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Наукова стаття присвячена питанням класифікації електронних послуг. Розглядаються різні підходи щодо кла-
сифікації електронних послуг та дається власна класифікація надання цих послуг. Запропоновано таку класифіка-
цію електронних послуг: за видами електронного подання, за сферою діяльності, за суб’єктом видання, за спожи-
вачами, за місцем отримання з точки зору клієнта та з точки зору залучення в електронний сервіс.

Ключові слова: послуга, адміністративна послуга, електронна послуга, класифікація електронних послуг.

Научная статья посвящена вопросам классификации электронных услуг. Рассматриваются различные подходы 
к классификации электронных услуг и дается собственная классификация предоставления этих услуг. Предлагает-
ся следующая классификация электронных услуг: по видам электронного представления, по сфере деятельности, 
по субъектам издания, па потребителям, по месту получения с точки зрения клиента и с точки зрения вовлечения 
в электронный сервис.

Ключевые слова: услуга, административная услуга, электронная услуга, классификация электронных услуг.

The article deals with the classification of e-services. The author has considered different approaches to classification 
of e-services and given proper classification of these services. She has offered the classification of electronic services 
after following criteria: type of electronic application, area of activity, entities of issuing, consumers, place of receipt of the 
customer’s perspective and in terms of involvement in electronic service.

Key words: services, administrative services, e-services, e-services classification.

Актуальність теми статті. Якісно новий пра-
вовий режим регулювання відносин між владними 
суб’єктами та громадянами – режим партнерських 
відносин, є визначальною ознакою демократичної 
країни, що зумовило потребу в комплексному рефор-

муванні управлінських процесів у державі, інститу-
тів українського адміністративного права. Тому кла-
сифікація електронних послуг допоможе зрозуміти 
сферу діяльності органів публічної адміністрації, що 
є безумовно актуальним на сьогоднішній час.
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Науковий доробок тематики статті. Нині, завдяки 
науковим працям В.Б. Авер’янова, К.К. Афанасьєва, 
Ю.П. Битяка, І.В. Дроздова [2, с. 139], В.М. Гаращу-
ка, І.П. Голоснічeнка, С.В. Ківалова, І.Б. Коліушка, А.Т. 
Комзюка, О.В. Кузьменко, О.О. Сосновика, Г.М. Писа-
ренко, В.П. Тимощука [3] та інших науковців, дослі-
джено ряд особливостей діяльності органів публічної 
влади з надання адміністративних (управлінських) по-
слуг населенню. Але у наукових дослідженнях питан-
ня надання електронних послуг майже не вивчались.

Метою статті є висвітлення класифікації електро-
нних послуг в Україні. Для досягнення вищевказаної 
мети нами поставлені такі завдання: проаналізувати 
види електронних послуг; дати власну класифікацію 
надання адміністративних електронних послуг орга-
нами публічної адміністрації.

Основний зміст роботи. Пропонуємо таку класи-
фікацію електронних послуг за видами електронного 
подання, за сферою діяльності, за суб’єктом видання, 
за споживачами, за місцем отримання з точки зору клі-
єнта та з точки зору залучення в електронний сервіз.

1. За видами електронного подання.
Згідно з «Порядком надання інформаційних та ін-

ших послуг з використанням електронної інформа-
ційної системи «Електронний Уряд» розрізняються 
чотири види електронного подання інформаційної 
послуги [1]:

– інформування (надання безпосередньо інфор-
мації про державні (адміністративні) послуги);

– одностороння взаємодія (забезпечена можли-
вість користувачу отримати електронну форму до-
кумента);

– двостороння взаємодія (забезпечена можливість 
обробки електронної форми документа, включаючи 
ідентифікацію);

– проведення трансакцій (електронна реалізація 
можливостей прийняття рішень та їх доставка).

З технологічної точки зору, надання послуг пер-
шого і другого виду в наш час повністю вирішені, а 
надання послуг третього та четвертого виду (які по-
требують ідентифікації сторін електронної взаємодії 
і пов’язані з використанням електронного цифрово-
го підпису) потребують свого розв’язання.

