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ВСТУП

Розвиток України як незалежної, правової, соціальної держави відбувається, не в останню чергу, завдяки активному запровадженню сучасних демократичних цінностей і стандартів. Цей процес супроводжується зміною пріоритетів державної діяльності, а також принципів і форм відносин між владою і громадою. Сьогодні на найвищому рівні державного правління постало завдання щодо усвідомлення нової ролі держави, сутність якої полягає не у жорсткому управлінні процесами розвитку суспільства, а у наданні послуг, сприянні соціально-економічному розвитку, служінні інтересам суспільства і людини.

Реформи місцевого самоврядування та адміністративно-територіального устрою, ініційовані в Україні, покликані вдосконалити систему управління місцевими справами, сформувати територіальні громади на новій просторовій основі з ресурсами (правовими, фінансовими, інформаційними тощо), достатніми для надання населенню повноцінних публічних послуг, забезпечення комфортних і безпечних умов проживання людини [83].

На рівень життя сучасної людини суттєво впливають процеси, пов’язані із широким використанням інформаційних і комунікаційних технологій. Кожна особа, що належить до інформаційного суспільства, динамічно формує власну інформаційну культуру, використовуючи інформаційні технології, при невпинному зростанні обсягів та якості споживання інформації, інтенсивно накопичує і постійно оновлює знання та навички. Лише оптимальне використання складових інформатизації дозволяє людині набувати професіоналізму та конкурентоспроможності у сучасному світі.

Безумовно, що інтенсивне використання інформації потребує сучасних комунікацій, провідною формою її участі у комунікативному процесі все частіше виступає документ, адже лише у документованому вигляді інформація набуває необхідних якостей, таких як  достовірність, доказовість, дієвість і може бути переданою у просторі та часі.

Глобалізація інформаційного простору, що відбувається завдяки новітнім інформаційним технологіям та сучасним засобам комунікації, вимагає уважного та серйозного ставлення до процесів документування. Цей процес ґрунтується на принципах обробки, збереження та використання інформації [57].

Значний інтерес до документів зріс в останні роки і пов'язаний з широким розповсюдженням інтегрованих інформаційних систем управління ресурсами (виробничими, фінансовими, людськими, інформаційними). Останнім часом в Україні набули поширення різні документаційні системи, які забезпечують взаємодію громадян та організацій з державними органами в процесі надання та споживання адміністративних послуг. Отже, формується нова практика взаємодії органів державної влади, місцевого самоврядування і громадян, яка набуває ознак сервісної діяльності. З урахуванням того, що результати цієї діяльності представлено у документованому вигляді, є всі підстави вважати даний різновид сервісної діяльності інформаційно-документаційним сервісом.
Аналіз наукового доробку у сфері державного управління, юриспруденції, політології, документаційного забезпечення управління довів, що питання надання послуг населенню органами виконавчої влади та місцевого самоврядування активно досліджуються українськими вченими. Так, І. Коліушко та В. Тимощук [32] досліджують правові аспекти надання публічних послуг під час проведення адміністративної та адміністративно-територіальної реформи. В. Авер’янов [3] розглядає послуги як чинник удосконалення діяльності органів державної влади та місцевого самоврядування, нормативно-правового забезпечення надання управлінських послуг і доцільність їх платності. В. Сороко [80] висвітлює питання стандартизації адміністративних послуг. О. Поляк [61] та  Д. Сухінін [86] детально характеризують сутність муніципальних послуг та досліджують проблему підвищення їх якості. О. П. Скороход наголошує на новій ролі органів місцевого самоврядування у процесі задоволення потреб населення, що полягає у забезпеченні останнього якісними та доступними адміністративними послугами [76]. Механізми формування та реалізації сервісно-орієнтованої деражвної політики в Україні висвітлено у працях вітчизняного науковця О.В. Карпенка [29; 30].

В основі документаційного забезпечення процесу надання адміністративних послуг лежать напрацювання, насамперед, таких науковців, як Т. А. Кузнєцова, В. А. Кудряєв, В. Т. Савицький тощо [34; 51; 72-73]. Одними з перших запропонували позначати процеси документування інформації і управління документаційним ресурсом як інформаційно-документаційний сервіс російські науковці Т. А. Казакевич і А. І. Ткалич та вітчизняна дослідниця Л.В. Піддубна [28; 57].

Аналіз обслуговування громадян у Центрі надання адміністративних послуг у м.Сєвєродонецьку довів, що рівень інформаційно-документаційного сервісу, на жаль, не можна  вважати цілком задовільним. Як будь-яке нове явище він не позбавлений проблем, до яких, насамперед, належать зарегульованість і складність процесу надання адміністративних послуг. Окремого вирішення потребують питання підвищення його прозорості та перехід послуги в електронну форму. Останнє передбачає повну зміну процесу, його спрощення і закріплення на законодавчому рівні, що вимагає часу і пояснює повільність електронних змін.
Отже, проблема інформаційно-документаційного сервісу центрів надання адміністративних послуг є актуальною, потребує розгляду як на теоретичному, так і на практичному рівні, що й обумовило вибір теми дослідження.

Об’єкт кваліфікаційної магістерської роботи – державні адміністративні послуги. 
Предмет кваліфікаційної магістерської роботи – інформаційно-документаційний сервіс центрів надання адміністративних послуг.

Мета – розробити програму вдосконалення процесу надання адміністративних послуг у Центрі надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку. 

Гіпотеза дослідження – переведення процесу надання адміністративних послуг на рівень інформаційно-документаційного сервісу є можливим за умов ефективно функціонуючого організаційно-правового механізму видачі дозвільних документів та спрощення дозвільно-погоджувальних процедур, що дозволить забезпечити видачу документів через центр надання адміністративних послуг, спростить процедуру отримання таких документів та скоротить терміни їх проходження. Це буде можливим за умови віртуалізації надання адміністративних послуг, введення додаткової функції електронного консультування, електронного документообігу, інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг.
Відповідно до об’єкта, предмета, мети та гіпотези дослідження визначено такі завдання:
- розкрити категоріально-понятійний апарат дослідження;

- висвітлити передумови виникнення та формування інформаційно-документаційного сервісу;

- визначити сутність, види, ознаки, критерії та принципи надання адміністративних послуг;

- охарактеризувати особливості діяльності, завдання, функції центрів надання адміністративних послуг як сервісних установ;

- проаналізувати стан сервісної діяльності Центру надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецьк;
-
розробити програму вдосконалення інформаційно-документаційного обслуговування у Центрі надання адміністративних послуг м .Сєвєродонецька та запропонувати шляхи впровадження.

Методологічну основу дослідження складає комплекс загальнофілософських, загальнонаукових, спеціально-наукових і конкретно-наукових підходів і методів. 

Загальнофілософською основою дослідження є діалектико-матеріалістичний метод, який дозволив розглянути проблему роботи з точки зору об'єктивної дійсності та вивчити предмет у його розвитку; філософські категорії теорії пізнання – аналіз і синтез, індукція і дедукція, узагальнення – використовувалися протягом усього процесу дослідження, особливого значення набули у процесі висвітлення категоріально-понятійного апарату. 

Загальнонаукові методи (історичний, логічний, абстрагування, системно-структурний) дали можливість комплексно вивчити стан надання адміністративних послуг у документованому вигляді в цілому та обґрунтувати переваги переходу на рівень інформаційно-документаційного сервісу Центру надання адміністративних послуг; здійснити наукову реконструкцію процесу становлення, розвитку вітчизняного діловодства, поступове перетворення його на документаційне забезпечення управління, керування документацією, керування документаційними процесами і подальший перехід на рівень інформаційно-документаційного сервісу. 

Системний підхід до розвитку суспільних процесів і соціальних структур, а також спеціально-наукові методи (зокрема, генетичний) уможливили встановлення передумов виникнення та формування інформаційно-документаційного сервісу, з’ясування його особливостей; вивчення сутності, видів, ознак, критеріїв та принципів надання адміністративних послуг.

Методи хронологізації та персоналізації допомогли встановити структуру історіографічного комплексу, простежити якісні зміни в діловодному та інформаційному процесах, охарактеризувати персональний внесок у його розвиток провідних науковців сучасності. 

Принципово важливими для даного дослідження є концепції А. Урсула, А. Карміна, Р. Ф. Абдєєва, В. В. Бездрабко,  Г. М. Швецової-Водки, Є. О. Плєшкевича, С. Г. Кулєшова, Ю. М. Столярова, Г. А. Двоєносової, Ю. В. Несторовича, Л. В. Піддубної, Д. Й. Блюменау, що стали базовими в процесі формування категоріально-понятійного апарату дослідження. Особливого значення набули положення Т. А. Казакевич, А. І. Ткалич та Л.В. Піддубної щодо перетворення інформаційно-документаційного сервісу у важливий інструмент державного та муніципального управління. 

Нормативною базою є Закони України «Про інформацію», «Про місцеве самоврядування», «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності», «Про адміністративні послуги», «Про ліцензування видів господарської діяльності», «Про Перелік документів дозвільного характеру у сфері господарської діяльності», «Про Національну програму інформатизації» та державні стандарти України:  Національний стандарт України ДСТУ 4423-1:2005 «Інформація та документація. Керування документаційними процесами. Ч. 1. Основні положення», Національний стандарт України ДСТУ 2732:2004 «Діловодство та архівна справа. Терміни та визначення понять»; Постанова Кабінету Міністрів України «Про затвердження Примірного положення про центр надання адміністративних послуг» від 20.02.2013 р. № 118, Постанова Кабінету Міністрів України «Про затвердження Примірного регламенту центру надання адміністративних послуг» від 01.08.2013 р. № 588, Розпорядження Кабінету Міністрів України «Про затвердження плану заходів щодо реалізації Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні на 2017-2018 роки» від 14.06.2017 р. № 394-р,  рішення Сєвєродонецької міської ради «Про створення Регіонального інформаційно-консультаційного центру у складі Центру надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку» від 26.02.2015р. № 4352, Положення про Центр надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку від «17».03.2016 року  № 206   та ін.

Для досягнення мети і вирішення завдань, визначених у роботі, застосовано наступну систему методів дослідження: 

- теоретичні методи, а саме, порівняння, співставлення, було застосовано в процесі аналізу категоріально-понятійного апарату дослідження та поглядів науковців на сутність публічних, адміністративних послуг органів місцевого самоврядування. Аналіз і синтез використовувались з метою розчленовування  предмету дослідження на складові елементи задля вивчення його ознак, властивостей,  періодизації, що дало змогу виявити головні сутнісні елементи діловодства та виділити основні етапи їх розвитку; 

- емпіричні методи, зокрема, описання, опитування та спостереження буде застосовано у процесі аналізу стану інформаційно-документаційного сервісу в Центрі надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецька. Методи аналогії, огляду літератури і прогнозування дадуть змогу розробити програму вдосконалення процесу надання адміністративних послуг та окреслити шляхи її впровадження. При формуванні загальних висновків дослідження та висновків з кожного окремого підрозділу використовувався метод узагальнення;

- ті методи, що використовуються як на теоретичному, так і на емпіричному рівнях, зокрема, загальнологічні методи дослідження (аналіз, синтез, індукція, дедукція, моделювання, абстрагування) дозволили зробити дослідження цілісним, послідовним, виявляти причинно-наслідкові зв’язки між теоретичними положеннями та їх практичною значущістю. 

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що вони можуть бути використані для вдосконалення процесу надання адміністративних послуг у Центрі надання адміністративних послуг м.Сєвєродонецька, що стане підставою для переходу обслуговування громади на рівень інформаційно-документаційного сервісу. Отримані результати можуть стати підґрунтям для подальших науково-теоретичних досліджень у царині надання адміністративних послуг, у тому числі, в розвитку системи надання електронних послуг. 

Магістерська робота складається зі вступу, двох розділів, висновків та списку використаних джерел. Основний текст містить 104 сторінки, список використаних джерел налічує 94 найменування.

Розділ 1. ІСТОРИКО-ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ПРОБЛЕМИ ДОСЛІДЖЕННЯ

1.1. Категоріально-понятійний апарат дослідження

Важливим інструментом розкриття змісту будь-якого дослідження, є категоріально-понятійний апарат. Він дозволяє  окреслити смислові межі роботи, обґрунтувати необхідність використання відповідних категорій і понять, їх смислове навантаження. Аналіз публікацій провідних науковців минулого та сьогодення з теми дослідження дозволив виявити ключові категорії та поняття, в якості котрих виступають: «інформація», «документ», «сервіс», «документаційний сервіс», «інформаційний сервіс», «інформаційно-документацційний сервіс», «діловодство», «документаційне забезпечення управління», «послуга», «адміністративні послуги» тощо. Розглянемо послідовно вказані поняття. 

Для з’ясування сутності поняття «інформація», яке, на переконання багатьох фахівців, є загальнонауковою категорією, було залучено праці авторитетних науковців різних галузей знань, насамперед, філософів, інформатиків, документознавців, а також нормативні документи, довідкові видання тощо.

Феномен інформації став предметом ретельного наукового дослідження у 40-і роки XX століття у зв'язку з появою кібернетики і пов'язаний з іменами таких учених, як К. Шеннон і Р. Вінер. Їх трактування інформації як основи комунікації і зв'язку дотепер використовується в науці. Так, з точки зору К. Шеннона, інформація виступає як протилежність ентропії (хаосу, невизначеності, безпорядку). Відповідно, вона дає можливість зменшення невизначеності: чим більше інформації містить система, тим вище ступінь її впорядкованості (однак, як зауважує автор, надто великий обсяг інформації також збільшує ступінь невизначеності - виникає «інформаційний шум») [56]. 

Н. Вінер характеризував інформацію як позначення змісту, що отриманий із зовнішнього світу в процесі нашого пристосування до нього. Відповідно до цього визначення власне відомості ще не є інформацією у її сутнісному розумінні. Лише беручи участь у процесі обміну між «джерелом» та «адресатом», відомості про щось (як відображення об’єктивної дійсності) набувають ознак інформації. 

Як зазначає І. Кулієв, скільки авторів, які пишуть про інформацію, стільки і дефініцій цього феномену. Наприклад, У. Ешбі розглядає інформацію в якості міри різноманітності (визначеності) повідомлення, що передається; Б. Кадомцев – як певну порцію порядку; В. Толстой – як передачу повідомлень між системою, яка передає, і системою, яка отримує, що веде до розмаїття їх станів [36]. 

Предметом широкого філософського дискурсу інформація стає, починаючи з 70-х років XX століття. За більш ніж піввікову історію існування поняття «інформація» одержало численні тлумачення, ставши, як вважає Р. Ф. Абдєєв, в один ряд з такими категоріями, як матерія й енергія, і продовжує розкриватися все ширше і глибше [1, с. 161]. Одним з перших у радянській науці поставив питання про більш загальний характер поняття інформації у порівнянні з поняттями матерії і свідомості, про філософсько-категоріальний апарат інформації А. Урсул. Вчений узагальнив досягнення кібернетики і теорії інформації, створивши філософську концепцію поняття інформації як відбитої розмаїтості [90, с. 105]. Він, як вважає Л. В. Піддубна, стояв у витоків  концепції інформаційного монізму. Основою цієї концепції є теза про те, що інформація лежить у фундаменті світоустрою, визначаючи його багатоваріантність як інформаційну розмаїтість; усі значення і сенси існуючого, його інформаційні символи (коди) і зміст його внутрішньої інформації, усі взаємодії як інформаційні (інформаційно-енергетичні) процеси [54]. У подальших дослідженнях інформація розглядалась як міра пізнання (Дубровський Д.), організованості відображення (Новік І.); як властивість матерії (Перегудов Ф., Тарасенко Ф.), відображення (Урсул А.), поля (Глушков В.). Ця ж установка у визначенні філософського статусу феномена інформації представлена й в сучасних роботах [54].

На думку В. Кемерова, незважаючи на те, що роботи вчених за останні 50 років пройшли еволюцію від формальних (переважно теоретико-математичних) дефініцій того, що собою являє і як може вимірятися кількість інформації, до новітніх спроб побудови універсальних концепцій інформаційного суспільства, універсальної метамови, загальної метатеорії і т. ін., парадоксальність багатьох з цих концепцій полягає в тім, що саме поняття інформації в них не розкривається, а сприймається на інтуїтивному рівні. Звідси стає зрозумілим професійний інтерес до осмислення феномена інформації в середовищі філософів [81, с. 285].

Дослідження в галузі теорії інформації сприяли появі нових аспектів у методології наукового пізнання, що виявилося в зміщенні акцентів від речі до відношення, від пошуків універсальної першооснови буття до визнання розмаїтості як базового принципу наукового дослідження. Саме ці категорії філософії - відношення і розмаїтість - займають сьогодні центральне місце у визначенні природи інформаційних явищ [81, с.291].

Такий підхід дозволяє окреслити нову парадигму в системі «людина – світ». Представляється, що таким є нове відношення «людина - інформація – світ». Історія філософії розглядає безліч модифікацій основної філософської проблеми - взаємин людини і світу: людина / природа, людина / бог, людина / нація, людина / суспільство, людина / людина. Відношення «людина - інформація – світ» стає основоположним елементом інформаційного суспільства, що відкриває принципово новий ракурс філософського дискурсу щодо інформації - поява феномена соціальної інформації [56].

Новий ракурс філософського дискурсу стосовно інформації виявився на початку XXI століття, коли інформаційне суспільство стало соціальною реальністю. Як свідчить А. Кармін, «у суспільстві з'являється нова надбіологічна форма інформаційного процесу: об'єктивована в створюваних людьми знакових системах соціальна інформація зберігається й освоюється наступними поколіннями, завдяки чому її обсяг в історії суспільства з часом швидко зростає. Так утворюється величезний світ соціальної інформації (сенсів, значень), який живе в постійній зміні і розвитку – «другий Всесвіт», створений людиною. Він інтерсуб'єктивний та існує в соціальній реальності, будучи втіленим у матеріальну оболонку мови слів і речей» [54].

Життя інформаційного суспільства визначається, в першу чергу, виробництвом і використанням інформації. У. Мартін підкреслює, що інформація виступає як важливий стимулятор змін у суспільстві, формує «інформаційну свідомість». Учений наголошує на різноманітності соціальної інформації, що виступає як ресурси, послуги, товар, джерело вартості і зайнятості. Зростає культурна цінність інформації в інтересах розвитку людини, його соціальних утворень [54]. Обидві наведені точки зору з приводу соціальної інформації не суперечать одна одній. Вони обидві збагачують дискурс. Таке бачення інформації, наголошує Л. В. Піддубна, дозволяє розглядати її як соціокультурний феномен, не заперечуючи онтологічного і гносеологічного аспектів [54].

Англійський науковець С. Леш у роботі «Критика інформації» відзначає кілька важливих моментів. По-перше, результатом виробництва в інформаційному суспільстві стають не стільки блага, що втілюють у собі інформацію, скільки сама інформація, як така. По-друге, відбувається квазіанархічне поширення потоків інформації, на основі чого народжуються нові закономірності виробництва, розподілу й обміну. Інформація, що формально не знає меж, упорядковується системою інтелектуальної власності. По-третє, сучасне суспільство стає безпрецедентно рухливим, позбавленим стійких відносин і міцних основ. Соціальне життя базується не на накопичуванні - процесі, що зв'язує минуле з майбутнім, а концентрується на комунікаціях, що мають тільки сьогодення. З посиленням ролі сучасних засобів масової інформації мінливість і ефемерність стають рисами сучасного життя [54].

Поняття «інформація» знайшло відбиття у чинних вітчизняних нормативних актах. Так, в українському законодавстві наявні такі визначення:

 - інформація – «будь-які відомості та/або дані, які можуть бути збережені на матеріальних носіях або відображені в електронному вигляді» (Закон України «Про інформацію») [64].


- інформація – «відомості, подані у вигляді сигналів, знаків, звуків, рухомих або нерухомих зображень чи в інший спосіб» (Закон України «Про телекомунікації») [69]; 

- інформація – відомості в будь-якій формі й вигляді та збережені на будь-яких носіях (у тому числі листування, книги, помітки, ілюстрації (карти, діаграми, органіграми, малюнки, схеми тощо), фотографії, голограми, кіно-, відео-, мікрофільми, звукові записи, бази даних комп'ютерних систем або повне чи часткове відтворення їх елементів), пояснення осіб та будь-які інші публічно оголошені чи документовані відомості (Закон України «Про захист економічної конкуренції») [63]. 

