вительства для формирования устойчивого 

и гибкого общества, 2018). Ще одним ар-
гументом на користь залучення технологій 
виступає економія ресурсів, адже, як вста-
новлено, цифрова операція обходиться орга-
ну публічної влади в 50 разів дешевше, ніж 
шляхом взаємодії при особистій зустрічі. 
Відтак, «функціонування електронного уря-
ду містить великий потенціал для країн, не 
тільки в сенсі покращення організаційних і 
робочих процесів для підвищення ефектив-
ності надання державних послуг, але також 
і в питаннях залучення людей у ці процеси 
й забезпечення відповідальності» (Приме-
нение электронного правительства для фор-
мирования устойчивого и гибкого общества, 
2018). 

Проте в Україні, попри значні напра-
цювання в сфері електронного урядуван-
ня, існує ціла низка перешкод для розвитку 
системи публічних послуг на сучасних за-
садах. Так, у сфері надання адміністратив-
них послуг, згідно з даними, «лише в 11 % 
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ЦНАПах особа може здійснити попередній 
електронний запис, у 18 % існує електронна 
черга, у всіх інших випадках для отриман-
ня адміністративної послуги особа повинна 
витратити значну кількість часу на знаход-
ження у черзі» (Козаченко, 2018). Ще одним 
показником виступає доступ до Wi-Fi «у 2 % 
ЦНАПах є вільний доступ до Wi-Fi, а це 
приблизно лише у 15 відділеннях по всій те-
риторії України» (Козаченко, 2018). 

Відтак, становлення електронного уря-
ду в країні виступає найголовнішою пере-
думовою становлення ефективної системи 
надання публічних послуг. Сучасні науковці 
виокремлюють п’ять основних етапів ста-
новлення електронного уряду:

1.	 «навчальний етап присутності дер-
жави в Мережі (emerging web presence), що 
характеризується наявністю офіційних уря-
дових сайтів, які містять базову інформацію, 
що надається користувачам державою в од-
носторонньому порядку;

2.	 посилення присутності держави в 
Мережі (enhanced web presence): інформа-
ція, яка надається стає більш динамічною, 
при цьому користувачі отримують більше 
можливостей для доступу до інформації, за-
повненню форм, зв’язку з державними орга-
нами;

3.	 на етапі інтерактивної присутності 
держави в Мережі (interactive web presence) 
здійснюється двосторонній обмін інформа-
цією між користувачами й урядовими орга-
нами, з'являється більше можливостей по 
заповненню форм, деякі онлайн-сервіси, 
можливості відправки заяв онлайн;

4.	 присутність держави в Мережі на 
рівні трансакцій (transactional web presence): 
користувачі мають доступ до даних на основі 
своїх потреб, можуть відстежувати статус 
розгляду своєї заяви онлайн, існують різні 
трансакції, що здійснюються онлайн (сплата 
податків, сплата реєстраційного збору й мит-
них зборів);

5.	 повністю інтегрована присутність 
держави в Мережі (seamless web presence) 
характеризується завершеною повною інте-
грацією всіх державних інтернет-ресурсів в 
межах єдиного порталу» (Государственные 
услуги онлайн: от предоставления информа-
ции к электронному правительству).

Похідним від електронного уряду висту-
пає проголошена концепція «Держава в 
смартфоні». Особливі очікування в модер-
нізації системи надання публічних послуг 
при цьому покладаються на можливості 
мобільного зв’язку, що викладено в концеп-
ції «Держава в смартфоні». Це пов'язано з 
загальносвітовою тенденцією до швидкого 
збільшення масштабів використання мобіль-
них пристроїв (у 2017 р. кількість абонентсь-
ких договорів на надання послуг мобільного 
зв’язку складала 103,5 на 100 мешканців, 
оскільки одна людина може складати біль-
ше одного договору). Це створює потенціал 
для надання мобільних державних послуг в 
якості різновиду послуг електронного уряду. 
На особливу увагу заслуговує та обставина, 
що мобільний зв'язок дозволяє державам 
охопити найбільш вразливі верстви населен-
ня (Применение электронного правитель-
ства для формирования устойчивого и гиб-
кого общества, 2018).

Важливо враховувати, що складнощі ви-
никають не тільки на шляху становлення 
електронного урядування, але й у процесі 
запровадження цифрових технологій у си-
стему публічних послуг. Прикладом може 
виступити такий елемент електронної де-
мократії, як «електронні картки». Основним 
їх призначенням виступає засвідчення прав 
громадянина на отримання певної послуги. 
Проте досвід введення універсальних карт 
продемонстрував не тільки позивні сторо-
ни. Відтак, у Великій Британії й Німеччині 
відмовилися від їх застосування через нега-
тивні наслідки від єдиного засобу зберігання 
всієї інформації про особу. 

Цілком зрозуміло, що в процесі втілення 
практики електронного уряду постають різ-
номанітні перешкоди, зокрема, можливість 
доступу до Інтернет-мережі. Цікавим рі-
шенням при цьому може виступити досвід 
Сполучених Штатів Америки зі Службою 
підтримки по СМС для молодих і майбутніх 
мам (Text4Baby). Програма відправляє мо-
лодим і майбутнім мамам щотижнево інфор-
мацію, яким чином дбати про себе й свою 
дитину під час вагітності й у перший рік 
життя. Результати показують високий рівень 
задоволення службою, при цьому дозволя-
ють розширити знання про здоров'я, а та-
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кож сприяють тому, що мами більш активно 
взаємодіють з установами охорони здоров'я, 
а також виконують необхідні призначення. 
У цьому проекті брали участь більше 700 
партнерів, це є гарним прикладом держав-
но-громадської взаємодії (Применение элек-
тронного правительства для формирования 
устойчивого и гибкого общества, 2018).

Отже, з огляду на невід’ємність циф-
ровізації від процесів трансформації си-
стеми надання публічних послуг, важливо 
окреслити коло переваг та викликів при 
цьому. В Україні, попри такі очевидні пе-
реваги, як зменшення адміністративного 
навантаження й суттєва економія ресур-
сів, існує ціла низка проблемних питань – 
більшою мірою організаційно-технічно-
го характеру. Адекватною відповіддю на 

виклики, що виникають, виступає враху-
вання світового досвіду в становленні су-
часної системи надання публічних послуг 
як одного з елементів електронного уряду. 
У становленні останнього виокремлюють 
п’ять основних етапів – від присутності 
держави в Мережі, що характеризується 
наявністю офіційних урядових сайтів, які 
містять базову інформацію, що надається 
користувачам державою в односторонньо-
му порядку, до повної інтеграції всіх дер-
жавних інтернет-ресурсів у межах єдино-
го порталу. Саме в межах п’ятого етапу 
слід розглядати Концепцію «Держави в 
смартфоні», для реалізації якої існує ціла 
низка передумов, зокрема, швидке збіль-
шення масштабів використання мобіль-
них пристроїв.
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