2. За сферою діяльності електронні послуги по-
діляються на:

– послуги інформаційного характеру;
– послуги консультаційного характеру;
– послуги з підготовки політичних рішень або за-

конів;
– послуги із взаємодії між установами та органі-

заціями;
– послуги з надання допомоги та сприяння;
– послуги обслуговування державного замовлення;
– послуги з реалізації функцій нагляду та контр-

олю з боку державних відомств.
При цьому реалізація адміністративних послуг в 

електронному вигляді має ряд переваг, які відобра-
жені у таблиці 1.

Таблиця 1
Переваги й економія від реалізації електронних послуг [2, с. 67]

Державна послуга за сферами 
діяльності Потенційні переваги й економія

Збір, обробка і надання
загальної та спеціалізованої 
інформації

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

Консультування Зменшення кількості робіт, що виконуються повторно, і часу на консультування.
Підготовка політичних рішень 
або нормативно-правових актів

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

Взаємодія між відомствами Економія витрат на відрядження, логістику, комунікації (факси, телефонні
розмови). Зменшення витрат на діяльність з координації (наради тощо).
Прискорення адміністративних процедур і, як наслідок, –
зменшення навантаження на службовців.

Загальні процедури обробки 
заяв, що надходять до 
державних відомств

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

Процедури надання сприяння 
та допомоги

Прискорення процесів. Унеможливлення випадків повторного
надання допомоги (шахрайства).

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

Реалізація функцій нагляду 
та контролю з боку 
державних відомств

Унеможливлення дублювання робіт. Прискорення процесів.

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

3. За суб’єктом видання послуги поділяються 
на ті, які надаються ЦОВВ та їх підприємствами, 

місцевими органами державної влади, органами 
місцевого самоврядування та бізнес-організація-
ми.

4. За споживачами різняться на послуги для пу-
блічних органів влади, громадян та бізнесових орга-
нізацій:
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– B2B (Business-to-Business, Бізнес-бізнес) перед-
бачає насамперед різні способи електронної взаємо-
дії між бізнесовими організаціями;

– В2С (Business-to-Citizens, Бізнес-громадянин) 
характеризується тим, що споживачем послуги є 
приватна особа, яка, наприклад, здійснює купівлю 
товарів та послуг через Інтернет;

– G2B (Government-to-Business, Уряд-біз-
нес) – обслуговування державного замовлення. У 
G2B входять всі взаємовідносини між бізнесовими 
організаціями та державними установами. Напри-
клад, інформація про можливі закупки органами вла-
ди публікується в Інтернеті, а компанії можуть при-
йняти участь у тендері електронним способом. На 
даний час цей вид електронних послуг в Україні зна-
ходиться у зародковому стані, але має перспективи 
розвитку за умови, що органи влади використають 
свої можливості для підтримки та розвитку електро-
нної комерції;

– G2С (Government-to-Citizens, Уряд-громадя-
ни) – різні види адміністративних послуг в електро-
нному вигляді населенню;

– G2G (Government-to-Government, Уряд-
уряд) – обмін даними через електронні обмінники 
між урядовими авторами. Це включає в себе вну-
трішні та міжвідомчі обміни на національному рівні 
так само, як обмін між національними, регіональни-
ми та локальними рівнями;

– С2С (Citizens-to-Citizens, Громадянин-громадя-
нин) – електронні аукціони, дошки оголошень і т.і.

5. За місцем отримання з точки зору клієнта поді-
ляються на: державний орган; «єдине вікно»; портал 
органу влади.