Інформація потребує документування: тільки в такому вигляді вона набуває необхідних властивостей доказовості, достовірності, дієвості і може бути передана у просторі та часі. Отже, наступне поняття, що потребує висвітлення, є «документ».

О. В. Баришева зазначає, що універсального визначення документа немає і бути не може, як не  можна ізолювати і розглядати в умовах суворої ізоляції феномен, всі властивості якого можуть проявлятися лише при взаємодії з іншими об’єктами, агентами і в процесі занурювання у певне середовище. Тим не менш доволі актуальним, на її думку, залишається старовинне визначення, надане В. Далем: «документ м. лат. всякий важливий діловий папір» [88]. Якщо згадати, що «папір», окрім буквально паперової основи, має збірне значення «документа взагалі» (багато цінних паперів насправді мають пластикову основу), це визначення абсолютно адекватно відображає його (документа) сутність, тобто комплекс властивостей, що відрізняють документ від інших подібних йому об’єктів: наявність деякого змісту, втілення у фізичній формі, варіативність змісту і форм, значущість і пристосованість змісту для практичної діяльності [25, с. 61-62]. У подальшому поняття «документ» доповнювалося та уточнювалося. Заслуговують на увагу погляди провідних документознавців сучасності, таких, як Ю. М. Столяров, Г. М. Швецова-Водка, Є. О. Плешкевич, Г. А. Двоеносова, Ю. В.Несторович на сутність вказаного поняття. 

Слово «документ», наголошує Ю. М. Столяров, за значенням передбачає щось матеріальне, в чому міститься певне повідомлення, те, що не було раніше знайоме, певне свідчення чи доказ. У російській мові воно з’явилося у петровську епоху в одному з численних значень – як «письмове свідчення», тобто лише в правовому аспекті. До 20-х рр. XX ст. слово «документ» почали вживати для позначення взагалі усіх найважливіших паперів, отже, воно набуло два сенси: вузький та широкий.  У першому, вузькому значенні вживалися, зокрема, паспорт, пропуск, диплом, атестат, а у широкому - історичні, партійні, урядові документи. 

Цікаво, що до числа документів у вузькому смислі почали відносити службові, звітні, правові, тобто вводилися обмеження, що обумовлювалися його функціями. Так, в архівознавстві документ трактувався як результат фіксації, збереження і передачі інформації про явища об’єктивної дійсності і розумової діяльності людини за посередництвом письма або іншим способом на спеціальному носії [84]. Тобто, зауважує Ю.М. Столяров, документом почали вважати будь-яку зафіксовану у просторі і часі інформацію, створену людським умом; на відміну від інформації, зафіксованої в навколишньому світі: явищах природи, біології і т.п. Такий вид інформації науковець називає нооінформацією. Отже, форма і спосіб фіксування інформації в обох випадках можуть будь-якими. Цим обумовлюється принципова різниця поняття «документ» і поняття «книга», «твір друку» тощо. Саме вказана обставина і забезпечила стрімке поширення нового терміну в таких науках, як інформатика, бібліографознавство, а згодом, бібліотекознавство.

В інформатиці первісне значення терміна «документ» - «матеріальний об’єкт, що містить інформацію у зафіксованому вигляді – з часом було уточнено і тепер інтерпретується як «матеріальний об’єкт, що містить закріплену інформацію і спеціально призначений для її передачі і використання» [84].

Значний внесок у з’ясування сутності поняття «документ» було зроблено вітчизняною дослідницею Г. М. Швецовою-Водкою. Наслідком ретельного аналізу було виділення восьми значень даного поняття, що застосовуються у тій чи іншій документно-комунікаційній сфері. Для даного дослідження інтерес представляє  четверте визначення, або Документ ІV - «записана інформація». При цьому що запис інформації може здійснити лише людина, розробленим людиною (точніше суспільством) способом. Саме це значення, підкреслює Г.М. Швецова-Водка, було обране як головне в багатьох працях, присвячених інформаційній діяльності [94, с. 22].

Провідною російською дослідницею М. Я. Дворкіною було найбільш вдало сформульовано, на переконання Є. О. Плешкевича, універсальне поняття «документ». Вона наголосила, що «документ – загальний об’єкт бібліотечної, бібліографічної та книготоргової діяльності, бібліотекознавства, документознавства, бібліографознавства; документ як книга об’єднує бібліотекознавство і книгознавство; зміст документ – інформація визначає  віднесення бібліотекознавства до інформаційних наук» [58, с.4]. Універсальний характер поняття передбачає його глибоку теоретичну проробку, спрямовану на виділення тих специфічних рис, які властиві всім його формам, і тих, котрі унікальні в кожній з них.

Основним методичним прийомом розгляду поняття «документ», зауважує Є.О. Плешкевич, є поділ вказаного поняття на документ у «вузькому» і документ у «широкому» смислі. Перше формується на практиці внаслідок описування об’єкта визначеної діяльності. Таке трактування науковець називає емпіричним. Поняття документ у «широкому» смислі спрямовано на спрощення емпіричного поняття, на його розмежування з побутовим сприйняттям, що склалося. Вочевидь, що широта визначення – поняття умовне. «Широким» можна вважати таке визначення, яке враховує специфічні риси двох і більше емпіричних визначень, або базується на характеристиці (властивості) об’єкта, притаманній різним його видам і тому є узагальнюючою. «Широкі» визначення формулюються на початковому етапі теоретичного вивчення об’єкта в ході узагальнення знань про об’єкт, вже накопичених у різних дисциплінах і галузях практичної діяльності. Наступним шагом є формулювання теоретичних визначень, під якими Є.О. Плешкевич пропонує розуміти такі визначення, котрі хоча і будуються, у підсумку, на емпіричній основі, проте все ж містять в собі елементи, отримані в ході теоретичних досліджень, виводячи об’єкт за вузькі межі емпіризму. Іншими словами, теоретичне визначення спрямоване на розкриття сутності документа як ідеального об’єкта.

Специфікою конструювання поняття «документ» у локальних теоріях і концепціях виступає те, що вони орієнтовані на практичну діяльність. При цьому розглядається не весь масив документів, а лише документи певного виду і галузевої спрямованості. Для того щоб розмежувати теоретичне і емпіричне поняття «документ», Є. О. Плешкевич пропонує теоретичний контекст залишити за терміном «документ», а емпіричні поняття конструювати. Так, у самому загальному сенсі можна виділити терміни «оперативний», «ретроспективний» і «діахронний» документи [58, с. 4-5]. 

Білоруський документознавець  Ю. В. Несторович розглядає документ як однорівневий з правовим актом, документальним і нарративним матеріалами продукту діяльності із закріпленою інформацією (ПДЗІ), що функціонує в суспільному житті. Надалі науковець уточнює поняття документа в межах документології (загального документознавства) як доступного для сприйняття індивіда ПДЗІ, що виконує оперативні службові функції (або що має службову значущість) в діяльності установ/організацій, створений (або складений, оформлений, завірений, санкціонований) в установі/організації, виконуючий оперативні регламентаційно-регулятивні, договірні, декларативні, засвідчувально-стверджувальні функції в соціодіяльності (і «ширше» – в суспільному житті). Запропонована дефініція, уточнює Ю.В. Несторович, не означає редукцію поняття документа до поняття офіційного документа. До документів відносяться документи установ і ПДЗІ, що виконують певні (найзначущі) оперативні функції в суспільному житті. Як документи слід ідентифікувати і ПДЗІ, що призначені для виконання відповідних функцій, створені зовні установи, але завірені посадовцями (у тому числі єдиним посадовцем). 

Внаслідок поширення комп'ютерних інформаційних технологій виник термін «електронний документ», який, на переконання фахівців, має інтегрований характер. Їм позначають як поняття електронного запису – зафіксованих цифрових даних, що зберігаються в електронному середовищі, так і поняття електронного ПДЗІ – репрезентованих цифрових даних, що зберігаються в електронному середовищі та безпосередньо використовуються у соціальній діяльності [48, с. 49-50].

Причиною появи документа, на думку Г.А. Двоєносової, була необхідність в інструменті врегулювання соціальних відносин, що виникли внаслідок соціальної нерівності. Метою документування є здійснення за допомогою документа певної дії (комунікативної, управлінської, політичної). Зміст документа відображає явища, події, факти об'єктивної дійсності, але актуалізує зміст його форма. Дієва, насамперед, форма. Форма (внутрішня структура, формуляр) - це атрибутивна і незмінна ознака документа. Форма (формуляр) забезпечує наявність іманентних властивостей документа, таких як фактична і юридична сила. Отже, форма (формуляр) документа - це і є його сутність. 

При здійсненні юридично значущих дій, наприклад, таких як надання державних послуг в електронному вигляді, процедура посвідчення документа, тобто надання йому властивості юридичної сили, не тільки не відміняється, але значно ускладнюється. Отже, і в електронному середовищі документ зберігає свій незмінний статус інструменту доказу явищ, подій, фактів, забезпечений підтвердженням його авторства, автентичності і реєстрацією в інформаційній системі [18, с. 9 - 12].

Значний інтерес до документів зріс в останні роки і пов'язаний з широким розповсюдженням інтегрованих інформаційних систем управління ресурсами (виробничими, фінансовими, людськими, інформаційними). Останнім часом в Україні набули поширення різні документаційні системи, які забезпечують взаємодію громадян та організацій з державними органами в процесі надання та споживання державних послуг, що в результаті призвело до створення актуального напряму діяльності, який можна визначити як документаційний сервіс.
В основі цього напряму лежать напрацювання науковців у такій науковій сфері як документознавство, зокрема у роботах відомих авторів й учених Росії та України: М.В. Ларіна, Т. А. Кузнєцової, А. В. Пшенка, Г. К. Мітяєва, Н. М. Кушнаренко, М. С. Слободяника, Г. М. Швецової-Водки, А. В. Соколова та ін. [57].

Перш ніж надати визначення поняттю «документаційний сервіс», доцільно звернутися до терміну «сервіс». У перекладі з англійської service - служба, обслуговування населення, до якої ще до недавнього часу відносили лише діяльність, пов'язану з наданням послуг населенню, зокрема: ремонтом взуття, одягу, предметів побуту, доставкою додому покупок, видачею різних довідок, обслуговуванням власників автомобілів тощо [75]. Отже, сервіс  характеризує надання послуг, обслуговування населення в різних сферах повсякденного життя, тобто він є певним видом діяльності, успішність якої забезпечується управлінським впливом [2].Заслуговує уваги думка окремих фахівців у галузі сервісу, які акцентують увагу не на описі дій, а на враженнях від обслуговування. Так, Дж. Шоул визначає сервіс як враження покупця, що він думає про нас, коли щасливий, задоволений і лояльний покупець хоче приходити ще [Цит. по 74]. 

Свідченням поширення цього явища є, зокрема, слова, написані наприкінці минулого століття Д. Й. Блюменау: «Ми живемо у світі Сервісу. Багато хто з нас або безпосередньо працюють у тому або іншому сервісі — транспортному, енергетичному, зв'язку, медичному, торговельному, педагогічному, комунально-побутовому, культурно-освітньому, інформаційному і т.д., або беруть участь у створенні способів і засобів — індустрії для різних видів сервісу. Розуміти це треба у тому сенсі, що Сервіс — будь-який різновид суспільно корисної праці, спрямований на задоволення розумних потреб людини» [10, с. 3].

Усвідомлення світовим співтовариством значення людського фактора і цінності, унікальності, неповторності кожної особистості змусило повернути всі галузі науково-практичної діяльності вбік індивіда. Прийшло розуміння важливості сервісу, за рівнем розвитку якого судять у даний час про якість життя населення. Темпи зростання сфери послуг значно перевищують темпи зростання товарного виробництва, в чому виявляється закономірність розвитку світової цивілізації — пріоритет соціальних аспектів. Відбувається глобальна гуманізація суспільних відносин, перехід від «виробництва речей до виробництва людей» [11, с. 8]. 

Культура сервісу поступово стає невід'ємною частиною загальної культури суспільства. Рівень розвитку даної сфери, як вказують В. В. Брєжнева і В. А. Мінкіна, починає оцінюватися комплексно з урахуванням психологічного, етичного, естетичного й організаційно-технологічного аспектів.

На думку вчених, дослідження природи послуг і тенденцій розвитку цієї сфери дозволяє одержати ключ до розуміння майбутньої цивілізації, подібно тому, як вивчення сутності товару дозволило зрозуміти основні риси сучасної цивілізації.

Термінологія цього наукового напрямку ще не устоялася, що виявляється у множинності понять, що вживаються для позначення однієї і тієї ж соціально-економічної реальності: «невиробнича сфера», «нематеріальна сфера економіки», «сфера послуг», «нематеріальне виробництво», «духовне виробництво». Широке розповсюдження одержав англомовний варіант цього поняття — сервісна діяльність.

Сервісна діяльність пов'язана з наданням особливої продукції — послуг, що задовольняють загальні (типові, стандартні) або індивідуалізовані запити людей. Її специфіка полягає в обов'язковості участі в ній споживача послуг [11, с. 8 - 10].
З метою точного визначення терміну «інформаційно-документаційний сервіс» розглянемо сутність «послуги» як економічної категорії. Послуга - це певна доцільна діяльність, яка існує у формі корисного ефекту праці. Як форма праці послуга - це відносини, які виникають з приводу корисної дії праці, яка споживається як діяльність. Послуга як форма праці виражає відносини обміну праці на дохід. Не маючи вартості, послуги можуть мати ціну, що дозволяє враховувати їх у грошовій формі [78].

Таким чином, послуга - це особливий продукт діяльності. На відміну від виробництва матеріальних благ, де затрачувані ресурси і результати праці мають, як правило, речовинну, фізично відчутну форму. Виробництво послуг спрямоване безпосередньо на людину. А результат праці не набирає у більшості випадків форми речей. З метою з'ясування природи послуг, слід врахувати наступне: це специфічний товар, який має вартість і споживчу вартість; виробництву і наданню послуги на відміну від інших товарів передує пред'явлений попит; процес надання і споживання послуг у більшості збігається у просторі й часі; корисний ефект праці при виробництві цього товару дещо відрізняється від корисного ефекту праці при виробництві інших товарів. При цьому важливо враховувати чотири основні характеристики послуг, які виділяють дослідники й аналітики: невідчутність, невіддільність від джерела, неможливість збереження, непостійність якості [39, с. 31].

Сфера послуг — частина економіки, яка включає всі види комерційних послуг. Саме сфера послуг складає, у економічно розвинених країнах, основну частину економіки за чисельністю зайнятих (понад 60 %). Сфера послуг — узагальнююча категорія, яка включає відтворення різноманітних видів послуг, які надаються підприємствами, організаціями, а також фізичними особами.

Сферу послуг відносять до постіндустріального економічного укладу. У давні часи суспільне надання послуг не було розвинене. У міру еволюції людського суспільства, науково-технічного прогресу, механізації та автоматизації фізичної праці, сфера послуг набирає темпи свого розвитку та стає ключовим сектором економіки. У постіндустріальної економіці основні невирішені задачі знаходяться саме у сфері управління технікою, організації, розподілу [57].

Слід звернути увагу на різницю понять «послуга» й «сервісний продукт». Останнє поняття набагато ширше і носить комплексний характер, оскільки у його створенні приймають участь різні виробники. Крім того, у створенні сервісного продукту можуть бути задіяні: технічне обладнання, матеріальні предмети, будівлі, навіть оточуюче середовище (наприклад, ландшафт, клімат у туристичному продукті). Сервісний продукт може генеруватися не тільки на рівні взаємодії організацій, але й на рівні відомств та навіть національному рівні.

Послуга використовується не лише як економічна категорія, але й управлінська, зокрема, у сфері державного адміністративного управління. У зв’язку з цим надалі доцільно з’ясувати низку понять, що використовуються саме у цій царині.  Йдеться про публічні, адміністративні, державні й муніципальні послуги.

Російський науковець М.М. Мокєєв відзначає, що поняття «державна послуга» не має однозначного тлумачення у світовій практиці. Даний термін є одним з варіантів перекладу терміну «public services». При цьому залежно від контексту слово «public» може бути перекладено і як «державний і муніципальний», «суспільний» або «публічний». Більшість теоретичних досліджень з цього питання фокусується саме на інтерпретації поняття «публічна послуга», базуючи на ньому соціально-економічні підходи до функцій влади, спрямованих на задоволення суспільних інтересів [42].

Незважаючи на значну кількість науково обґрунтованих позицій, в українській фаховій літературі досі не вироблено єдиного підходу до розуміння сутності публічних, адміністративних, державних і муніципальних послуг, немає одностайності у використанні дефініцій. В Україні на законодавчому рівні дотепер не унормовано питання розподілу послуг, що надають органи місцевого самоврядування, – на обов’язкові та не обов’язкові, платні та безоплатні. Відсутня єдина система сертифікації та стандартизації муніципальних послуг.

Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади визначає муніципальні послуги як такі, що «надаються органами місцевого самоврядування, а також органами виконавчої влади та підприємствами, установами, організаціями у порядку виконання делегованих органами місцевого самоврядування повноважень за рахунок коштів місцевого бюджету» [68]. Проте аналіз існуючої нормативно-правової бази з питань регламентації процесу надання публічних послуг органами виконавчої влади та місцевого самоврядування в Україні свідчить про відсутність одностайності у використанні понятійного апарату, а також про невідповідність і неузгодженість підходів до розуміння сутності проблеми надання публічних послуг населенню.

Враховуючи, що адміністративні послуги є видом публічних послуг, розглянемо співвідношення категорії «адміністративна послуга» з такими категоріями, як «публічна послуга», «державна послуга» та «муніципальна послуга» та спробуємо виробити чіткі критерії для розмежування зазначених понять. Отже, адміністративні послуги належать до публічних за такими критеріями: 1) за характером дій – являють собою юридично і соціально значущі дії; 2) за суб’єктом одержання послуги – надаються фізичним та юридичним особам.

Адміністративні послуги можуть бути державними, якщо відповідають наступним критеріям: 1) за суб’єктом надання послуги – надаються органами виконавчої влади; 2) за видом бюджету – надаються за рахунок коштів державного бюджету.

Адміністративні послуги можуть бути муніципальними, якщо відповідають наступним критеріям; 1) за суб’єктом надання послуги – надаються органами місцевого самоврядування; 2) за видом бюджету – надаються за рахунок коштів місцевого бюджету [40]. Під адміністративним послугами М. А. Михайлова пропонує розуміти послуги, що надаються органами місцевого самоврядування за запитами заявників, зокрема, надання субсидій, видача довідок, оформлення документів тощо. Надання адміністративних послуг – це один з видів муніципальних функцій, що здійснюються органами місцевого самоврядування, поряд з функціями щодо прийняття муніципальних правових актів, функціями з контролю і надзору, функціями з управління муніципальним майном [40].

Закон України «Про адміністративні послуги» визначає їх як «результат здійснення владних повноважень суб’єктом надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної особи, спрямований на набуття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої особи відповідно до закону» [62].

З метою уникнення плутанини та неоднозначності у трактуванні понять О.П. Скороход пропонує використовувати наступні дефініції, запропоновані В. Тимощуком: «Адміністративні послуги – це частина публічних послуг, які надаються органами виконавчої влади та органами місцевого самоврядування і надання яких пов’язане з реалізацією владних повноважень». «Муніципальні послуги – це послуги, що надаються органами місцевого самоврядування та комунальними підприємствами, установами, організаціями» [5, с. 118].

І хоча термін «муніципальні» не вживається у вітчизняному законодавстві (в Конституції України та Законі України «Про місцеве самоврядування в Україні» для характеристики діяльності самоврядних інституцій використовується термін «комунальні»), він є більш вдалим, оскільки охоплює не лише сферу «комунальних послуг», що асоціюються з послугами водо- та теплозабезпечення, а й стосується таких аспектів діяльності органів місцевого самоврядування, як розгляд звернень громадян, управління об’єктами комунальної власності та  інфраструктури тощо. Тож у подальшому доцільно вживати саме цей термін [76].

Серед досліджень останнього часу викликає інтерес праці О. Карпенка, в яких автор наголошує, що у «процесі створення в Україні умов для побудови сучасного громадянського суспільства взаємовідносини між будь-яким громадянином і державою визначаються новим інноваційним рівнем, який характеризується системністю, мобільністю, транспарентністю та відкритістю» [29].

Основою  реалізації ефективного державного управління є надання якісних інформаційних послуг як центральними, так і місцевими органами виконавчої влади. О. Карпенко зауважує, що однією з причин правової невизначеності та плутанини в системі сервісної діяльності органів влади з обслуговування населення України є відсутність оптимального законодавчого трактування терміну «інформаційні послуги». Формування якісних інформаційних послуг, що надаються виконавчою владою, є насамперед запорукою підвищення професійного рівня державних службовців та посадових осіб місцевого самоврядування [29].

У Законі України «Про інформацію» надано офіційне трактування терміну «інформаційні послуги» як «діяльність з надання з надання інформаційної продукції споживачам з метою задоволення їхніх потреб» [64]. О. Карпенко піддає критиці вказане визначення, акцентуючи увагу на некоректному використанні терміну «задоволення», пропонуючи натомість синонім «забезпечувати», яке, на його погляд, більше відповідає вимогам формування терміну «інформаційні послуги», оскільки означає створення необхідних умов для їх надання. Науковець зазначає, що в існуючому базовому визначенні терміну «інформаційні послуги» відсутня суб’єктно-об’єктна приналежність «надавача» і «отримувача» послуги, тобто, по-перше, не зрозуміло, ким саме і для кого проводиться діяльність з надання інформаційної продукції, а по-друге, штучно звужується обсяг надання інформації шляхом використання лише терміну «інформаційна продукція» [29]. Об’єктами інформаційних послуг слід, на переконання О. Карпенка, як сферу застосування інформації (даних, відомостей), так і користувачів – фізичних або юридичних осіб. Органи державної влади, органи місцевого самоврядування, державні заклади, установи, підприємства та організації є суб’єктами інформаційних послуг, що надаються шляхом застосування інформаційних систем, інформаційних технологій та інформаційних ресурсів [30].

Законодавчі прогалини у термінуванні інформаційних послуг було помічено О. Карпенком в процесі аналізу законодавчих актів країн СНД. Здійснивши дослідження змісту дефініцій з урахуванням десяти критеріїв: актуальності, релевантності, уніфікації, достатності, зручності, конкретності, корисності, повноти, раціональності та точності, науковець робить висновок, що повністю відповідають більшості критеріїв тлумачення законодавства Азербайджану та Модельного закону МПА СНД. Так, у Закон Азербайджанської Республіки «Про отримання інформації» (2005) Інформаційні послуги визначаються як  діяльність, яка проводиться для забезпечення інформацією кожного, хто звернувся із запитом.  Модельний інформаційний кодекс для держав-учасниць СНД (2008) трактує інформаційні послуги та роботи як діяльність щодо забезпечення обігу інформації, яка спрямована на задоволення інформаційних потреб суб'єктів інформаційних відносин та здійснюється на договірній (або недоговірній) основі [29].

Указані нормативні акти правильно розкривають як основні функції послугонадавача, так і предмет надання послуги. Ці формулювання є достатньо актуальними, конкретними та зручними у користуванні, мають науково-обґрунтовану раціональність та змістовну релевантність, а також максимально однозначні та мобільно уніфіковані. І все ж, незважаючи на досить високу відповідність критеріям формування, ці трактування недостатньо розкривають суть та зміст терміну через відсутність визначення суб'єктів та об'єктів надання послуги. На думку автора, зазначені дефініції були б досконалішими, якщо б розкривали предмет потреби користувачів інформаційної послуги [29].

Отже, згодом, О. Карпенко пропонує власне визначення: «інформаційні послуги – це дії суб’єкта сервісної діяльності (надавача) із забезпечення інформацією потреб споживача (одержувача) у відповідності до його вимог [29]. Поширюючи дане визначення на сферу державного управління автор деталізує його, пропонуючи в якості остаточного варіанту такий: «інформаційні послуги органів влади – це дії надавачів-суб’єктів сервісної діяльності (органів державної влади, органів місцевого самоврядування, державних закладів, установ, підприємств та організацій), спрямовані на забезпечення інформацією потреб одержувачів-споживачів управлінських послуг (юридичних і фізичних осіб) [29]. Останнє визначення має важливе методологічне значення для нашого дослідження.

Наданням громадянам муніципальними органами послуг у вигляді недокументованої та документованої інформації різного призначення дає підстави констатувати появу нового  різновиду сервісної діяльності, що може бути названий інформаційно-документаційним сервісом. Поряд з цим у працях науковців доволі часто можна зустріти терміни «документаційний сервіс», «інформаційний сервіс», які залежно від контексту можуть або ототожнюватися, або вживатися як різні за змістом та наповненням поняття.

Цікавим є визначення документаційного сервісу, запропоноване Л.В. Піддубної, в якому автор акцентує увагу як на належності інформації, так і її закреплені на матеріальному носії з метою поширення. Отже, документаційний сервіс, це і інформація, і комунікація, оскільки призначення документа — забезпечувати потреби суспільства у інформації та особливих, документних комунікаціях. Документні комунікації мають низку важливих характеристик, а саме: достовірність інформації, яка передається та надається, точність, адресність, актуальність, системність. Потреби в інформації з названими характеристиками сформували такі соціально-економічні явища, як документні ресурси, документопотоки та документообіг — ключові поняття документаційного сервісу [57].

Перш, ніж надати  визначення поняттю «документний ресурс», розкриємо зміст слова «ресурс», що перекладається з французької «засоби», «джерела», «запаси», «можливості». Наявність корисних ресурсів різного роду, в якій-небудь сфері – гарантія і застава її стабільності і процвітання, чи то йдеться про індивідуума (життєві сили, ресурси здоров'я, економічні можливості) або про суспільство (ресурси корисної копалин, військові ресурси, політичні ресурси і т. п.).

До останніх часів у складі ресурсів виділяють матеріальні (сировина, знаряддя праці і т. п.) і енергетичні, під якими розуміють всі види енергії: твердопаливну, рідкопаливну, електричну, ядерну і інші [85, с.3].

У 90-х роках минулого століття в працях вчених з’явилося поняття «документний ресурс», яке згодом набуло особливого значення в науках документно-комунікаційного циклу, а разом з цим і стало предметом дискусій серед фахівців. У роботах вітчизняних вчених документні ресурси трактуються як сукупність або множина документів. Так, у роботі А. А. Соляник відзначається, що документні ресурси – це сукупність документів, які підготовлені для їх ефективного використання членами суспільства. Документні ресурси забезпечують збір, обробку, зберігання, пошук та використання документованої інформації, тому є найважливішим видом ресурсів поряд з матеріальними та енергетичними [79, с.10]. Як відносно впорядковану множину документів, яка слугує засобом або об’єктом документообігу (руху документів) або поповнення документного фонду визначає дане поняття Н.М. Кушнаренко [37, с.134]. Більш узагальнено формулює визначення документного ресурсу Ю.М. Столяров. Це «єдність потоку і масиву документів, що відображають процеси і результати усіх сфер цілеспрямованої діяльності людини»  [85, с.21].

Надалі охарактеризуємо такі ключові поняття документаційного сервісу, як документопотоки і документообіг. Функціонування документної комунікації  передбачає постійний рух документів по комунікаційних каналах від комуніканта до реципієнта. Рух документів у процесі їх виробництва, розповсюджування та використання у суспільстві створює документний потік, який визначається А. А. Соляник як сукупність розподілених у часі і просторі документів, які рухаються по комунікаційним каналам від створювачів та виробників до користувачів.

Найфундаментальніша дефініція документного потоку належить Г.Ф. Гордукаловій, яка визначає його як вибіркове відображення у формі документів результатів соціальної діяльності членів суспільства. Під соціальною діяльністю розуміється науково-пізнавальна, управлінська, виробнича, фінансова, літературно-художня та інші види діяльності [79, с.7].

Будь-яка управлінська діяльність пов’язана з прийняттям рішень та оформленням і подальшим супроводом цих рішень документами. Рух службових документів в установі від дати їхнього створення чи одержання до дати завершення виконання або надсилання називається документообігом [44, с.8]. Основна увага у визначенні документообігу спрямована саме на рух документа.

Заслуговує на увагу визначення поняття документообігу, запропоноване російською дослідницею Н. Н. Анодіною, яка трактує його як складний технологічний процес, що характеризується різними параметрами, пов'язаними з процесами документування і зі всією діяльністю організації [6, с.166]. Документообіг складається з трьох документопотоків. Документопотік – це сукупність документів, які рухаються, їх маршрути. Документопотік вхідних документів – це рух документів, які надійшли в установу, організацію чи підприємство від зовнішніх партнерів. Документопотік вихідних документів – просування документів, складених в організації для використання їх іншими організаціями. Документопотік внутрішніх документів – рух документів, які використовуються для організації роботи підприємства [26, с. 163]. Отже, особливих різночитань у трактуванні понять «документообіг» і «документопотік» не існує. 

Щодо інформаційного сервісу, то вказане поняття вживається у наш час у різних галузях: у сфері інформаційного обслуговування (тобто спрямоване на задоволення інформаційних потреб споживачів у таких термінальних системах як бібліотека, інформаційні центри, архіви тощо); в системі управління, що дозволяє вирішувати відповідне завдання фільтрації інформації, що поступає; у сфері апаратного забезпечення, що передбачає вибір комп’ютерної техніки для створення апаратної платформи (зокрема, Н.М. Спіцина наголошує на необхідності врахування таких факторів, як функціональність і складність розв’язуваних завдань; склад і різноманіття типових дій, виконуваних тією чи іншою групою користувачів; кількість користувачів і інтенсивність їхньої роботи і т. ін.) [82].

Основними напрямками розвитку інформаційного сервісу є:

- комерціалізація інформаційних послуг в товарах, знаннях, технологіях;

- вплив на суб'єктивні сприйняття і очікування економічних суб'єктів;

- інтелектуальні послуги, спрямовані на підвищення ефективності виробництва, зростання обсягу випуску продукції, розробку напрямків раціонального використання різних видів ресурсів і так далі [21]

Слід підкреслити, що у працях сучасних науковців поняття «інформаційний сервіс» базується на терміні «послуга». Показовим і значущим для даного дослідження є визначення, надане А.В. Нєстєровим: «інформаційний сервіс як категорійна проекція послуги представляє собою послуги з надання доступу до інформаційного середовища, яке володіє властивостями відкритості, дружності та репрезентативності [47, с. 5]. Отже, базове поняття інформаційно-документаційного сервісу може бути сформульовано у такий спосіб: це забезпечення потреб споживачів інформацією в документованому або електронному вигляді з використанням сучасних інформаційних технологій у системі соціальної комунікації.

Таким чином, у результаті проведеного аналізу було визначено основні категорії і поняття дослідження, які у подальшому будуть використовуватися при виявленні особливостей інформаційно-документаційного сервісу виконавчого органу місцевого самоврядування. Розгляд основних дефініцій дослідження проводився на підставі аналізу визначень, що містяться у наукових працях провідних фахівців з документознавства, діловодства, інформатики, соціальної комунікації, державного управління, а також у нормативно-правових документах минулого та сьогодення. Нами було проаналізовано такі категорії та поняття, як «інформація», «документ», «сервіс», «інформаційний сервіс», документаційний сервіс», «інформаційні послуги» «документообіг», «документопотік», сформульовано поняття «інформаційно-документаційного сервісу».

1.2. Передумови виникнення та формування інформаційно-документаційного сервісу 

Сучасний стан розвитку суспільства характеризується стрімкими змінами у сфері документування інформації й управління документними та інформаційними ресурсами, виникненням нових форм організаційної взаємодії, що набувають рис сервісної діяльності, зокрема, інформаційно-документаційного сервісу. Задля кращого розуміння вказаного явища, що тільки починає стверджується в сфері управлінській діяльності, доцільно розкрити і охарактеризувати передумови його виникнення та розвитку. Історично першим явищем, що заклало підвалини інформаційно-документаційного сервісу, слід вважати діловодство.

Провідними науковцями минулого і сьогодення, зокрема, Т. В. Кузнєцовою, М. П. Ілюшенко, В. А. Кудряєвим, С. Г. Кулешовим, Ю. І. Палехою, Л. П. Піддубною, В. Т. Савицьким тощо здійснено ґрунтовні дослідження історії діловодства, визначено основні етапи його розвитку.

Заслуговує на увагу проведене Л. П. Піддубною дослідження історичного розвитку процесу та технологій діловодства, яке дозволило авторці зробити висновок про поступове перетворення діловодства (справочинства) як виду діяльності з елемента ведення справ у судах і формування на цій основі необхідного пакету документів, які і створювали конкретну «справу», у документаційне забезпечення управління (ДЗУ), тобто створення системи документів, які забезпечують реалізацію функцій управління, вирішення певних управлінських завдань, забезпечуючи ефективне функціонування підприємств та організацій до створення потужного «документаційного сервісу», що передбачає наявність цілої низки умов існування саме цього виду обслуговування [57]. Надалі доцільно охарактеризувати зазначені етапи цього перетворення.

У попередньому підрозділі було з’ясовано, що діловодство у загальному вигляді представляє діяльність, яка забезпечує документування та організацію роботи з офіційними документами. Слово «діло», яке означало зібрання документів, з'явилось у кінці ХУІ століття, а термін «діловодство» розповсюдився приблизно у ХУІІ столітті для визначення процесу вирішення питань, тобто закріплення результатів рішень [57].

Проте діяльність, основним завданням якої було письмове фіксування важливої інформації, у тому числі пов’язаної з процесом управлінням, численними угодами (міжплемінними, торгівельними, першими законами) з’явилася, на думку фахівців, практично одночасно з появою писемності. Цікавими є знайдені договори між країнами, закони, звіти про будівництво, доноси чиновників, інформації розвідників про стан справ у сусідніх країнах, листи, скарги, договори, бухгалтерські книги тощо. Тобто вже в ті часи спостерігається прагнення зафіксувати за допомогою доступних засобів і на доступних матеріальних носіях інформацію про факти, події, явища з метою передачі її у просторі і часі [55].

Як наголошує С. Г. Кулешов, від самого початку зародження фіксації інформації, яка носила діловий характер, визначаються ознаки засвідчення документа, тобто підтвердження його справжності, а відповідно, надання йому юридичної сили, що проявилось у наявності відбитка особистої печатки власника. Як засвідчують історичні дані, процедура затвердження документа печаткою на глиняних табличках була розповсюдженою, що дало дослідникам підставу зробити висновок про наявність цього атрибуту майже у всього населення Стародавнього Сходу, окрім найбідніших верств. Подібні факти говорять про розуміння тогочасними поколіннями важливості культури документування та засвідчення документів, оскільки на знайденій у Стародавньому Вавилоні спеціальній табличці занотовані факти втрати печатки власниками [35].

Незважаючи на наявність доволі розвиненої практики документування, насамперед, нормативних актів, а подекуди і управлінських дій, говорити про наявність діловодства за давніх часів, як у Західній Європі, так і у Давньоруській державі, недоцільно. Адже на цей момент ще не склалася система визначених норм і правил як документування, так і опрацювання та зберігання документів. Разом з цим, наголошує В. А. Кудряєв, окремі норми роботи з документами знаходили закріплення у законодавстві. Так, розширення практики засвідчення документів печатками не лише князів, але  і міст і конкретних чиновників (дяків) із зображенням людини, що сидить за столом, свідчить про формування професійного цеху фахівців з роботи з інформацією, тобто традиції, що вироблені практикою, поступово ставали нормами звичаю, закладаючи підвалини майбутньої системи діловодства [51, с.6].

Дослідження історії діловодства російськими науковцями (В. А. Кудряєв, Т. В. Кузнєцова, Л. В. Санкіна тощо) дозволяє зробити висновок щодо наявності єдиного підходу до її періодизації, яка включає п’ять історичних періодів: перший – Діловодство у давньоруській державі, другий – Приказне діловодство, третій – Колезьке діловодство (1717 – 1802 рр., четвертий – Міністерське (виконавче) діловодство (1802 – 1917 рр.), п’ятий – Діловодство у радянський час (1917 -1991), а сучасні автори додають ще один, шостий, період – Період сучасного діловодства (з 1991р по наш час) [73, с. 91]. 

Надалі розглянемо стисло зміст вказаних історичних періодів і тих головних покажчиків, що їх характеризують. Як стверджує В. А. Кудряєв, система державного діловодства починає складатися у період формування централізованої держави, а саме, з середини XV ст. У цей час створюється система діловодства центральних і місцевих установ, складаються кадри діловодних службовців, створюються усталені форми документів і прийоми їх складання. Проте держава ще не усвідомлювала загальних адміністративних правил, не змогла ввести систематизованого порядку в організацію установ та їх діловодство. Лише з середини XVІІ ст. приймаються заходи для наведення порядку у діловодстві, з'являються  окремі законодавчі акти про порядок документування та складання приватних актів [51, с.13].

Наступний період, система колежського діловодства, характеризується появою нових установ бюрократичного типу і регламентів для них, що точно визначали склад, організацію, компетенцію та діловодство. З виданням Генерального регламенту діловодство стає на тверде  підґрунтя закону. Цим законодавчим актом остаточно відділяються обов’язки присутствія як органу, що приймає рішення, від діловодної діяльності, яка закріплюється за самостійним підрозділом – канцелярією, центральною фігурою якої стає секретар. Особливо ретельно розроблено у Генеральному регламенті питання реєстрації документів, докладно пророблено також і питання документування і руху документів (документообігу).

Отже, розвиток діловодства у XVIII ст. характеризувався підсиленням законодавчої регламентації усіх сторін діяльності канцелярії та установи у цілому, формуванням і закріпленням загальних адміністративних начал діяльності установ і, насамперед, бюрократичного начала [51, с.15-21].

На початку XIX ст. з'являється нова система управління – міністерська, заснована на принципі єдиноначальності. Новим законодавчим актом – «Общим учреждением министерств» запроваджувалася однаковість у систему діловодства міністерств: від створення документів і до їх архівного зберігання. В.А. Кудряєв наголошує, що власне поняття «діловодство» позначало діяльність, якою займалася не лише і не стільки канцелярія, скільки весь апарат установи в цілому. Зміст вищевказаного акту свідчить про те, що його автори чітко розрізняли два аспекти діловодної діяльності: форми документів і рух документів та справ.

Протягом всього XIX та початку XX ст. здійснюється законодавча регламентація діловодства вищих, центральних та місцевих установ. У цей час з’являється діловодна література, у тому числі і роботи суто теоретичного характеру, зокрема, праця Н. В. Варадінова «Деловодство, или теоретическое и практическое руководство к гражданскому и уголовному, коллегиальному и одноличному письмоводству, к составлению всех правительственных и частных деловых бумаг и ведению самих дел».

Діловодство Н. В. Варадінов розділяв на теоретичне та практичне. У теоретичному значенні – це «наука, що викладає правила складання ділових паперів, актів і власне справ»; практичне діловодство – це «загальний порядок проведення справ … згідно даним законам формам  і зразкам ділових паперів». Особливі цінним у практичному розділі праці фахівця є запропонована їм класифікація документів, ретельний опис кожного різновиду документа і зразки конкретних документів з кожного різновиду, що складають більш ніж половину праці.

Не зважаючи на суттєві зміни, що зазнала система міністерського діловодства, вже наприкінці XIX ст. життя вимагало більш гнучких форм діловодства та його прискорення. Проте робота з удосконалення діловодства припинилася внаслідок бурхливим подій початку XX ст. Соціальні зрушення призвели до докорінного зламу державного апарату і створення нового, який хоча і засвоїв багато старих  розробок, проте зароджувався на принципово нових засадах [51, с.22-31].

Передостанній період, який датується 1917-1941 рр. характеризується неоднозначністю у розвитку управлінської думки, наукової організації праці та діловодства. Не зважаючи на складний час, період 20-х років, на думку В. А. Кудряєва, можна вважати благотворним з точки зору:

· організації досліджень у галузі управління, наукової організації праці (НОП) і діловодства;

· появи найбільш важливих нормативно-методичних документів у сфері документаційного забезпечення управління;

· практики роботи установ, організацій з документування управлінської діяльності «загального діловодства» і спеціальних систем документації.

У середині 20-х років створюються дві потужні організації – Оргстрой та державний інститут техніки управління (ІТУ). Останній приділяв увагу теоретичним дослідженням у сфері управління, які проводилися за такими напрямками, як  документообіг установ і методи його оптимізації; способи реєстрації документів, вибір раціональних методів обліку документації;  контроль виконання документів; зберігання документів.