Перевід адміністративної послуги в електронний 
вигляд дозволяє розглядати послуги з різних пози-
цій для клієнта. Найбільш важливим, з точки зору 
клієнта, є місце отримання послуги. Оптимальним 
варіантом тут є отримання послуги на порталі орга-
ну влади, але для впровадження портального підхо-
ду доцільно пройти деякі стадії. Перша – це надання 
адміністративної послуги у державному органі. Хоча 
послуга і переводиться в електронний вигляд, однак 
місце її надання не змінюється: громадянин або пред-
ставник юридичної особи має бути присутній в місці 
надання послуги. Навіть при такому способі органі-
зації надання послуги відбувається економія часу на 
обробку інформації та отриманні відповіді, зазнають 
трансформації певні процеси, забезпечується прозо-
рість процедур. Черговою стадією надання послуг 
є створення установ, які працюють за принципом 
«єдиного вікна», але без використання Інтернету. Всі 
необхідні служби та відомства знаходяться в одному 
приміщенні, погодження проходять без повторного 
звернення громадянина, але при першому зверненні 
необхідна його присутність. У нашій державі є певні 
кроки організації роботи влади за принципом «єди-
ного вікна». Наприклад, в оформленні митних ван-
тажів, реєстрації бізнесу, але хоча і спостерігаються 
скорочення строків надання послуг фізичним і юри-
дичним особам, оптимізується документообіг, відбу-
вається зменшення фінансових витрат, цей принцип 

потребує доопрацювання. Третьою стадією є публі-
кація інформації та інтерактивних форм для отри-
мання послуги на порталі органу державної влади, 
можливість завантаження цих форм та їх відправка. 
Кардинально змінюється місце зустрічі громадянина 
та чиновника, стає можливим здійснення будь-яких 
видів платежів, з’являються регіональні портали, які 
об’єднують державні послуги та послуги недержав-
ного сектора, стає можливим оформлення фінансо-
вих документів, здача звітності, реєстрація підпри-
ємств і т.д. Враховуючи те, що перші дві стадії вже 
мають місце і більш-менш успішно впроваджуються 
у нашій державі, використання двосторонньої інтер-
активності для надання адміністративних послуг в 
електронному вигляді ще недостатньо використову-
ється, а поодинокі випадки потребують теоретично-
го аналізу та узагальнення.

6. З точки зору залучення в електронний сервіс – по-
вністю автоматизовані та автоматизовані частково:

– повністю автоматизовані – послуги, в яких від-
повідні процеси (прийняття заяв, надання послуги, 
оплата, доставка тощо) виконуються в електронній 
формі; особистий контакт та участь людини (дер-
жавних службовців) при наданні таких послуг міні-
мізовані або зовсім відсутні;

– автоматизовані частково – послуги, в яких час-
тина процесів виконується в електронному вигляді, 
а частина – вручну.

Щодо вироблення критеріїв якості електронних 
послуг, то тут можуть слугувати критерії, які визна-
чені в Концепції розвитку системи надання адміні-
стративних послуг органами влади, «які повинні 
слугувати взірцем для адміністративних послуг в 
електронному вигляді» [3, с. 18].

Такими критеріями, згідно з Концепцією, є:
– результативність – задоволення потреби фізич-

ної або юридичної особи в адміністративній послузі;
– своєчасність – надання адміністративної послу-

ги в установлений законом строк;
– доступність – фактична можливість фізичних 

та юридичних осіб звернутися за адміністративною 
послугою;

– зручність – урахування інтересів та потреб 
утримувачів послуг у процесі організації надання 
адміністративних послуг;

– відкритість – безперешкодне одержання необ-
хідної для отримання адміністративної послуги ін-
формації, яка розміщується на інформаційних стен-
дах в адміністративних органах, на їх веб-сайтах, 
друкується в офіційних виданнях та буклетах;

– професійність – належний рівень кваліфікації 
працівників адміністративного органу та ін. [4].

Механізми надання адміністративних послуг в 
електронному вигляді є різними. Так, П.С. Кліму-
шин виділяє такі механізми впровадження електро-
нних державних послуг: адміністративні, інституці-
ональні, ідентифікаційні, внутрішньоурядові, єдиної 
точки доступу, інтеграційні, єдиної архітектури інте-
грованих додатків [5, с. 34].