Важливим підсумком роботи ІТУ була підготовка «Правил постановки архивной части делопроизводства в государственных, профессиональных и кооперативных учреждениях  и предприятиях РСФСР», розробка проекту «Общих правил документации и документооборота». Передбачалося впровадження останніх в якості типових та єдиних для всіх установ. Чимала увага в цей час приділялася питанням стандартизації, розробки статистичної та бухгалтерської документації.

У 30-ті роки відбувається значне скорочення масштабів досліджень у галузі управління та діловодства, хоча в цей час проводилися розвідки зі стандартизації та уніфікації спеціальних систем документування. Визначні успіхи були досягнуті у раціоналізації бухгалтерської та кадрової документації, робилися спроби владних структур змінити на краще роботу із заявами, скаргами і листами громадян. Час вимагав концентрації на загальнодержавному рівні наукових сил та їх організаційне оформлення, наслідком чого була Перша міжгалузева нарада з оргтехніки, проте практичній реалізації програми, розробленої учасниками наради, завадила Велика вітчизняна війна [51, с.32-39].

Останній період розвитку  діловодства датується 1945-1990 рр. Складний стан економіки відтіснив на другий план питання документаційного забезпечення управління. Підвищення інтересу до розробки проблем раціоналізації технології і техніки управління можна, за твердженням В.А. Кудряєва, віднести до початку 60-х рр. У цей період була затверджена постановою Ради міністрів РСФСР «Примерная инструкция о делопроизводстве для учреждений и организаций РСФСР», в якій зроблено наголос на уніфікації діловодних робіт. Відповідною постановою Головному архівному управлінню, деяким держкомітетам  та інститутам було доручено розробку ЄДСД. Автори ЄДСД узагальнили передовий досвід свого часу і запропонували оптимальну технологію виконання управлінських операцій та їх документування.

Помітним явищем в історії діловодства 70-80-хх років стало видання ГОСТів на управлінські документи (ГОСТ 6.38-72, ГОСТ 6.39-72 тощо), загальносоюзних класифікаторів (ЗКУД, ЗКПО, ЗКОНХ та ін.) техніко-економічної (а пізніше й соціальної) інформації, уніфікованих систем документації (УСД) і серії державних стандартів на ці уніфіковані системи. Впровадження зазначених матеріалів у практику управління значно покращило оформлення документації, раціоналізувало процедури пошуку, обліку і зберігання інформації, підготовило підґрунтя для автоматизації управлінських функцій.

У 1993 р. видано Загальноросійський класифікатор управлінської документації, в який було включено найменування форм документів уніфікованих систем, адаптованих до сучасних умов, і Основні положення з ведення системи класифікаторів і УСД. На жаль, констатує, В. А. Кудряєв, жодна уніфікована система документації не було видана масовим тиражем, що значно утруднило їх впровадження [51, с.40-42].

Отже, провідним російським науковцем В. А. Кудряєвим було ретельно проаналізовано історію розвитку системи державного діловодства та визначено відповідні періоди.

Питання історичного досвіду діловодства та регулювання відносин у цій сфері діяльності були у полі зору й українських науковців, серед яких можна відзначити С. Г. Кулешова, О. В. Лозу, В. І. Палеху, В. Т. Савицького. До заслуг В. Т. Савицького слід віднести спробу здійснення комплексного підходу  до дослідження історії діловодства та його нормативно-правового регулювання, яке, на його переконання, повинно реалізовуватися трьома взаємно пов'язаними напрямами. Перший напрям має включати сукупність процесів, що забезпечують документування управлінської інформації, другий - відображати організацію роботи з документами, третій - охоплювати засоби державного регулювання двох перших складників. Перший складник має включати характеристики основних носіїв інформації, способів, методів та засобів документування; складу реквізитів документів; мови документів. До другого складника мають входити характеристики державного управління, організаційних форм роботи з документами; посадового складу працівників, що професійно займаються роботою з документами; документообігу; технологій роботи з документами. Третій складник має відображати систему нормативно-правових актів (законодавчих, а також підзаконних - нормативних і методичних), що регулюють цю сферу діяльності. 

За умов дотримання таких напрямів дослідження, на думку В. Т. Савицького, можливо сформувати відносно цілісне уявлення про відповідний період розвитку діловодства, а за наявності сукупності таких характеристик усіх періодів відповідно до прийнятої періодизації - про історію діловодства в цілому в усіх основних аспектах. При цьому дослідження мають базуватися на тих системах державного управління, що історично складалися як етапи зародження, становлення і розвитку державотворчого процесу в Україні, у тому числі і на тих українських територіях, які у різні історичні періоди знаходилися у складі інших держав [73, с.93-94]. Науковець переконливо довів, що російська періодизація не може домінувати в історії діловодства України, а отже, має бути розроблена українська періодизація, яка б відповідала історії України.

Науковець пропонує досліджувати історію діловодства за сімома періодами: Діловодство у Давньоруський період історії України; Діловодство у Литовсько-Польську добу історії України; Діловодство козацько-гетьманського періоду історії України; Діловодство на територіях України у складі інших держав; Діловодство доби відродження державності України; Діловодство у період радянського соціалізму; Діловодство у незалежній Україні. Причому, кожний із періодів може поділений на відповідні підперіоди. В. Т. Савицький вважає, що вивчення  історичного досвіду державного регулювання діловодства в Україні є важливою передумовою сучасного нормативно-правового регулювання документаційного забезпечення управління в нашій державі [73, с.98-99].

Про документаційне забезпечення управління  не лише як термін для позначення сфери документостворення та організації роботи з документами, а й сфери діяльності, неодноразово заявляв  директор Всеросійського науково-дослідного інституту документознавства та архівної справи В. М. Ларін. Висловлювання науковця стосовно того, що в історичному та якісному аспектах документаційне забезпечення управління не тотожне діловодству, а є перехідним етапом від діловодства до керування документацією, підтримує і вітчизняний фахівець В.Т. Савицький. Останній підкреслює, діловодство, документаційне забезпечення управління, керування документацією є трьома послідовними ланками одного ланцюга, трьома послідовними історичними етапами еволюції документування та організації роботи з документами [73, с.147]. Отже, наступним завданням даного підрозділу є з’ясування часу появи документаційного забезпечення управління  як сфери діяльності. На думку російських фахівців даний історичний етап пов'язаний з широким впровадженням сучасної техніки  та інформаційних технологій у практику роботи з документами і датується 70-80-ми роками минулого століття. Починаючи саме з цього часу в діловодстві почали використовуватися комп'ютерні технології зі специфічною термінологією, зокрема: «програмне забезпечення», «апаратне забезпечення» «сервісне забезпечення» тощо. Вихід цих термінів за межі специфічної галузі, зробив їх загальновживаними, і сприяв утвердженню поняття «документаційне забезпечення управління», хоча, як підкреслюють І. В. Клоков і B. C. Пташинський, останній термін означає процес виробництва, передачі та переробки документованої інформації, яка необхідна для управління організацією [31, с.29]. Особливо широко термін  документаційне забезпечення управління розповсюдився у Росії після прийняття у 1988 році державної системи документаційного забезпечення управління (ГСДОУ). Цей документ являє собою сукупність принципів та правил, які встановлюють єдині вимоги до документаційного забезпечення управлінської діяльності і до роботи з документами. Головна мета державної системи документаційного забезпечення управління «упорядкування документообігу, скорочення кількості та підвищення якості документів, створення умов для ефективного застосування прогресивних технічних засобів і технологій збирання, обробки та аналізу інформації, вдосконалення роботи апарату управління» [31, с.24]. 

Документаційне забезпечення управління як етап розвитку сфери документування та організації роботи з документами, на думку В.Т. Савицького, володіє такими рисами:

· активне впровадження електронних технологій документування, одночасне використання документів із паперовими та електронними носіями, невизначеність правового становища електронних документів та цілеспрямована діяльність на зрівняння їх статусу з паперовими документами;

· інтенсивна уніфікація управлінської документації, активне включення та використання в управлінській діяльності нових уніфікованих систем управлінської документації;

· забезпечення процесу управління документованою аналітичною інформацією за допомогою властивих для відповідних функцій державного управління систем документації;

· зростання впливу документаційного забезпечення на процеси та результати управлінської діяльності через посилення його інформаційної складової в технологічній структурі за рахунок більш ефективних технологій обробки інформації, необхідної для прийняття управлінських рішень;

· активна стандартизація документозабезпечувальної діяльності, створення оптимально достатньої законодавчої та підзаконної нормативно-правової бази документаційного забезпечення управління;

· пошук і винайдення оптимальної системи державного управління у галузі документостворення та організації роботи з документами;

· напрацювання і впровадження науково обґрунтованих норм відповідності організаційних форм, структури і чисельності працівників підрозділів служб документозабезпечення відповідним рівням органів державної влади та місцевого самоврядування;

· вироблення чіткої державної політики в підготовці кадрів для сфери документозабезпечувальної діяльності і комплектуванні ними служб документозабезпечення;

· створення організаційних, правових, кадрових, матеріально-технічних, технологічних та фінансових засад щодо трансформування архівної справи в керування архівами та передумов об’єднання документаційного забезпечення управління з керування архівами в єдину комплексну функціональну сферу, спрямовану на найбільш ефективне використання в управлінській діяльності чинних та архівних документаційних ресурсів;

· законодавче визнання документаційного забезпечення управління як забезпечувальної функції державного управління, сфери документування і організації роботи з документами та історичного етапу розвитку цієї сфери як перехідного періоду від діловодства (справочинства) до керування документацією [73, с.158 - 159].

У наш час інтенсивний розвиток діловодства, систем документів, документаційного забезпечення управління, документно-інформаційних технологій набуває нових рис і поступово перетворюється у потужний напрям людської діяльності - документаційний сервіс. Сьогодні, на переконання Л. П. Піддубної, в Україні можна говорити не просто про розвиток окремих елементів документаційного сервісу, а про виникнення потужної системи сервісних послуг, пов'язаних зі створенням документа, його використанням, зберіганням та знищенням [57]. 

Сфера послуг виступає найважливішою частиною економіки, яка включає всі види комерційних послуг. Саме сфера послуг складає у економічно розвинених країнах основну частину економіки за чисельністю зайнятих (понад 60 %). Сферу послуг відносять до постіндустріального економічного укладу. У давні часи суспільне надання послуг не було розвинене. У міру еволюції людського суспільства, науково-технічного прогресу, механізації та автоматизації фізичної праці, сфера послуг набирає темпи свого розвитку та стає ключовим сектором економіки. У постіндустріальної економіці основні невирішені задачі знаходяться саме у сфері управління технікою, організації, розподілу.

У XXI столітті особливий розвиток та цінність набуває інтелектуальна людська праця. Розподіл інтелектуальної праці, створює значну кількість спеціальностей та професій, які вимагають високої наукової підготовки, значну кількість робочих місць, високий ступінь інтеграції спільних людських зусиль, зростання суспільного благополуччя.
Ці тенденції безпосередньо відносяться до сфери послуг та управління, що обумовлює її прискорене зростання порівняно з іншими сферами діяльності. Для сфери послуг характерні більш високі прибутки. Спектр послуг постійно розширюється й займає все більше місце у ВВП держави.

У більшості випадків ця сервісна складова притаманна взаємодії мешканця країни з органом державного управління та місцевого самоврядування. Найбільш яскраво це проявляється у забезпеченні отримання населенням та юридичними особами послуг, що відповідно до закону надають органи державного управління та місцевого самоврядування. Отримання кожної з послуг, які надають ці органи не можливе без оформлення цілої низки документів. Отже, на сучасному етапі розвитку доцільно говорити про початок становлення нового етапу розвитку документаційного забезпечення управління, що може бути позначений як документаційний сервіс [57].

Таким чином, передумовами виникнення та формування інформаційно-документаційного сервісу виступають з одного боку, всі процеси, пов’язані зі створенням документів та організацією роботи з ними, що історично склалися, а з іншого стрімкий розвиток сервісної діяльності, яка у постіндустріальному суспільстві набуває все більшого поширення. Послуги, які пов'язані з розповсюдженням та обробкою інформації, утворюють в економіці світового господарства масштабний сектор сервісно-інформаційного виробництва.

1.3. Адміністративні послуги:  сутність, види, ознаки, критерії та принципи надання 

Прагнення України до переходу на європейську культуру урядування вимагає від суспільства адміністративного реформування. Якщо раніше громадянин виступав головним чином об’єктом державно-управлінського впливу, то тепер він стає рівноправним учасником відносин з державою, яка покликана через свої органи забезпечувати реалізацію і захист прав і свобод громадян і надавати необхідні послуги [59]. Отже, сучасна держава не керує суспільством, а надає йому послуги. Громадяни є не прохачами у відносинах з органами публічної влади, а споживачами державних послуг.

Категорії «послуги» у публічній сфері мають ідеологічне значення діяльності, спрямованої на найкраще обслуговування громадян. Згідно з концепцією розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади залежно від суб’єкта, що надає публічні послуги, розрізняють державні та муніципальні послуги. Важливою складовою як державних, так і муніципальних послуг є адміністративні послуги [49].

К. В. Ніколаєнко пропонує розмежовувати державні, муніципальні й адміністративні послуги за  певними критеріями: за суб’єктом надання відповідної послуги; за характером повноважень суб’єкта надання публічної послуги, за видом бюджету. Таким чином: державні послуги надаються органами державної влади (в основному виконавчої) та державними підприємствами, установами, організаціями, а також органами місцевого самоврядування в порядку виконання делегованих державою повноважень за рахунок коштів державного бюджету; муніципальні послуги надаються виконавчими органами місцевого самоврядування та комунальними підприємствами, установами, організаціями за рахунок коштів місцевого бюджету; адміністративні послуги надаються органами виконавчої влади та органами місцевого самоврядування, тобто особами, наділеними владними повноваженнями, за рахунок коштів як державного, так і місцевого бюджету [49].

Слід зазначити, що стосовно ролі й місця державних управлінських послуг в механізмі адміністративно-правового регулювання суспільних відносин та серед форм і методів управлінської діяльності органів виконавчої влади та місцевого самоврядування ведуться дискусії. Узагальнюючи різні погляди науковців, В. О. Плющ дійшов висновку, що державні управлінські послуги треба визначати як: функції державного управління [3, с.28.], розпорядчу діяльність [32, с.107.], організаційну діяльність [5, с.120.]. Окремі дослідники  наголошують на тому, що в парадигмі адміністративної послуги з’являється принципово нова вимога – послуга повинна надаватися в максимально зручних для клієнта умовах з мінімальними витратами його сил, енергії та часу. Останній завжди є правим, якщо вимагає поважати його як особистість, піклуватися про економію часу тощо, а органи управління в нових умовах зобов’язані кардинально переглянути організацію свої роботи, скоротивши до мінімуму необхідність контактів із клієнтом [83]. 

На жаль, зауважує О. П. Скороход, законодавство України не має єдиного законодавчого акта, що регламентував би процедуру взаємовідносин органів влади та громадян; визначав право та обов’язок органів виконавчої влади та місцевого самоврядування спрямовувати свою діяльність на задоволення потреб людини через надання відповідних послуг; наводив перелік обов’язкових муніципальних послуг; визначав стандарти їх якості [76].

На розв’язання наведених вище проблем спрямована Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади. «Суть концепції полягає в тому, щоб «прості люди» могли витрачати менше свого часу, не менш цінного, ніж час чиновників, на заповнення паперів та оплату послуг (погоджень та довідок), які не передбачено законом» [14]. Окрім того, Концепція визначає критерії оцінки якості та стандарти надання адміністративних послуг, а саме 

·  результативність – задоволення потреби фізичної або юридичної особи в адміністративній послузі; 

·  своєчасність – надання адміністративної послуги в установлений законом строк;

·  доступність – фактична можливість фізичних та юридичних осіб звернутися за адміністративною послугою [68].

Надалі доцільно з’ясувати ознаки, притаманні послугам. Так, В. Б. Авер’янов уважає, що говорити про надання державних управлінських послуг з боку уповноважених органів, посадових осіб можна за наявності таких обов’язкових ознак: а) ці послуги надаються конкретним приватним особам за їх ініціативою (тобто за їх зверненнями); б) шляхом надання цих послуг задовольняються правомірні вимоги, потреби й інтереси приватних осіб; в) надання цих послуг спрямоване на створення належних умов для повноцінної реалізації приватними особами прав, що їм належать, і виконання покладених на них обов’язків; г) приватні особи мають право на свій розсуд (окрім неправомірних дій) користуватися результатами наданих їм послуг [3, с. 9.]. Результатом послуг є отримання особою індивідуального адміністративного акта, що надає їй право та покладає на неї обов’язки або підтверджує раніше встановлений правовий статус. Таким чином, підсумовує В. О. Плющ, надання державних управлінських послуг здійснюється компетентними посадовими особами у разі звернення до них фізичних чи юридичних осіб з проханням забезпечити реалізацію суб’єктивних прав або здійснити захист їх законних інтересів [59].

Іншим вітчизняним науковцем (К. В. Ніколаєнко) на підставі аналізу нормативних визначень поняття «адміністративна послуга» було виокремлено такі ознаки адміністративних послуг:

а) адміністративна послуга – результат здійснення владних повноважень уповноваженим суб’єктом щодо прийняття індивідуального адміністративного акту, видачі дозволів (ліцензій), сертифікатів, посвідчень, проведення реєстрацій;

б) адміністративна послуга – це державна послуга;

в) адміністративна послуга надається за наявності сукупності таких умов: уповноваженим суб’єктом, наділеним владними повноваженнями, фізичним/юридичним особам, відповідно до закону, на звернення (за заявою) фізичної/юридичної особи;

г) адміністративна послуга спрямована на реалізацію прав, свобод і законних інтересів (тобто забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів)/виконання особою визначених законом обов’язків.

Належність послуг до адміністративних визначається за такими ознаками:

· повноваження адміністративного органу щодо надання певного виду послуг визначається законом. Надання адміністративних послуг на платній (безоплатній) основі, переліки адміністративних послуг, а також розмір плати за адміністративні послуги (у фіксованому розмірі на рівні середньої собівартості надання даного виду послуг) повинні визначатися виключно законами;

· послуги надаються адміністративними органами шляхом реалізації владних повноважень. Органи виконавчої влади можуть делегувати повноваження з надання адміністративних послуг лише бюджетним установам на підставі нормативно-правових актів;

· послугу надаються за зверненням фізичних та юридичних осіб. Звернення є юридичним актом, що породжує легальні дії і рішення уповноважених суб’єктів;

· результатом розгляду звернення є адміністративний акт, що має індивідуальний характер;

· формою результату адміністративної послуги може бути оформлення і передача зацікавленій особі передбаченого законодавством документа (свідоцтва, дозволу, ліцензії, паспорта, посвідчення, сертифікату, іншого спеціального бланка тощо);

· надання послуг пов’язане із забезпеченням створення умов для реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів;

· розміри плати за надання адміністративних послуг встановлюються з урахуванням економічно обґрунтованих витрат і Методики визначення собівартості платних адміністративних послуг, затвердженої Кабінетом Міністрів України;

· адміністративної послуги надаються згідно із стандартами, що затверджуються суб’єктами відповідно до їх повноважень з урахуванням Методичних рекомендацій з розробки стандартів адміністративних послуг, затверджених Мінекономіки [49]. Не важко помітити певну тотожність ознак, притаманних адміністративним послугам у переліку, запропонованому згаданими науковцями. 

Ознаки адміністративних послуг дають можливість виробити критерії розмежування адміністративних послуг від інших видів діяльності держави: 1) за суб’єктом здійснення – надаються органами виконавчої влади та органами місцевого самоврядування; 2) за видом бюджету – надаються за рахунок коштів як державного, так і місцевого бюджету; 3) за результатом здійснення владних повноважень уповноваженим суб’єктом – прийняття індивідуального адміністративного акта; 4) за змістом діяльності – видача дозволів (ліцензій), сертифікатів, посвідчень, проведення реєстрацій; 5) за суб’єктом ініціативи – за зверненням (за заявою фізичної/юридичної особи; 6) за функцією держави – забезпечувальна, спрямована на реалізацію прав, свобод і законних інтересів [62].

Адміністративній послузі притаманний публічний характер, що полягає у визнаному державою праві фізичної або юридичної особи за власним бажанням звернутися до адміністративного органу з метою одержання конкретної адміністративної послуги, а владний характер адміністративної послуги полягає у встановленому державною обов’язку органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування забезпечити суб’єкту звернення надання адміністративної послуги відповідно до закону.