Під адміністративними механізмами впрова-
дження електронних державних послуг автор бачить 



73

Науковий вісник Ужгородського національного університету, 2015
♦

групування їх у відповідних життєвих епізодах та 
бізнес-ситуаціях, розглянутих вище. До інституці-
ональних механізмів віднесено механізм розвитку 
Інтернет-представництв як інституціональної струк-
тури системи електронної взаємодії влади з суспіль-
ством. Механізм ідентифікації сторін електронної 
взаємодії реалізується на базі впровадження режи-
му електронного цифрового підпису як засобу для 
засвідчення авторства документа, а механізми між-
відомчої взаємодії (внутрішньоурядові) за допомо-
гою систем електронного документообігу. Механізм 
єдиної точки доступу означає перехід від взаємодії 
«заявник – конкретний орган влади» до ідеології 
«заявник – загальний інтерфейс взаємодії з отри-
мання державних послуг». Інтеграційні механізми 
спрямовані на вдосконалення системи відомчих ін-
формаційних систем і державних, регіональних і 
муніципальних інформаційних ресурсів. І нарешті, 
механізм єдиної архітектури інтегрованих додатків 
припускає обмежене використання реєстрів для ви-
явлення сервісів, а їхній склад, місце розташування 
й інтерфейси повинні бути досить стабільні та ви-
значатися в технічних стандартах [6, с. 4–7].

Отже, «переведення державних послуг в елек-
тронний вигляд передбачає не тільки її інформати-
зацію, але і реінжиніринг всього процесу її надан-
ня» [7, с. 92].

Особливість послуги в електронному вигляді є в 
тому, що вона може бути отримана 24 години на добу 
7 днів на тиждень. Але це не означає, що інші форми 
та канали надання послуг перестають існувати. Тра-
диційні шляхи отримання послуг шляхом особисто-
го звернення, телефоном або поштою існуватимуть і 
надалі, постійно вдосконалюючись [8, с. 89].

Ефективність та потенційні переваги впрова-
дження такого виду послуг є очевидними, адже 
суттєво зменшується час на обробку інформації, 
спрощуються та прискорюються адміністративні 
процедури, практично зникає дублювання різних ви-
дів робіт, підвищується задоволення громадян тощо.

Однак при впровадженні послуг в електронному 

вигляді актуальними залишають проблеми доступу 
та цифрової нерівності, проблеми сумісності засобів 
електронного цифрового підпису (ЕЦП), відсутність 
технічних стандартів, забезпечення захисту інфор-
мації при використанні мережі Інтернет, недоско-
налість нормативно-правової бази, а головне – від-
сутність політичної волі та адекватного розуміння 
вищого керівництва органів державної влади.

Проблеми впровадження адміністративних по-
слуг в електронному вигляді можна розглядати як 
на рівні держави, так і на рівні окремих інституцій, 
будь то міністерство, адміністрації або фонди. Але 
тут не можна не погодитись з А. Даніліним, який 
вказує на різницю у швидкості протікання соціаль-
но-політичних та технологічних змін і визначає її як 
основну проблему використання ІКТ в державному 
управлінні [9, с. 8].

Дійсно, переваги при наданні послуг за рахунок 
взаємодії з клієнтами за допомогою ІКТ першими 
зрозуміли в бізнесі. Для бізнесу основним фактором 
для успіху є швидкість та точність збору, обробки та 
передачі інформації і можливості ІКТ тут практично 
необмежені. Враховуючи те, що користувачами по-
слуг в електронному вигляді є підприємства, уста-
нови та організації, домашні господарства та грома-
дяни, то цей вид послуг є багатофункціональним за 
своєю суттю і має багатопрофільний напрям.

Впровадження послуг в електронному вигляді 
дало змогу бізнесовим організаціям змінити тради-
ційні послуги, відділити їх від виробника, транспор-
тувати їх на відстані та з низькими матеріальними 
витратами зберігати на електронних носіях, обмеж-
ити особистий контакт з клієнтами.

Вивчення та запозичення досвіду використання 
ІКТ для надання послуг в бізнесі для державного 
сектору саме не вирішує потребу. Це лише почат-
ковий етап, на якому відбувається переосмислення 
трансформаційних змін, цілей та функцій держави, 
формування власної державної концепції викорис-
тання та розповсюдження ІКТ, яка відповідає мож-
ливостям держави та реаліям сьогодення.
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