К. В. Ніколаєнко пропонує розмежовувати адміністративні послуги і інші види публічних послуг за наступними критеріями: 

1) за суб’єктом надання послуги - адміністративні послуги надаються як органами виконавчої влади, так і виконавчими органами місцевого самоврядування, тобто суб’єктами, наділеними владними повноваженнями; 

2) за видом бюджету - адміністративні послуги надаються як за рахунок коштів державного бюджету, так і за рахунок коштів місцевого бюджету; 

3) за характером дій – надання адміністративних послуг полягає у вчиненні юридичних дій, які тягнуть настання правових наслідків;

 4) за колом суб’єктів одержання – надаються конкретному адресату (індивіду), тобто мають персоніфікований характер; 

5) за підставою надання – надаються за зверненням фізичної або юридичної особи; 

6) за результатами – результатом адміністративної послуги є індивідуальний адміністративний акт; 

7) за формою результату – надається у встановленій законом формі (наприклад, дозволи, ліцензії, посвідчення, сертифікати, свідоцтва) [49].

На думку В. О. Плюща, ідентифікувати діяльність органів державної влади та органів місцевого самоврядування як надання адміністративних послуг можна завдяки ознакам, якими характеризуються адміністративні послуги:

1) адміністративна послуга надається за зверненням приватної фізичної або юридичної особи (далі – приватної особи). Контрольна діяльність (перевірки, ревізії, інспектування тощо) та інша дозвільно-розпорядча діяльність адміністративного органу не є адміністративними послугами;

2) надання адміністративних послуг пов’язане із забезпеченням умов для реалізації основних прав і свобод громадян. Найбільш типовими зразками адміністративних послуг є різноманітна діяльність щодо ліцензування, проведення реєстрації, видачі дозволів тощо;

3) адміністративні послуги надаються адміністративними органами шляхом реалізації владних повноважень. Поняття «адміністративний орган» вживається не тільки в статутному значенні – такими є органи виконавчої влади, виконавчі органи місцевого самоврядування, а й у функціональному. Тобто органом може вважатися будь-який суб’єкт (у т.ч. установа, організація, підприємство незалежно від форми власності тощо), який на виконання закону чи в порядку делегування здійснює функції державного управління або місцевого самоврядування. Отримати конкретну адміністративну послугу можна, як правило, тільки в одному адміністративному органі. У цьому сенсі адміністративний орган володіє монополією на надання такої адміністративної послуги;

4) право на отримання особою конкретної адміністративної послуги та відповідне повноваження адміністративного органу має визначатися лише законом;

5) результатом адміністративної послуги в процедурному значенні має бути адміністративний акт – рішення або дія адміністративного органу, яким задовольняється звернення особи. Такий адміністративний акт має конкретного адресата – споживача адміністративної послуги, тобто особи, яка звернулася за даною послугою [59].
Сьогодення характеризується розробленням нової місії та стратегії органів державної влади, повною зміною парадигми державного управління, що зумовлює формування нових функцій управління і способів надання державних послуг. Саме це змушує коригувати адміністративні процеси та регламенти, шукати інформаційні технології надання державних послуг. Інформаційні технології прискорюють процес прийняття рішень та їх реалізацію, вивільняють частину робочого часу, пропонують механізм ефективного консультування громадськості щодо здійснення державної політики, окреслюють нові канали надання громадянам інформації та послуг. Державні організації та установи отримують загальну структуру для опису всіх своїх послуг, і процес розробки державних інформаційних систем та управління державними інформаційними потоками спрощується. Споживач державних послуг отримує зручний механізм, який допомагає орієнтуватися та здійснювати пошук і застосування різних за видами і надавачами державних послуг. Саме збільшення кількості звернень від громадян, бізнес-структур, неурядових організацій до органів державної влади та органів місцевого самоврядування за наданням різних державних зумовлюють потребу в наданні державних послуг в електронній формі [23].

Встановлено, що на отримання стандартної довідки в умовах традиційного документообігу громадянин витрачає 14-16 годин, чиновник – 1,5 годин, а при електронному документообігу часові витрати зменшуються у 10-15 разів [6].

На жаль, в нашій державі впровадження надання електронних послуг, на переконання фахівців, відбувається повільно і неефективно. Причинами цього є:

– недостатній розвиток нормативно-правової бази інформаційної сфери;

– повільне створення інфраструктури для надання органами державної влади та органами місцевого самоврядування юридичним і фізичним особам інформаційних послуг з використанням мережі Інтернет;

– повільний рівень комп’ютерної та інформаційної грамотності населення, недостатнє упровадження нових методів навчання із застосуванням сучасних ІКТ;

– нерівномірність забезпечення можливості доступу населення до комп’ютерних і телекомунікаційних засобів, поглиблення «інформаційної нерівності» між окремими регіонами, галузями економіки та різними верствами населення [23].

Інформаційні послуги, що мають надаватись з використанням електронної інформаційної системи «Електронний Уряд», визначені в Переліку інформаційних та інших послуг електронної інформаційної системи «Електронний Уряд» і передбачають їх надання громадянам України, юридичним особам, державним службовцям та міжнародній спільноті [22].

Одним з механізмів підвищення якості послуг є розробка систем менеджменту якості (СМЯ). Найбільш поширеною нормативною основою для створення таких систем є міжнародний стандарт ISO 9001:2001. Упровадження та сертифікація СМЯ згідно з цим стандартом у будь-яких організаціях призводить до підвищення та узгодженості робіт, раціональнішого використання ресурсів, фокусування уваги на споживачах і, як наслідок, до підвищення їх задоволеності [24]. Формування СМЯ передбачає визначення споживачів та переліку послуг, вивчення очікування споживачів щодо якості послуг, прийняття та документальне оформлення зобов’язань органу влади перед споживачами щодо якості послуг, відстеження відповідності надання споживачам прийнятим зобов’язанням щодо якості послуг (стандарти щодо якості послуг), інформування споживачів (у т.ч. потенційних) про зобов’язання щодо якості послуг, відстеження відповідності наданих споживачам послуг прийнятим зобов’язанням щодо їх якості, реєстрацію фактів невідповідності послуг прийнятим зобов’язанням (включаючи скарги споживачів) із вжиттям заходів з їх усунення і, нарешті, оцінювання задоволеності споживачів якістю отриманих послуг [59].

Критеріями оцінювання надання адміністративних послуг є показники, які визначають рівень задоволення потреб та інтересів споживачів послуг, професійність діяльності службовців органів, що їх надають. Оцінювання якості надання адміністративних послуг має здійснюватись на основі чітких критеріїв, таких як результативність, своєчасність, доступність [77].

О. М. Соловйова підкреслює, що, запровадження стандартів є лише першим кроком на шляху реформування всієї системи державного управління взагалі та підвищення якості і доступності адміністративних послуг зокрема. Існування самих стандартів на папері без їх реального впровадження у практику діяльності органів виконавчої влади, їх посадових осіб замало. Зрозуміло, вказує дослідниця, що впровадження стандартів якості та доступності адміністративних послуг вимагає певного часу, особливо тоді, коли культура державної служби орієнтована не на задоволення потреб громадян, а на виконання правил, як це відбувається в Україні. З проблемою впровадження стандартів у практичну діяльність органів держави нерозривно пов’язана проблема відповідальності чиновників за ненадання послуги, так само як і за порушення строків їх надання, за низьку якість чи значне ускладнення процесу надання адміністративної послуги [77].

Для підвищення стандартів адміністративних послуг слід виконати цілий ряд завдань, першочерговим з яких є встановлення чіткого переліку адміністративних послуг, особливо платного характеру, для чого необхідно провести інвентаризацію всіх адміністративних послуг. Інвентаризація дозволить визначити доцільність надання кожної послуги, встановити, які послуги потребують подальшого законодавчого врегулювання, а від яких взагалі можна відмовитись, з’ясувати обґрунтованість встановлення плати за надання окремих послуг, а також суб’єктів їх надання, що усуне дублювання повноважень у сфері адміністративних послуг. Сьогодні в Україні вже діє Реєстр адміністративних послуг, до якого включається інформація про нормативно-правовий акт, відповідно до якого надається адміністративна послуга, суб’єкта її надання, розмір плати (у разі надання послуги на платній основі) та інші відомості. На вимогу закону України «Про адміністративні послуги» створено пілотну версію Єдиного державного порталу адміністративних послуг, головною метою якого є спрощення способів отримання адміністративних послуг для громадян та бізнесу.

Цілями пілотного проекту Порталу є:
- впорядкування та надання вичерпної інформації про адміністративні послуги;

- впровадження та вдосконалення методологічних механізмів надання адміністративних послуг, функціональних елементів Порталу (особистий кабінет, системи ідентифікації користувачів, взаємодія з іншими органами, що надають послуги, тощо).

В якості етапів розвитку Порталу визначено наступне:
- робота Порталу в інформаційному режимі та забезпечення вичерпної інформації про: адміністративну послугу; список, шаблони та зразки документів необхідних для отримання послуги; контактну інформацію та місце отримання послуги.

Надання послуг в електронному вигляді включає: послідовне впровадження послуг в електронному вигляді (по мірі готовності суб’єктів надання); розширення способів ідентифікації одержувачів послуг; впровадження механізмів сплати за послуги [66 ].

На сьогодні загалом в Україні з метою забезпечення комфортних умов функціонує 713 центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП), у тому числі і на підконтрольній уряду території Луганської області. Аналіз веб-порталу довів, що їх кількість дорівнює шістнадцяти, серед яких і Центр надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецьк.

Важливим заходом є затвердження Урядом плану заходів щодо реалізації концепції розвитку системи електронних послуг в Україні на 2017-2018 роки. Документом передбачено: 

- впровадження надання пріоритетних послуг в електронній формі;

- функціонування Єдиного державного порталу адміністративних послуг;

- інтеграцію існуючих електронних послуг до Єдиного порталу;

- врегулювання на законодавчому рівні інтеграції альтернативних електронному цифровому підпису засобів та схем електронної ідентифікації.

Крім того, планується сприяти підвищенню готовності суб'єктів звернення до використання електронних послуг; популяризації електронних послуг із залученням засобів масової інформації, громадських організацій, у тому числі шляхом підготовки відповідних відеороликів, інформаційних матеріалів тощо; розвитку каналів доступу до електронних послуг шляхом створення спеціальних автоматизованих пунктів доступу до електронних послуг у центрах надання адміністративних послуг, бібліотеках, банках або мобільних додатків тощо.
Таким чином, ЦАПи надають споживачам адміністративні послуги, характерними рисами яких є наявність звернення фізичної або юридичної особи, забезпечення умов для реалізації основних прав і свобод громадян, реалізації владних повноважень, законодавче забезпечення, наявність адміністративного акту.

Загальними принципами надання адміністративних послуг мають бути законність, оперативність, загальнодоступність інформації, мінімізація необхідних для отримання послуг документів та процедурних дій, гарантія відповідальності суб’єктів, що надають адміністративні послуги. Доцільним виглядає встановлення стандартів якості адміністративних послуг та визначення органів, які повинні здійснювати нагляд та контроль за їх дотриманням.

1.4. Центри адміністративних послуг: особливості діяльності, завдання, функції 

На сучасному етапі загальної демократизації, становлення громадянського суспільства, розвитку місцевого самоврядування, підвищення самосвідомості громадян в Україні відбувається переорієнтування управлінської діяльності щодо реалізації прав і свобод громадян на надання їм послуг з боку виконавчих органів місцевих рад. 

Сформована у попередні роки система видачі документів дозвільного характеру характеризується наявністю великої кількості таких документів, складними процедурами їх отримання (в тому числі необхідністю щороку їх оновлювати), відсутністю чіткої системи нормативно-правових актів, якими була б регламентована процедура отримання дозволів (нині це закони та підзаконні акти, які іноді прямо суперечать один одному), відсутністю чіткої та повної інформації про суб’єктів господарювання. Наявність такої системи перешкоджає здійсненню ефективного державного управління у сфері будівництва, земле - та природокористування, охорони здоров’я тощо. Аби змінити ситуацію, була започаткована повномасштабна реформа дозвільної системи в Україні [4].

Прийнятий Верховною Радою Закон України «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності» містить основні вимоги до дозвільної системи. Зокрема, визначаються організаційні та правові засади державної політики у цій сфері, встановлюються вимоги до згаданої системи, окреслюються нові підходи до процедури видачі дозволів. Ним також визначено послідовне запровадження європейських принципів започаткування бізнесу. Вказаним документом вперше було затверджено норму щодо встановлення виключно законами необхідності отримання того чи іншого дозволу, а також окремі вимоги до порядку їх отримання (що змусило як центральні органи виконавчої влади, так і органи місцевого самоврядування переглянути дозвільні документи, запроваджені підзаконними актами та рішеннями місцевих рад, з метою їх скасування). Запроваджено декларативний принцип започаткування бізнесу, принцип організаційної єдності отримання документів. 

Дозвільний закон встановив правову основу для впровадження «єдиного вікна» щодо видачі потрібних дозволів — так званих дозвільних центрів, в яких одночасно працюють представники всіх органів, що приймають рішення. Введена посада адміністратора, який організовує видачу дозволів без участі суб’єктів господарювання (це значно спрощує процедуру і зменшує витрати підприємців для їх здобуття). Такий підхід до видачі дозволів, за задумом авторів закону, має обмежити контакти чиновників з підприємцями, а також можливість поборів і хабарів. Серед переваг «єдиного вікна» фахівці називають: швидкість (термін видачі більшості дозволів — п’ять днів), зручність (всі чиновники дозвільних органів зібрані в одному місці і приймають одночасно) і дешевизна (жодних хабарів і не передбачених законами платежів за дозволи). Встановлена адміністративна відповідальність посадових осіб дозвільних органів за порушення процедур видачі документів. Тобто, в практику видачі дозвільних документів упроваджується європейський досвід за «принципом організаційної єдності». Найефективніше закон впроваджується на місцевому рівні, де налагоджена робота дозвільних центрів [4].

Ідея організації дозвільних центрів, «єдиних офісів» запозичена Україною із США та Канади. Так, у США у 1970-ті роки почали діяти «єдині офіси», пізніше вони з’явились у Канаді. Традиційно такі центри виконують функцію інформаційного бюро для бізнесменів, у зв’язку з чим перші володіють інформацією щодо всіх питань, пов'язаних із плануванням і розвитком, які можуть цікавити або непокоїти підприємців: місцеві економічні показники, статистика ринку праці, місцеві плани розвитку, земельні ресурси, будівельні норми й правила, всі аспекти фінансування й інша корисна ділова інформація. Центр повинен забезпечити швидкий доступ до цієї інформації [20, с. 217].

У багатьох країнах успішно функціонують так звані «універсами послуг» (англ. one-stop-shop) (або «установи для громадян», чи «інтегровані офіси»), у яких надаються всі адміністративні послуги певного адміністративно-територіального рівня. На території міста є приміщення, завітавши до якого, особа може вирішити усі свої справи, які залежать від влади, тобто особа може одночасно звернутись і за призначенням якоїсь соціальної допомоги, і за паспортом, і за будь-чим іншим, що влада може і зобов'язана їй надати. Перевагами «універсамів послуг» є те, що особа може, не знаючи, до якого саме органу їй потрібно звертатися, одразу прийти до такого «універсаму» і не помилитися, тому що тут приймаються до розгляду звернення за всіма адміністративними послугами. В одному місці можна вирішити одразу кілька питань, тому що службовець приймає заяви з усіх питань, які належать до компетенції місцевої влади [5, с.173].

У цьому випадку умовно «розривається» процедура надання адміністративних послуг, адже заяви на всі послуги приймаються в одному місці (загальній приймальні), а безпосередньо розглядають і вирішують справи інші службовці. Споживач подає до «універсаму послуг» заяву та всі необхідні документи, а потім лише забирає (або отримує поштою) результат дій інших працівників. Тут також використовується принцип «єдиного вікна», коли споживач адміністративних послуг не бере участі у внутрішньо адміністративних діях (отриманні погоджень, висновків). Обов’язок їх виконання покладається на посадових осіб «універсаму послуг» Таким чином, кількість випадків безпосереднього спілкування споживача з посадовими особами органу зводиться до мінімуму (не беручи до уваги ідеальний варіант, коли і звернення, і відповідь можуть бути зроблені поштою) [17].

За оцінками фахівців, подібні центри видають дозволи значно ефективніше та за коротші терміни, ніж це відбувається в умовах традиційної дозвільної системи. Рівень корумпованості єдиних дозвільних центрів оцінюється значно нижче (48%), ніж відповідних органів влади (77 %). Тривалість отримання дозволів у єдиному дозвільному центрі істотно менша: близько 70 днів (порівняно із 220) при отриманні дозвільних документів на операції з землею та 80 днів (порівняно із 300) – на будівництво.

Проте значна частина дозвільних офісів працює неефективно, що гальмує практичну реалізацію дозвільної реформи. На сьогодні 77% дозвільних центрів працює в повному обсязі у відповідності до вимог Закону України «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності», 19 % – лише в режимі консультацій, 5 % – існують тільки на папері.

Дозвільні центри та робочі місця адміністраторів забезпечені найбільш необхідним для роботи лише на 57 % у райдержадміністраціях, а в органах місцевого самоврядування на – 72 %. Тільки в 30 % райдержадміністрацій та міськвиконкомів введені окремі посади адміністраторів дозвільної системи, в інших випадках ці обов’язки покладено, часто формально, на інших працівників. До того ж місцеві органи влади продовжують видавати документи дозвільного характеру поза межами дозвільних центрів і не беруть участі у їхній роботі, органи захисту навколишнього природного середовища беруть участь у роботі лише у 37 % дозвільних центрів, внутрішніх справ – 50 %, ветеринарної служби – 26 % [16].

На сьогодні місцевими органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування проводиться інтенсивна робота щодо створення центрів надання адміністративних послуг. На противагу ситуації з дозвільними центрами, вони створюються у відповідному правовому полі. Так, Кабінет Міністрів України видав розпорядження від 14.06.2017 № 394-р «Про затвердження плану заходів щодо реалізації Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні на 2017 - 2018 роки», де затвердив план заходів щодо реалізації концепції розвитку системи електронних послуг в Україні на 2017-2018 роки. Документом передбачено: впровадження надання пріоритетних послуг в електронній формі; функціонування Єдиного державного порталу адміністративних послуг; інтеграцію існуючих електронних послуг до Єдиного порталу; врегулювання на законодавчому рівні інтеграції альтернативних електронному цифровому підпису засобів та схем електронної ідентифікації. Крім того, планується сприяти підвищенню готовності суб'єктів звернення до використання електронних послуг; популяризації електронних послуг із залученням засобів масової інформації, громадських організацій, у тому числі шляхом підготовки відповідних відеороликів, інформаційних матеріалів тощо; розвитку каналів доступу до електронних послуг шляхом створення спеціальних автоматизованих пунктів доступу до електронних послуг у центрах надання адміністративних послуг, бібліотеках, банках або мобільних додатків тощо [71].
Крім того, Мінекономрозвитку затвердив Порядок інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг.

Порядок визначає вимоги до процедури інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування (далі - інформаційні системи) до Єдиного державного порталу адміністративних послуг (далі - Портал) з метою забезпечення надання адміністративних послуг в електронній формі за принципом «єдиного вікна». У вказаному документі велике значення приділено тлумаченню нових понять, з поміж яких виділяється термін «сервіс», що трактується як   «ідентифіковане за веб-адресою програмне забезпечення, що здійснює взаємодію інформаційних систем під час обміну даними, необхідними для надання адміністративної послуги в електронному вигляді, і має стандартизовані інтерфейси. Сервіси можуть взаємодіяти один з одним і зі сторонніми додатками за допомогою електронних повідомлень, що базуються на протоколах міжсервісної взаємодії [46]. Чітко прописані організаційні засади процедури інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування. Так, суб’єкт надання адміністративних послуг забезпечує розроблення сервісу відповідно до вказаних додатків.  

Фінансування робіт з інтеграції здійснюється суб’єктом надання адміністративних послуг за рахунок коштів Державного бюджету України або інших джерел, не заборонених законодавством.

Суб’єкт надання адміністративних послуг надсилає Мінекономрозвитку лист у довільній формі із запитом на інтеграцію інформаційних систем до Порталу та інформацією про контактну особу (прізвище, ім’я, по батькові, посада, телефон, електронна адреса), відповідальну за інтеграцію, а також опис розробленого сервісу із зазначенням умов доступу до цього сервісу.

Мінекономрозвитку проводить тестування відповідного сервісу з Порталом, за результатами якого повідомляє суб’єкта надання адміністративних послуг про успішну інтеграцію інформаційних систем або необхідність виконання певних доопрацювань.

Інтеграція інформаційної системи до Порталу здійснюється на рівні інтеграції сервісів. Адміністративні послуги інтегрованих інформаційних систем повинні бути доступними для замовлення та отримання в електронному вигляді через особистий кабінет Порталу.

Інформаційна взаємодія Порталу та інформаційних систем під час обміну даними, необхідними для надання адміністративних послуг в електронному вигляді, відбувається за допомогою сервісів. 

Сервіси можуть взаємодіяти за такими схемами:

замовлення послуги - модель взаємодії сервісів, орієнтована на реалізацію замовлення послуги;

оновлення інформації про стан виконання - модель взаємодії сервісів, орієнтована на передавання інформації замовнику про зміну стану процесу надання послуги;

передавання результатів - модель взаємодії, орієнтована на передавання результатів надання послуги замовнику.

Обмін електронними повідомленнями між Порталом та інформаційними системами здійснюється за допомогою виклику методів сервісів.

Захист інформації, яка передається між інформаційними системами та Порталом, здійснюється відповідно до вимог чинного законодавства з питань захисту інформації [46].

Таким чином, на сьогоднішній день сформованою є правова база діяльності Центрів надання адміністративних послуг, що успішно працюють за принципом «єдиного вікна». За своїми ознаками, суттю та змістом діяльність з видачі документів дозвільного характеру, діяльність щодо реалізації інвестиційних проектів за принципом «єдиного вікна» є різновидами адміністративних послуг. Тому найбільш зваженим підходом для організації надання усіх адміністративних послуг є створення єдиних центрів надання адміністративних послуг, підрозділами яких можуть виступати дозвільні центри та регіональні центри з інвестицій та розвитку, в рамках яких за принципом організаційної єдності надаватимуться всі види адміністративних послуг суб’єктам господарювання і громадянам. 

Час стрімкого розвитку інформаційних технологій створює сприятливі умови для розвитку Центру адміністративних послуг, який вдосконалює та спрощує дозвільно-погоджувальні процедури для суб’єктів господарювання, які мають намір провадити або провадять господарську діяльність, а також забезпечення їх необхідною інформацією про порядок отримання документів дозвільного характеру. Заявник може одержати документи дозвільного характеру, надавши встановлений пакет документів в дозвільний центр. При цьому відпадає необхідність здійснення безлічі візитів по різних інстанціях. Це дозволяє спростити процедуру отримання документів дозвільного характеру, удосконалити документообіг. Робота Центру адміністративних послуг скорочує витрати часу при отриманні суб'єктами господарювання документів дозвільного характеру. 

Найпоширенішими документами дозвільного характеру, які видаються адміністративними центрами, є: 1) дозвіл від органів пожежного нагляду на початок роботи підприємств та оренду приміщень; 2) попереднє погодження місця розташування об’єкта нового будівництва, його реконструкцію або розширення існуючого об’єкта; 3) погодження проекту відведення земельних ділянок; 4) дозвіл на розробку проекту відведення земельної ділянки; 5) дозвіл на розміщення зовнішньої реклами; 6) дозвіл на розміщення малої архітектурної форми [4].
Підвищенню якості надання адміністративних послуг сприятиме визначення критеріїв оцінки їх якості та стандартів надання. Дослідник в галузі державного управління Ю. Оболенський до таких критеріїв відносить:

- результативність – задоволення потреби фізичної або юридичної особи в адміністративній послузі;

- своєчасність – надання адміністративної послуги в установлений законом строк;

- доступність – фактична можливість фізичних та юридичних осіб звернутися за адміністративною послугою. Критерій доступності передбачає:

- територіальну наближеність адміністративного органу до отримувачів послуг;

- наявність транспортного сполучення, вказівних знаків, під'їзних шляхів та місць паркування для транспортних засобів фізичних та юридичних осіб;

- можливість вільного (безперешкодного) доступу до приміщення адміністративного органу;

- безперешкодне одержання бланків та інших формулярів, необхідних для звернення за адміністративною послугою, можливість отримання таких бланків з веб-сторінки адміністративного органу;

- зручність – урахування інтересів та потреб отримувачів послуг у процесі організації надання адміністративних послуг. Критерій зручності передбачає:

- можливість вибору способу звернення за адміністративною послугою, у тому числі поштою, електронною поштою тощо;

- запровадження принципу «єдиного вікна»;

- установлення адміністративним органом графіка приймання фізичних та юридичних осіб з урахуванням їх інтересів;

- відкритість – безперешкодне одержання необхідної для отримання адміністративної послуги інформації, яка розміщується на інформаційних стендах в адміністративних органах, на їх веб-сайтах, друкується в офіційних виданнях та буклетах [50]. Критерій відкритості передбачає:

- наявність інформації стосовно процедури надання певної послуги, переліку документів для її отримання із зразками заповнення таких документів, розміру та порядку оплати адміністративної послуги, посадових осіб, відповідальних за надання певних видів адміністративних послуг;

- можливість отримання інформації телефоном та електронною поштою, а також кваліфікованої консультативної допомоги;

- повага до особи – ввічливе (шанобливе) ставлення до отримувача адміністративної послуги. Цей критерій включає:

- готовність працівників адміністративного органу допомогти отримувачеві послуги в оформленні документів;

- дотримання принципу рівності усіх громадян;

- забезпечення побутових зручностей в адміністративному органі;

- професійність – належний рівень кваліфікації працівників адміністративного органу [50]. 

Спрощення процедури надання адміністративних послуг має сприяти більшій чіткості та кращому розумінню споживачами. Напрямки спрощення можуть включати:

– усунення зайвих дій з процедури;

– зменшення часу, який витрачається на опрацювання документів певним органом; 

– зменшення кількості документів, які слід подати для відкриття провадження та вирішення справи. 

Елементом спрощення можна вважати також запровадження анкет і стандартизованих форм для звернення по адміністративні послуги. У таких випадках споживачеві легше заповнити обов’язкові рубрики в анкеті, аніж намагатися в довільній формі передбачити, яка інформація необхідна для органу влади [50]. 

У 2017 році у громадян України з’явилася можливість отримати електронні послуги  без жодного візиту до державних установ. Насамперед, йдеться про бізнес, соціальні виплати та будівництво. Найкориснішими та найважливішими з доступних сьогодні є такі послуги:

- реєстрація бізнесу (online.minjust.gov.ua),

- призначення допомоги при народженні (e-services.msp.gov.ua),

- будівельна послуга щодо введення об’єктів в експлуатацію (e-dabi.gov.ua).

Кожну з цих послуг, зауважує О. Вискуб,  запустили навесні 2017 р, але йшли до цього майже рік, адже буде потреба внормувати їх юридично.

Серед найбільш популярних електронних послуг також отримання субсидії, яку запровадили у жовтні 2016 року. За цей час кожен десятий громадянин, що звертався за отриманням субсидії, робив це онлайн.

Дуже популярні е-послуги і у сфері земельних відносин. Наприклад, витяги про земельну ділянку або про нормативно-грошову допомогу отримали вже понад 100 тисяч громадян.

Понад 1 000 проектів землеустрою погоджено онлайн. Ця послуга мала дуже багато нарікань від громадян, тому було запроваджено «сліпий» розподіл документів на виконавця. Тепер документи, що подані, наприклад, у Дніпрі, можуть попасти на розгляд до Львова. Це дало значний ефект.

Хоча всі е-послуги мають різні адреси, отримати їх в більшості випадків можна з одного порталу Мінекономрозвитку – my.gov.ua. На нього поступово інтегрують всі існуючі е-послуги [15].

Завадою на шляху широкого впровадження зарегульованість і складність процесу надання адмінпослуг, тому головним завданням е-урядування є модернізація цього процесу, підвищення його прозорості та перехід послуги в електронну форму. Останнє передбачає повну зміну процесу, його спрощення і закріплення на законодавчому рівні, що вимагає часу і пояснює повільність електронних змін.

Важливе значення має взаємодія різних державних установ.  Так, при наданні допомоги при народжені онлайн, запроваджено електронну взаємодію з реєстром актів громадського стану Мінюсту. Для введення онлайн об’єктів в експлуатацію запроваджено автоматизований обмін даними між реєстром Держархбудінспекції та реєстром речових прав Мінюсту.

Завдяки ухваленню Концепції розвитку електронних послуг є можливість зробити цей процес комплексним одразу за всіма пріоритетними послугами. Єдине, чого сьогодні не вистачає е-послугам, зауважує О. Вискуб,  це популяризації. Щоб досягти показника хоча б у 50% користувачів послуги онлайн, потрібно 1-2 роки за умови її активного просування за допомогою інформаційної кампанії.  Проте соціальний та економічний ефекти від неї будуть надзвичайними [15].

Таким чином, подальше просування України до європейського простору багато в чому залежить від ефективно діючої дозвільної системи. Законодавчі зміни, що останнім часом відбуваються в країні і стосуються цієї проблеми, у цілому, позитивно впливають на процедуру видачі документів дозвільного характеру. Найбільш доцільною формою організації вказаної процедури слід вважати Центри надання адміністративних послуг.  Ці та подібні утворення дозволять забезпечити підконтрольність процесу особистого спілкування посадовців з громадянами, значно спростять процедуру надання адміністративних послуг, а також мінімізують кількість інституцій і документів, створять сприятливі умови для подальшого розвитку підприємництва в Україні.

Розділ 2. ПРАКТИЧНІ АСПЕКТИ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1. Аналіз сервісної діяльності Центру надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецьк

З набуттям чинності Закону України «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності» з'явилася можливість впорядкування процедури видачі документів дозвільного характеру.  Вперше на законодавчому рівні було встановлено основні принципи державної політики з питань дозвільної системи у сфері господарської діяльності. Затверджено норми, які встановлюють необхідність видачі того або іншого документа дозвільного характеру виключно законами, а також вимоги до порядку їх отримання; встановлена адміністративна відповідальність посадовців дозвільних органів за порушення процедур видачі дозвільних документів; упроваджені європейські принципи видачі документів дозвільного характеру:

- організаційної єдності - принцип, згідно з яким видача документів дозвільного характеру (переоформлення, видача дублікатів, анулювання) суб'єктам господарювання здійснюється у встановленому законодавством порядку у дозвільному центрі державним адміністратором шляхом взаємодії з представниками місцевих дозвільних  органів;

- принцип мовчазної згоди - принцип, згідно з яким суб'єкт господарювання набуває право на провадження певних дій щодо здійснення  господарської діяльності або видів господарської діяльності без отримання  відповідного документа дозвільного характеру, за умови якщо суб'єктом господарювання  або уповноваженою  ним особою подано в установленому порядку заяву та документи в повному обсязі, але у встановлений  законом  строк документ дозвільного характеру або рішення  про відмову у його видачі не видано або не направлено [62].

Згідно чинних законодавчих актів та нормативних документів, рішення Сєвєродонецької міської ради у м. Сєвєродонецьк було створено Центр надання адміністративних послуг, що розміщується за адресою: м. Сєвєродонецьк, бульвар Дружби Народів, б. 32-А. До його складу входить його територіальний підрозділ, який розміщується в приміщенні Управління праці та соціального захисту населення за адресою: м. Сєвєродонецьк, вул. Новікова, б. 15-Б. Також складовою частиною ЦНАПу є Регіональний інформаційно-консультаційний центр (далі - РІКЦ), розташований за адресою: м. Сєвєродонецьк,  бульвар  Дружби  Народів,  б. 32-А. 
Центр надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку – постійно діючий робочий орган з метою забезпечення надання адміністративних послуг при Сєвєродонецькій міській раді, який очолює начальник відділу адміністративних послуг, на якого покладається здійснення функцій з керівництва ЦНАПом. Рішення щодо утворення, ліквідації або реорганізації Центру як постійно діючого робочого органу приймається рішенням Сєвєродонецької міської ради.

Центр у своїй діяльності керується Конституцією та законами України, актами Президента України і Кабінету Міністрів України, рішеннями центральних та місцевих органів виконавчої влади, органів місцевого самоврядування, положенням про Центр.

Основними завданнями Центру є:

1) організація надання адміністративних послуг у найкоротший строк та за мінімальної кількості відвідувань суб’єктів звернень;

2) спрощення процедури отримання адміністративних послуг та поліпшення якості їх надання;

3) забезпечення інформування суб’єктів звернень про вимоги та порядок надання адміністративних послуг, що надаються через адміністратора або державного реєстратора;

4) надання висококваліфікованої інформаційно-консультаційної допомоги адміністраторам та організація проведення навчання адміністраторів [60].

Центром забезпечується надання адміністративних послуг через адміністратора шляхом його взаємодії із суб’єктами надання адміністративних послуг або безпосередньо через державного реєстратора у разі надання відповідних адміністративних послуг.

Перелік адміністративних послуг, які надаються через Центр та територіальний підрозділ Центру, затверджується рішенням виконкому міської ради на підставі п.4 рішення Сєвєродонецької міської ради від 26.12.2013 р. № 3389 «Про затвердження у новій редакції переліку адміністративних послуг, які надаються у Центрі надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку та його територіальному підрозділі».

У Центрі за рішенням Сєвєродонецької міської ради може здійснюватися прийняття звернень та скарг, розгляд яких віднесено до повноважень міської ради.

У приміщенні, де розміщується Центр, можуть надаватися супутні послуги (виготовлення копій документів, ламінування, фотографування, продаж канцелярських товарів, надання банківських послуг, тощо) суб’єктами господарювання, добір яких здійснюється на конкурсній основі за критеріями забезпечення мінімізації матеріальних витрат та витрат часу суб’єкта звернення.

Суб’єкт звернення для отримання адміністративної послуги в Центрі звертається до адміністратора або державного реєстратора - посадової особи міської ради, яка організовує надання адміністративних послуг.

Адміністратор, державний реєстратор призначається на посаду та звільняється з посади міським головою. Кількість адміністраторів, державних реєстраторів які працюють у Центрі, визначається рішенням Сєвєродонецької міської ради. Адміністратор, державний реєстратор має іменну печатку (штамп) із зазначенням його прізвища, імені, по батькові та найменування Центру [60].

Основними завданнями адміністратора є:

1) надання суб’єктам звернень вичерпної інформації і консультацій щодо вимог та порядку надання адміністративних послуг;

2) прийняття від суб’єктів звернень документів, необхідних для надання адміністративних послуг, здійснення їх реєстрації та подання документів (їх копій) відповідним суб’єктам надання адміністративних послуг не пізніше наступного робочого дня після їх отримання з дотриманням вимог Закону України «Про захист персональних даних»;

3) видача або забезпечення надсилання через засоби поштового зв’язку суб’єктам звернень результатів надання адміністративних послуг (у тому числі рішення про відмову в задоволенні заяви суб’єкта звернення), повідомлення про можливість отримання адміністративних послуг, оформлених суб’єктами надання адміністративних послуг;

4) організаційне забезпечення надання адміністративних послуг суб’єктами їх надання;

5) здійснення контролю за додержанням суб’єктами надання адміністративних послуг строку розгляду справ та прийняття рішень;

6) надання адміністративних послуг, згідно затвердженого у Сєвєродонецькій міській раді переліку адміністративних послуг, які надаються у Центрі надання адміністративних послуг [60].

Адміністратор має право:

1) безоплатно та своєчасно одержувати від суб’єктів надання адміністративних послуг, підприємств, установ та організацій, що належать до сфери їх управління, документи та інформацію, пов’язані з наданням таких послуг, в установленому законом порядку;

2) погоджувати документи (рішення) в інших державних органах, та органах місцевого самоврядування, отримувати їх висновки з метою надання адміністративної послуги без залучення суб’єкта звернення з дотриманням вимог Закону України «Про захист персональних даних»;

3) інформувати керівника Центру та суб’єктів надання адміністративних послуг про порушення строку розгляду заяв про надання адміністративної послуги, вимагати вжиття заходів до усунення виявлених порушень;

4) посвідчувати власним підписом та печаткою (штампом) копії (фотокопії) документів і виписок з них, витягів з реєстрів та баз даних, які необхідні для надання адміністративної послуги;

5) порушувати клопотання перед керівником Центру щодо вжиття заходів з метою забезпечення ефективної роботи Центру.

Основними завданнями державного реєстратора є:

1) прийом документів;

2) перевірка документів на наявність підстав для зупинення розгляду документів;

3) перевірка документів на наявність підстав для відмови у державній реєстрації;

4) проведення реєстраційних дій (у тому числі з урахуванням принципу мовчазної згоди) за відсутності підстав для зупинення розгляду документів та відмови у державній реєстрації шляхом внесення запису до Єдиного державного реєстру;

5) ведення Єдиного державного реєстру;

6) ведення реєстраційних справ;

7) здійснення інших повноважень, передбачених чинним законодавством України [60].
Державний реєстратор має право:

1) безоплатно та своєчасно одержувати від суб’єктів надання адміністративних послуг, підприємств, установ та організацій, що належать до сфери їх управління, документи та інформацію для виконання своїх функціональних обов'язків  в установленому законом порядку;

2) безоплатно користуватися Державними реєстрами шляхом безпосереднього доступу до них для виконання своїх функціональних обов'язків; 

3) порушувати клопотання перед керівником Центру щодо вжиття заходів з метою забезпечення ефективної роботи Центру.

Здійснення матеріально-технічного та організаційного забезпечення діяльності ЦНАП покладається на відділ адміністративних послуг міської ради. Координація діяльності ЦНАП здійснюється міським головою. Безпосереднім відповідальним за роботу ЦНАП визначається перший заступник міського голови.

Безпосереднім керівником Центру є начальник відділу адміністративних послуг – адміністратор (далі – керівник Центру). Керівник Центру призначається на посаду та звільняється з посади міським головою. Завідувачи секторів відділу адміністративних послуг міської ради здійснюють оперативне управління та несуть відповідальність за роботу відповідного сектору.
Керівник Центру відповідно до завдань, покладених на Центр:

1) здійснює керівництво роботою Центру, несе персональну відповідальність за організацію діяльності Центру;

2) організовує діяльність Центру, у тому числі, щодо взаємодії із суб’єктами надання адміністративних послуг, вживає заходів щодо підвищення ефективності роботи Центру;

3) координує діяльність адміністраторів та державних реєстраторів, контролює якість та своєчасність виконання ними обов’язків;

4) організовує інформаційне забезпечення роботи Центру, роботу із засобами масової інформації, визначає зміст та час проведення інформаційних заходів;

5) сприяє створенню належних умов праці у Центрі, вносить пропозиції міському голові щодо матеріально-технічного забезпечення Центру;

6) розглядає скарги на діяльність чи бездіяльність адміністраторів, державних реєстраторів;

7) може здійснювати функції адміністратора;

8) виконує інші повноваження згідно з актами законодавства та положенням про Центр.

Центр, під час виконання покладених на нього завдань, взаємодіє з центральними та місцевими органами виконавчої влади, іншими державними органами, органами місцевого самоврядування, підприємствами, установами або організаціями.

Суб’єкти надання адміністративних послуг в рамках роботи Центру здійснюють наступні функції:
1) здійснюють ведення паперового та електронного документообігу з Центром щодо надання адміністративних послуг згідно з регламентом Центру;
2) забезпечують адміністратора інформацією щодо порядків надання відповідних адміністративних послуг;
3) здійснюють консультування суб’єктів звернень у приміщенні Центру згідно з затвердженим графіком;
4) здійснюють взаємодію з адміністраторами, державними реєстраторами та іншими суб’єктами Центру щодо надання адміністративних послуг.
З метою створення зручних та доступних умов отримання послуг суб’єктами звернень у межах міста за рішенням Сєвєродонецької міської ради утворений територіальний підрозділ Центру в приміщенні Управління  праці  та  соціального захисту населення  (далі - УПСЗН) за адресою: м. Сєвєродонецьк, вул. Новікова, б. 15-Б, який забезпечує надання адміністративних послуг відповідно до переліку адміністративних послуг, затвердженого рішенням Сєвєродонецької міської ради. Здійснення функцій з керівництва та відповідальність за організацію діяльності територіального підрозділу Центру покладається на начальника УПСЗН [60]. 

Час прийому суб’єктів звернень у Центрі становить не менш як п’ять днів на тиждень та сім годин на день без перерви на обід і є загальним (єдиним) для всіх адміністративних послуг, що надаються через Центр. 

За рішенням Сєвєродонецької міської ради час прийому суб’єктів звернень може бути збільшено. Фінансування та матеріально-технічне забезпечення діяльності Центру здійснюється за рахунок державного та місцевого бюджетів.

У зв’язку з розміщенням на території м. Сєвєродонецька, який на сьогодні здійснює функції обласного центру, обласної державної адміністрації, територіальних підрозділів центральних органів виконавчої влади та обласних служб, які надають адміністративні послуги населенню Луганщини, створено Регіональний інформаційно-консультаційний центр, як складову частину Центру, який розташований за адресою: м. Сєвєродонецьк, бульвар Дружби Народів, б. 32-А.

Регіональний інформаційно-консультаційний центр створено для забезпечення належного централізованого взаємозв’язку з адміністраторами центрів надання адміністративних послуг області та суб’єктами надання цих послуг, для надання висококваліфікованої інформаційно-консультаційної допомоги адміністраторам і суб’єктам звернення, а також організації проведення навчання адміністраторів [60].

Кількість населення територіально-адміністративної одиниці, в якій cтворено дозвільний центр станом на 01.01.2017 складає – 116,444 тис. осіб , або 5,3% від населення області, кількість об‘єктів ЄДРПОУ (1 січня 2017 року) – 3203, кількість малих підприємств – 869, фізичних осіб-підприємців – 5480 [52].

Робота ЦНАПу відбувається за принципом «єдиного вікна», що значно скорочує витрати часу та коштів суб’єктів господарювання під час оформлення дозволів. 

Перелік адміністративних послуг, які надаються через ЦНАП та територіальний підрозділ центру, затверджується рішенням виконкому міської ради на підставі п.4 рішення Сєвєродонецької міської ради від 26.12.2013 р. № 3389 «Про затвердження у новій редакції переліку адміністративних послуг, які надаються у Центрі надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку та його територіальному підрозділі» і складає 149 послуг. Крім того, у територіальному підрозділі Центру надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку (вул. Новікова, 15-Б) надається 22 послуги [53].

Виконком Сєвєродонецької міської ради оперативно реагує на зміни чинного законодавства, вводить нові адміністративні послуги, або здійснює їх виключення. Так, рішенням № 613 від 16.11.2017 із додатку до рішення виконкому від 15.08.2017 р. №461 «Про затвердження переліку адміністративних послуг, які надаються у Центрі надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку та його територіальному підрозділі у новій редакції» наступні послуги: 08-01.00 «Видача експлуатаційного дозволу операторам ринку, що провадять діяльність, пов’язану з виробництвом та/або зберіганням харчових продуктів тваринного походження»; 08-02.00 «Видача експлуатаційного дозволу для провадження діяльності: на потужностях (об'єктах) з переробки неїстівних продуктів тваринного походження; на потужностях (об’єктах) з виробництва, змішування та приготування кормових добавок, преміксів і кормів»; 19-03.00 «Видача дубліката дозволу на виконання робіт підвищеної небезпеки та на експлуатацію (застосування) машин, механізмів, устаткування підвищеної небезпеки». [70].
Цим же документом було ухвалено зміни у додатку до рішення виконкому від 15.08.2017 р. № 461 «Про затвердження переліку адміністративних послуг, які надаються у Центрі надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку та його територіальному підрозділі у новій редакції» суб’єктів надання: адміністративних послуг №18-01.00 та №18-02.00 з УПД Головного Управління національної поліції в Луганській області на Управління патрульної поліції в містах Сєвєродонецьку, Лисичанську та Рубіжному Департаменту патрульної поліції та адміністративних послуг з №10-01.00  по №10-09.00 з Департаменту екології та природних ресурсів Луганської облдержадміністрації на Управління екології та природних ресурсів Луганської обласної державної адміністрації [70].
З метою формування єдиної інформаційної політики з питань дозвільної системи на сайті Сєвєродонецької міської ради ведеться сторінка «Адміністративні послуги», на якій розміщено графік роботи Центру надання адміністративних послуг, законодавчі акти з питань дозвільної системи, новини, інформаційні картки, зразки заяв, перелік адміністративних послуг, послуги кадастрового реєстратора, інформація щодо територіального підрозділу ЦНАП у м. Сєвєродонецьк.

Протягом 2017 року, у зв’язку зі збільшенням переліку адміністративних послуг, які надаються через ЦНАП, проводилось навчання адміністраторів ЦНАПу у суб’єктів надання відповідних адміністративних послуг (Сєвєродонецький міський відділ управління Державної міграційної служби України в Луганській області, Управління юстиції у м. Сєвєродонецьку).

Відповідальність за діяльність ЦНАПу покладена на начальника відділу адміністративних послуг Єлісєєву О.О.

Приміщення центру поділяється на відкриту та закриту частини. У відкритій частині здійснюється прийом, консультування, інформування та обслуговування суб’єктів звернення працівниками центру. Суб’єкти звернення мають безперешкодний доступ до такої частини центру. Вона розміщується на першому поверсі будівлі і включає: сектор прийому; сектор інформування; сектор очікування; сектор обслуговування.

Закрита частина призначена виключно для опрацювання документів, пошти, надання консультацій з використанням телефонного зв’язку, а також збереження документів, справ, журналів обліку/реєстрації (розміщення архіву). Вхід до закритої частини центру суб’єктам звернення забороняється.

Сектор прийому облаштовується при вході до приміщення центру. У ньому здійснюється загальне інформування та консультування суб’єктів звернення з питань роботи центру. 

Сектор інформування облаштовується з метою ознайомлення суб’єктів звернення з порядком та умовами надання адміністративних послуг. Тут розміщуються інформаційні стенди в зручному для перегляду місці, що містять актуальну, вичерпну інформацію, необхідну для одержання адміністративних послуг. У секторі інформування розміщуються інформаційні стенди (у разі можливості - інформаційні термінали) в зручному для перегляду місці, що містять актуальну, вичерпну інформацію, необхідну для одержання адміністративних послуг.  Так, вказано найменування центру, його місцезнаходження, номери телефонів для довідок, факсу, адресу веб-сайту, електронної пошти; графік роботи центру (прийомні дні та години, вихідні дні); перелік адміністративних послуг, які надаються через центр, та відповідні інформаційні картки адміністративних послуг; строки надання адміністративних послуг; бланки заяв та інших документів, необхідних для звернення за отриманням адміністративних послуг, а також зразки їх заповнення; платіжні реквізити для оплати платних адміністративних послуг; супутні послуги, які надаються в приміщенні центру (у разі їх надання); прізвище, ім’я, по батькові керівника центру, контактні телефони, адресу електронної пошти; користування інформаційними терміналами (у разі їх наявності); користування автоматизованою системою керування чергою (у разі її наявності); положення про центр; регламент центру.

Сектор інформування облаштовується столами, стільцями, телефоном, факсимільним апаратом та забезпечується канцелярськими товарами для заповнення суб’єктами звернення необхідних документів.

Сектор очікування розміщується в просторому приміщенні та облаштовується в достатній кількості стільцями. У разі потреби, обладнується автоматизованою системою керування чергою, системою звукового інформування осіб похилого віку та тих, що мають проблеми із зором.

Сектор обслуговування утворений за принципом відкритості розміщення робочих місць. Кожне робоче місце для прийому суб’єктів звернення має свій номер.

Загальна площа секторів очікування та обслуговування центру становить не менш як 70 кв. метрів.

Державні реєстратори мають доступ до мережі Інтернет та до Інтернет-ресурсів із законодавчою базою України, який забезпечено закритою лінією зв’язку, у адміністраторів наявний активований ключ електронного цифрового підпису для інформаційної системи.
У роботі ЦНАП м. Сєвєродонецьк беруть участь наступні структурні підрозділи міськвиконкому:

- Відділ адміністративних послуг Сєвєродонецької міської ради;

-
Відділ земельних відносин та архітектури Сєвєродонецької міської ради;

-
Сєвєродонецький міський відділ управління Державної міграційної служби України в Луганській області;

-
Управління житлово-комунального господарства Сєвєродонецької міської ради;

- Відділ цивільного захисту, екологічної безпеки та охорони праці Сєвєродонецької міської ради.

Суб’єктом надання адміністративних послуг виступає й власне Виконком Сєвєродонецької міської ради, хоча проект рішення може готувати структурний підрозділ, зокрема, відділ земельних відносин та архітектури Сєвєродонецької міської ради або відділ торгівлі та з захисту справ споживачів.

Крім вищевказаних підрозділів, у роботі Центру беруть участь представники таких територіальних органів центральних органів виконавчої влади:

-
Сєвєродонецьке міське управління Головного управління ДСНС України у Луганській області;

- Відділ у м.Сєвєродонецьку Головного управління Держгеокадастру у Луганської області;

- Управління екології та природних ресурсів Луганської облдержадміністрації;

- Департамент державної  архітектурно-будівельної інспекції у Луганській області;

- Управління культури, національностей та релігій Луганської обласної державної адміністрації;

- Луганське обласне управління лісового та мисливського господарства;

- Головне управління Держпродспоживслужби в Луганській області;

- Головне управління Держпродспоживслужби в Луганській області;

- Управління патрульної поліції в містах Сєвєродонецьку, Лисичанську та Рубіжному Департаменту патрульної поліції;

- Головне управління Держпраці у Луганській області.

До переліку адміністративних послуг, які видаються через ЦНАП м.Сєвєродонецьк входять численні дозволи, що надаються відповідними структурними підрозділами. Вкажемо основні з них.

Так, відділ земельних відносин та архітектури Сєвєродонецької міської ради надає адміністративну послугу щодо надання містобудівних умов і обмежень забудови земельної ділянки, будівельного паспорту, паспорту прив’язки тимчасової споруди тощо. Управління житлово-комунального господарства надає адміністративну послугу щодо оформлення свідоцтва про право власності на квартири, ордеру на видалення зелених насаджень.

Відділ у м.Сєвєродонецьку Головного управління Держгеокадастру у Луганській області здійснює видачу довідки із звітності з кількісного обліку земель про наявність земель та розподіл їх за власниками земель землекористувачами, угіддями; висновку державної експертизи землевпорядної документації; дозволу на зняття та перенесення ґрунтового покриву (родючого шару ґрунту) земельної ділянки  та ін.

Управління культури, національностей та релігій Луганської обласної державної адміністрації надає адміністративну послугу щодо реєстрації статуту (положення) релігійної організації або його скасування; дозвіл на проведення робіт на пам’ятках місцевого значення (крім пам’яток археології), їх територіях та в зонах охорони; здійснює реєстрацію дозволів на проведення археологічних розвідок, розкопок.

Луганське обласне управління лісового та мисливського господарства надає шість різних документів, зокрема, висновок щодо видачі дозволу на переведення земельних лісових ділянок до нелісових земель у цілях, пов’язаних з веденням лісового господарства, без їх вилучення у постійного лісокористувача; погодження зміни цільового призначення земельних лісових ділянок;  спеціальний дозвіл на спеціальне використання лісових ресурсів (лісорубний квиток, ордер, лісовий квиток)  тощо.
Головне управління Держпродспоживслужби в Луганській області здійснює видачу дозволу (санітарного паспорту) на роботи з радіоактивними речовинами та іншими джерелами іонізуючого випромінювання; дозволу на проведення діагностичних, експериментальних, випробувальних, вимірювальних робіт на підприємствах, в установах та організаціях, діяльність яких пов’язана з використанням джерел неіонізуючого випромінювання; висновку державної санітарно-епідеміологічної експертизи, експлуатаційного дозволу операторам ринку, що провадять діяльність, пов’язану з виробництвом та/або зберіганням харчових продуктів тваринного походження та інші.

Значну кількість документів видає відділ адміністративних послуг Сєвєродонецької міської ради. Ним здійснюється державна реєстрація права власності на нерухоме майно (крім випадків державної реєстрації права власності на підприємство як єдиний майновий комплекс); державна реєстрація речових прав, похідних від права власності на нерухоме майно (крім випадків державної реєстрації інших речових прав, похідних від права власності на підприємство як єдиний майновий комплекс); взяття на облік безхазяйного нерухомого майна; внесення записів про скасування державної реєстрації речових прав на нерухоме майно та їх обтяжень та скасування записів Державного реєстру речових прав на нерухоме майно; надання інформації з Державного реєстру прав. Важливе значення має така адміністративна послуга, як внесення змін до записів Державного реєстру прав, у тому числі виправлення технічної помилки, допущеної з вини заявника або реєстратора та інші.

Таким чином, перелік адміністративних послуг, що здійснюється Центром надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецька є доволі значним.

Однією із найбільш поширених адміністративних послуг є видача довідок, серед яких значне місце посідає довідка  про реєстрацію місця проживання особи. Було з’ясовано, що надавання вказаної послуги регламентується таким нормативним актами, як Закон України «Про місцеве самоврядування в Україні», Закон України «Про інформацію», Закон України «Про доступ до публічної інформації», Закон України «Про захист персональних даних», Закон України «Про свободу пересування та вільний вибір місця проживання в Україні»,  «Постанова Кабінету Міністрів України №207 від 02.03.2016р «Про затвердження Правил реєстрації місця проживання  та Порядку передачі органами реєстрації інформації до Єдиного державного демографічного реєстру». 

Позитивним явищем є те, що громадяни, які звертаються за вказаною адміністративною послугою можуть без утруднень скласти заяву, адже розроблено відповідний бланк. Проте аналіз довів, що в ньому порушено певні вимоги щодо створення подібного документа. Це виявляється у неправильному написанні назви документа, що, як і будь-який інший має вказуватися прописними літерами і напівжирним шрифтом. Є помилки в оформленні реквізиту «підпис», зокрема його елемента «розшифрування підпису», де ініціали рекомендовано позначати після прізвища, що безумовно, є недотриманням вимог чинного державного стандарту ДСТУ 2732:2004 «Діловодство та архівна справа. Терміни та визначення понять».

Підставою для одержання адміністративної послуги є особисте усне звернення громадянина. Зручним для тих, хто звертається до ЦНАП м. Сєвєродонецька є той факт, що державним адміністратором складено і розміщено на веб-сторінці сайту Сєвєродонецької міської ради у розділі «Адміністративні послуги» вичерпний перелік документів, необхідних для отримання адміністративної послуги, а також вимоги до них. Так, необхідним є паспорт громадянина України (тимчасове посвідчення громадянина України, посвідка на постійне проживання в Україні, посвідка на тимчасове проживання в Україні, посвідчення біженця, посвідчення особи, яка потребує додаткового захисту, посвідчення особи, якій надано тимчасовий захист); свідоцтво про народження дитини (у випадку звернення офіційного представника дитини (неповнолітньої особи віком до 14 років) або неповнолітньої особи віком 14-16 років для отримання паспорта громадянина України); документ, що підтверджує повноваження офіційного представника (крім батьків). Якщо документи подає представник особи, необхідно додатково пред'явити: документ, що посвідчує особу представника; довіреність, засвідчену у встановленому законом порядку. Порядок та спосіб подання документів, необхідних для отримання адміністративної послуги передбачає, що заявник для одержання адміністративної послуги з оформлення реєстрації місця проживання/перебування звертається до центру надання адміністративних послуг [52].

Отже, розроблено чіткий порядок і спосіб подання документів, необхідних для отримання адміністративної послуги, що передбачає особисте усне звернення громадянина та наявність необхідних документів. Важливим фактом є те, що дана адміністративна послуга надається безоплатно. Підставою для відмови у наданні адміністративної послуги є відсутність необхідних документів. Результатом надання адміністративної послуги є видача довідки. Чітко визначено, що отримання результату заявником відбувається особисто, а строк надання адміністративної документа дорівнює 30 календарним дням.

Відомо, що невід’ємною умовою сервісного підходу є врахування побажань споживача, тому для зручності відвідувачів вказані бланки документів розміщено на сайті міської ради у вільному доступі. Отже, споживач може не витрачати свій час, а також час державного реєстратора на рутинні операції. Ознайомлення з цим та іншими бланками на сайті Сєвєродонецької міськради дає змогу зацікавленим особам заздалегідь скласти і роздрукувати необхідний документ. У тому випадку, коли заявник  не зможе це зробити внаслідок певних обставин, безпосередньо у ЦНАПі за допомогою державного адміністратора він буде мати змогу скласти документ.
До складу адміністративних послуг, що надаються підприємцям у ЦНАП м. Сєвєродонецьк є переоформлення документів дозвільного характеру. Протягом періоду, що аналізувався, було з’ясовано, що це відбувається у зв’язку, по-перше, зі зміною найменування суб'єкта господарювання - юридичної особи або прізвища, імені, по батькові фізичної особи-підприємця, а по-друге, внаслідок зміни місцезнаходження суб'єкта господарювання. 

У цих випадках підприємець подає державному реєстратору заяву про переоформлення документа дозвільного характеру разом з документом дозвільного характеру, що підлягає переоформленню, і відповідний документ, що підтверджує зазначені зміни. В якості останнього виступає витяг з Єдиного державного реєстру юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців. Аналіз довів, що незважаючи на вставлений законодавчо п’ятиденний термін, протягом якого суб’єкт господарювання має надати вказані документи, трапляються випадки, коли підприємці запізнюються з поданням цих документів. В окремих випадках це призводить до порушення процедури переоформлення документів дозвільного характеру, проте такі випадки у ЦНАП м. Сєвєродонецьк трапляються вкрай рідко.

ЦНАП м. Сєвєродонецьк протягом двох робочих днів з моменту одержання заяви  про переоформлення документа дозвільного характеру та документів, що додаються до неї, видає переоформлений на новому бланку документ дозвільного характеру з урахуванням змін, зазначених у заяві про переоформлення документа дозвільного характеру. 

Одночасно з переоформленим на новому бланку документом дозвільного характеру державний реєстратор на вимогу суб'єкта господарювання видає останньому безоплатно засвідчену ним копію такого документа дозвільного характеру. 

У разі переоформлення документа дозвільного характеру державний реєстратор не пізніше наступного робочого дня з дня переоформлення документа дозвільного характеру приймає рішення про визнання  недійсним  документа  дозвільного характеру, що був переоформлений, з внесенням відповідних змін до реєстру документів дозвільного характеру. Строк дії переоформленого документа дозвільного характеру не може  перевищувати  строк дії, зазначений у документі дозвільного характеру, що переоформлявся. 

За переоформлення документа дозвільного характеру у випадках, передбачених законом, справляється плата, розмір якої затверджується Кабінетом Міністрів України. Не переоформлений в установлений строк документ дозвільного характеру є недійсним. Слід підкреслити, надання платних послуг є важливим джерелом наповнення місцевого бюджету. Провідні фахівці наголошують, що можливість отримувати прибутки завдяки наданню адмінпослуг населенню спричиняє й чималі проблеми для створення ЦНАПів, бо деякі відомства та організації не бажають відмовлятися від «годівничок» і прагнуть облаштувати власні центри надання послуг [38].

Таким чином, усі вимоги щодо переоформлення відповідних документів здійснюються у встановлений час і згідно діючих вимог.

Організація обслуговування у Центрі надання адміністративних послуг організована за принципом «єдиного вікна», що, безумовно, має велике значення для представників місцевої громади. Додатковим навантаженням для органу місцевого самоврядування та ЦНАПу стало передання їм нових повноважень щодо надання адміністративних послуг центральних органів виконавчої влади. Зокрема, було передано такі повноваження:

- надання послуг Держархбудконтролю (з 01.09.2015 р.) згідно із  аконом України «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо децентралізації повноважень у сфері архітектурно-будівельного  контролю та удосконалення містобудівного законодавства» від 09.04.2015 р. № 320-VIII;

- надання послуг з реєстрації бізнесу та нерухомості (з 01.01.2016 р.)  відповідно до законів України «Про внесення змін до Закону України «Про державну реєстрацію юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців» та деяких інших законодавчих актів України щодо децентралізації повноважень з державної реєстрації юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців та громадських формувань» від 26.11.2015 р. № 835-VIII та «Про внесення змін до Закону України «Про державну реєстрацію речових прав на нерухоме  майно та їх обтяжень» та деяких інших законодавчих актів України щодо децентралізації повноважень з державної реєстрації речових прав на нерухоме майно та їх обтяжень» від 26.11.2015 р. № 834-VIII;

- надання відомостей із Державного земельного кадастру (з 01.03.2016 р.) згідно із Законом України «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо розширення повноважень органів місцевого самоврядування та оптимізації надання адміністративних послуг» від 10.12.2015 р. № 888-VIII;

- надання послуг з реєстрації місця проживання (з 04.04.2016 р.)  і відповідно до Закону України «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо розширення повноважень органів місцевого самоврядування та оптимізації надання адміністративних послуг» від 10.12.2015 р. № 888-VIII та постанови КМУ «Про затвердження Правил реєстрації місця проживання та Порядку передачі органами реєстрації інформації до ЄДДР» від 02.03.2016 р. № 207;

- у перспективі – надання послуг реєстрації актів цивільного стану (РАЦС) (для обласних центрів і міст обласного значення) (законопроект про децентралізацію послуг РАЦС пройшов перше читання у ВР України).

Позитивним моментом є те, що навесні 2017 року рішенням № 280 Виконкому Сєвєродонецької міської ради  з метою більш якісного надання адміністративних послуг та економії часу суб’єктів звернення було затверджено графік прийому суб’єктів звернення державними реєстраторами сектору реєстрації речових прав на нерухоме майно та їх обтяжень відділу адміністративних послуг міської ради у Центрі надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку. У графіку розмежовано години прийому суб’єктів звернення, прийому суб’єктів звернення з видачі витягів з Державного реєстру прав на нерухоме майно та прийому документів від нотаріусів та прийому  документів на реєстрацію від суб’єктів звернення. Вказані адміністративні послуги надаються залежно від днів тижня з 8.00 до 19.00, що відповідає критерію зручності, який висувається до якості надання адмінпослуг.  

Аналіз стану надання адміністративних послуг, що здійснюється у ЦНАПі м. Сєвєродонецьк довів, що певна частина як працюючих громадян міста, так і тих, хто має обмежені можливості для пересування часто не в змозі швидко потрапити до приміщень центру, територіально віддалених один від одного. Безумовно, це знижує рівень інформаційно-документаційного сервісу установи. Отже, перед міською владою постає проблема наближення послуг влади до людей, необхідність зробити їх отримання зручним та доступним, знайти відповідні механізми взаємодії.

Порівняльний аналіз послуг, що надані за 2015, 2016 та першої половини 2017 р. у ЦНАПі м. Сєвєродонецьк свідчить про стійке зростання кількості наданих адміністративних послуг. Серед найбільш затребуваних такі:

· рішення про передачу у власність, надання у постійне користування та оренду земельних ділянок, що перебувають у державній або комунальній власності;

· дозвіл на розміщення зовнішньої реклами;     

· дозвіл на: початок роботи новостворених підприємств, введення в експлуатацію нових і реконструйованих виробничих, жилих об'єктів та об'єктів іншого призначення; впровадження нових технологій, передачу на виробництво зразків нових пожежонебезпечних машин, механізмів, устаткування та продукції; оренду будь-яких приміщень;

· дозвіл на розміщення відходів;
· дозвіл на участь у дорожньому русі транспортних засобів, вагові або габаритні параметри яких перевищують нормативні;

· реєстрація декларації відповідності матеріально-технічної бази суб’єкта господарювання вимогам законодавства з питань пожежної безпеки;

· висновок державної санітарно-епідеміологічної експертизи;

- експлуатаційний дозвіл операторам ринку, що провадять діяльність, пов’язану з виробництвом та/або зберіганням харчових продуктів тваринного походження;

· дозвіл на експлуатацію об’єкта поводження з небезпечними відходами;

· державна реєстрація права власності на нерухоме майно (крім випадків державної реєстрації права власності на підприємство як єдиний майновий комплекс);

· анулювання рішення про передачу у власність, надання у постійне користування та оренду земельних ділянок, що перебувають у державній або комунальній власності.

Аналіз довів, що видача документів дозвільного характеру на вказані адміністративні послуги порівняно з попереднім роком має тенденцію до збільшення. Відомо, що інформаційно-документаційний сервіс передбачає надання не лише послуг, що мають речовинне представлення, тобто існують у вигляді документів, а й тих, які не представлені у матеріальній формі. Йдеться, насамперед, про консультації. У ЦНАПі уповноваженими представниками регіональних і місцевих дозвільних органів ведеться облік звернень суб’єктів надання адміністративних послуг. Відповідна інформація вноситься до аркуша-обліку, який після закінчення прийому передається державному адміністратору. Аркуш-облік містить інформацію щодо найменування суб’єктів надання адміністративних послуг, документів дозвільного характеру, за якими вони звернулися, тощо. Однак заповнення вказаних документів у відбувається переважно рукописним способом, що призводить до нераціонального витрачання часу, хоча подекуди використовується і комп’ютерна техніка. Однак перенесення даних з аркушу-обліку до журналу обліку/реєстрації заяв та документів, необхідних для видачі документа дозвільного характеру, знов таки здійснюється  державним адміністратором рукописним способом. 

На жаль, у Центрі надання адміністративних послуг недостатньо ефективно використовують досягнення сучасних інформаційних технологій. Значна частина суб’єктів надання адміністративних послуг має доступ до мережі Інтернет, володіє відповідними технологіями і звикла працювати у глобальній мережі, тому їх не задовольняє стан, коли лише одна послуга (довідка про склад сім’ї або про зареєстрованих у приміщенні осіб та про реєстрацію місця проживання/перебування особи (для отримання ID-картки) надається з 08.12.2017 року Центром надання адміністративних послуг у м.Сєвєродонецьку спільно з командою порталу державних послуг iGov.org.ua в електронному вигляді. Отже, вказані  послуги стають максимально доступними для громадян, адже для їх отримання немає потреби зайвий раз відвідувати ЦНАП. Подати та отримати документи можна у зручний час.

Розвиток системи надання електронних послуг є одним з пріоритетів діяльності ЦНАП у м. Сєвєродонецьку, оскільки такий принцип:

 - робить послуги для громадян доступними будь-де та будь-коли;

 - значно економить час громадян на вирішення певних життєвих питань.

Для замовлення довідок у електронному форматі можна звертатися на портал державних послуг iGov.org.ua та за тел. 4-43-37 [52].

Залучення більшої кількості електронних сервісів інформування громадян, а не лише веб-сайту ЦНАПу, а й SMS-повідомлень, електронної пошти, Skype, Facebook, мобільних додатків, електронного кабінету дасть змогу підвищити рівень інформаційно-документаційного обслуговування. У процесі аналізу було з’ясовано, що надання адміністративних послуг здійснюється у різних приміщеннях, які знаходяться у суттєвому віддаленні один від одного. Йдеться про територіальний підрозділ, який розміщується в приміщенні Управління праці та соціального захисту населення за адресою: м. Сєвєродонецьк, вул. Новікова, б. 15-Б. Дана обставина перешкоджає наближенню адмінпослуг до населення, не сприяє зручності надання послуг, а отже вимагає виправлення.

Таким чином, проведений аналіз дозволяє зробити висновок щодо стану надання адміністративних послуг у ЦНАП м. Сєвєродонецьк, який можна у цілому оцінити як задовільний, хоча і не позбавлений низки недоліків. Серед останніх було вказано, по-перше, замалу кількість службовців, що надають послуги, адже фахівці приймають лише за графіком, а отже, збільшується, час на підготовку документів. Крім того, приміщення, в якому надаються послуги є дещо малими, пристосованими для вказаних цілей і територіально віддаленими один від одного. По-друге, існує необхідність у поширенні інформації щодо процедур отримання адміністративних послуг та створення для споживачів найбільш оптимальних умов доступу до адміністративних послуг з максимальною прозорістю та легкістю отримання результату. По-третє, слід активніше впроваджувати у роботу ЦНАПу здобутки інформаційних технологій, зокрема, для надання консультаційних послуг використовувати для тих споживачів, що мають на це бажання і можливість технологію Skipe, а електронну пошту застосовувати для надання віртуальної довідки. Відсутність можливості для жителів міста здійснення запитів та надання певних документів у цифровому форматі через мережу Інтернет до ЦНАПу знижує рівень якості послуг, що надаються та впливають загалом на рівень інформаційно-документаційного сервісу. Ці та інші недоліки обумовили необхідність розробки програми вдосконалення надання адміністративних послуг у Центрі надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецьк.

2.2. Програма вдосконалення інформаційно-документаційного обслуговування в Центрі надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецьк

У попередньому підрозділі було зазначено, що незважаючи на в цілому задовільний стан організації надання суб’єктам адміністративних послуг у ЦНАП м. Сєвєродонецьк, наявний певний комплекс проблем в інформаційно-документаційному обслуговуванні населення, який потребує вирішення. З метою підвищення рівня інформаційно-документаційного сервісу в ЦНАП м. Сєвєродонецьк у межах даного дослідження було розроблено комплексну програму, що складається з п’яти взаємопов’язаних пунктів. 

Проведений аналіз довів суттєве збільшення суб’єктів надання адмінпослуг за рахунок внутрішньо переміщених осіб.  З’явилася також нова категорія відвідувачів – учасники АТО та члени їхніх сімей. Останні, як пільгова категорія мають обслуговуватися позачергово, проте автоматизована система не передбачає цього. Отже, зростає навантаження на персонал ЦНАПу. Територіальна роз’єднаність структурних підрозділів ЦНАПу також не сприяє якості обслуговування громадян. Тому першим пунктом програми пропонується виділення Сєвєродонецькою міською радою окремого просторого приміщення, де могли би розташовуватися всі структурні підрозділи ЦНАП м. Сєвєродонецьк.

Другий пункт програми передбачає забезпечення якісного надання найбільш «масових» послуг, що ускладняється через те, органи місцевого самоврядування не мають можливості це зробити через відсутність повноважень у відповідних сферах. 
Третій пункт програми передбачає віртуалізацію надання адміністративних послуг. Реалізація даної пропозиції може здійснюватися у два прийоми. Передумовою для виконання першого є інформатизація діяльності органів місцевого самоврядування. Позитивним явищем являється наявність сайту Виконавчого комітету Сєвєродонецької міської ради та окремої, доволі інформативної сторінки Центру надання адміністративних послуг, на якій відображено інформацію щодо порядку отримання документів дозвільного характеру, наявна нормативно-законодавча база, зразки оформлення заяв, інформаційних карток. 

Упровадження додаткової функції електронного консультування дозволить надавати інформацію суб'єкту господарювання з тих чи інших питань, буде сприяти скороченню черг, дасть змогу раціонально розподіляти робочий час персоналу, запобігати безпосередньому візиту громадян до ЦНАПу з метою вирішення питань, відповіді на які можуть бути надано віртуально у режимі реального часу або у відкладеному режимі. У межах даного пункту програми доцільно передбачити поступове переведення наявної документації, а також реєстраційної справи у цифровий формат, що дасть змогу за наявності інформаційно-пошукової системи здійснювати оперативний пошук інформації, обмін даними між структурними підрозділами, формування електронного архіву реєстраційних справ тощо.
Повна віртуалізація процесу отримання та видачі документів дозвільного характеру може бути проведена у два етапи, перший з яких передбачає впровадження електронного документообігу. На сьогодні він у Сєвєродонецькій міської ради вже частково реалізований. На другому етапі повинна бути створена можливість суб'єкту надання адміністративних послуг подавати документи в електронному вигляді з електронним цифровим підписом, що видають спеціально акредитовані центри. 

Вказана можливість це вже частково реалізується у пілотному форматі в межах порталу Мінекономрозвитку – my.gov.ua, де поступово інтегрують всі існуючі е-послуги. Згідно Наказу Мінекономрозвитку «Про затвердження Порядку інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг» передбачається інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг з метою забезпечення надання адміністративних послуг в електронній формі за принципом «єдиного вікна» [46].

Запропоновані заходи дозволять суб’єктам надання адміністративних послуг в он-лайн режимі подати заяву і відстежити етап, на якому вона перебуває, хто її затримує, якщо таке відбувається, хто не погоджує. Це може бути офіційним підтвердженням для звернення до суду, якщо державний реєстратор або фахівець затримав видачу документів.

Велике значення має розробка відповідного регламенту надання таких послуг, який буде містити усі необхідні відомості, розраховані як на споживача, так і на виробника послуги. 
Перша частина регламенту повинна бути орієнтована на користувача і має відображати назву і описання дозволу мовою, зрозумілою споживачу, а також час підготовки, сервісні характеристики, умови надання (безкоштовне, платне), можливі варіанти сервісного супроводження. Технологічна частина регламенту звернена до державного реєстратора та службовців, що залучені до процесу надання дозвільних документів і здійснюється для того, або необхідна якість закладалася в майбутню послугу на кожному з етапів її створення. Розроблені регламенти будуть визначати послідовність дій для отримання документів дозвільного характеру, схеми дозвільних (погоджувальних) процедур та своєчасне внесення змін до них.

Четвертий пункт програми передбачає запровадження системи оцінювання якості надання адміністративних послуг, тобто проведення моніторингу та контролю. Ключовим аспектом, на переконання І. Брилевича, є формування такої системи оцінювання, яка б охоплювала декілька інструментів і за якої до процесу оцінювання залучалися б усі зацікавлені сторони – громадські активісти та громадські організації, органи місцевої, районної й обласної влади, незалежні експерти. Ефективна система оцінювання дасть змогу одержувати об’єктивну інформацію щодо якості надання послуг; до того ж, така система може стати основою для оперативного ухвалення управлінських рішень з метою реального поліпшення та наближення рівня  якості послуг до потреб замовників [12].

Науковець пропонує задіяти для оцінювання такі операції:

- зовнішнє соціологічне опитування (зовнішня оцінка);

- опитування (анкетування) (внутрішня та зовнішня оцінки);

- онлайн-опитування (сайт або портал, електронні системи, оцінка талонами електронної черги) (внутрішня оцінка);

- експертне оцінювання (зовнішня оцінка);

- аудит: внутрішній (внутрішня оцінка) і зовнішній (зовнішня оцінка);

- орієнтація на кращі практики (внутрішня оцінка).

Основним правилом для застосування запропонованих інструментів оцінки якості послуг є системність і систематичність, за умов застосування яких можна одержувати інформацію для порівняння і бачити динаміку змін щодо якості послуг, дає змогу проводити комплексне оцінювання протягом календарного (бюджетного) року та коригувати плани й дії, а також потребу в ресурсах.

В умовах функціонування ЦНАП м. Сєвєродонецьк на початковому етапі доцільним буде проведення внутрішнього аудиту із застосуванням таких інструментів, як онлайн-опитування через сайт (кілька актуальних запитань), електронні системи (вибір оцінки наданої послуги відразу після її отримання), оцінка талонами електронної черги (коли після отримання послуги на виході з приміщення талони вкидаються до скриньок з різними смайликами, що характеризують якість наданих послуг).

Важливим та ефективним інструментом оцінювання надання адміністративних послуг є внутрішній аудит, який проводять підготовлені внутрішні аудитори (працівники підрозділів органу влади). Це – один із системних видів самооцінювання, який застосовують органи влади, що впровадили систему управління якістю ISO 9001.

Зовнішній аудит, як правило, проводять незалежні експерти організацій із сертифікації. Цінність цього інструменту полягає в тому, що коли таку зовнішню оцінку проводить кваліфікований аудитор, то він може не лише виявити проблемні питання, але й підказати шляхи їх вирішення для поліпшення якості послуг [12].

П’ятий пункт програми передбачає відповідну організацію підготовки персоналу до кваліфікаційних вимог, формування необхідної матеріально-технічної бази – комп’ютерів, програмного забезпечення, інформаційних електронних баз, системи електронного документообігу, швидкісних ліній зв’язку для доступу до загальнодержавних реєстрів тощо. Зміст цього пункту обумовлений фактом передання органам місцевого самоврядування нових повноважень щодо надання адміністративних послуг центральних органів виконавчої влади, реалізація яких ускладнена. 

Таким чином, запропонована програма вдосконалення інформаційно-документаційного обслуговування у Центру надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецьк дасть змогу підвищити рівень надання адміністративних послуг, поступово дозволить здійснити перехід на рівень інформаційно-документаційного сервісу.

2.3. Шляхи впровадження розробленої програми у діяльність ЦНАПу м. Сєвєродонецьк

Упровадження викладеної у попередньому підрозділі програми вдосконалення інформаційно-документаційного обслуговування ЦНАПі м. Сєвєродонецьк  передбачає вирішення низки проблем, що будуть виникати в процесі виконання кожного із визначених пунктів.

Виконання м. Сєвєродонецьком функції обласного центру, наявності значної кількості внутрішньо переміщених осіб, поява нової  пільгової категорії – учасники АТО та члени їхніх сімей та інші чинники призвели до збільшення числа суб’єктів надання адміністративних послуг, обслуговування яких здійснюється у двох територіально віддалених один від одного приміщеннях, до того ж одне з яких є вкрай незручним, адже розташовано у колишньому дитячому садку. Тому організація нового простору для ЦНАП є вкрай необхідною. Реалізація першого пункту запропонованої програми є складною як в фінансовому, так і в організаційному плані, тому може розтягнутися у часі. На сьогодні більш вирогідним виглядає виділення у приміщенні Сєвєродонецької міської ради більш просторого приміщення. Слід враховувати те, що по мірі передачі до компетенції ЦНАПів більшості адміністративних послуг, що раніше надавалися іншими державними органами, потік громадян буде лише збільшуватися, а отже вимагати додаткових приміщень.

З метою підвищення рівня інформаційно-документаційного сервісу ЦНАПу м. Сєвєродонецьк необхідно інституційно закріпити функції з обслуговування населення через ЦНАПи органів місцевого самоврядування, яким потрібно передати основні базові адміністративні послуги, що досі належать центральним органам виконавчої влади та їхнім територіальним структурам. Тільки ефективне та прозоре державне регулювання у сфері надання адміністративних послуг є запорукою створення сервісної держави [38].
З огляду на збільшення кількості наданих повноважень (реєстрація місця проживання, бізнесу та нерухомості, а в найближчій перспективі – і актів цивільного стану) та велику кількість звернень до одного працівника ЦНАП упродовж дня завчасного аналізу потребують питання достатності персоналу та його психологічної стійкості. Професійна та психологічна підготовка персоналу, а також його компетентність при створенні великих інтегрованих офісів є важливими чинниками для поліпшення якості послуг [12]. 
Запропонована віртуалізації надання адміністративних послуг, є вочевидь, одним із самих складних завдань, як з огляду фінансових витрат, так і технологічної, психологічної підготовки до цього виду послуг і державних реєстраторів, службовців виконавчого комітету, і суб’єктів надання адміністративних послуг, що звертаються до ЦНАПу.

Державному адміністратору слід звернути увагу на більш якісне адміністрування веб-сторінки ЦНАПу та розширення можливостей обміну інформацією з суб’єктами надання адміністративних послуг. Доцільним виглядає налагодження інтерактивного спілкування з потенційними заявниками, що буде потребувати відповідного технічного оснащення, розробки відповідного регламенту надання даної послуги, а також визначення відповідного часу для електронного консультування, зручного для обох сторін.

Пропозиція щодо поступового переходу до документування, обробки та зберігання дозвільних та супутніх їм документів, особливо реєстраційної справи в електронному вигляді потребуватиме вирішення низки проблем. 

При організації електронного архіву документів важливо звернути увагу на те, за допомогою якої програми будуть створюватися резервні копії, і при оновленні програми резервного копіювання чи переході до використання іншої програми перевіряти можливість роботи з раніше записаними архівними копіями. Також це стосується і програми оптичного розпізнавання документів, так як необхідно зберігати  образи документів в одному форматі і мати можливість їх подальшого перегляду і використання.

Задля збереження документів запроваджується їх резервне копіювання  на зовнішні носії, що передбачає виконання важливої умови, а саме, вибір носія, що відповідав би необхідним характеристикам, можливість його перезапису через певний час, адже зі зміною програмного забезпечення можуть виникнути проблеми несумісності, і не останню чергу, вартість. Отже, необхідно враховувати і цей факт.

Суттєвим позитивним фактором впровадження віртуалізації є відсутність потреби в організації навчання державних реєстраторів, що у задовільному обсязі володіють сучасними інформаційними технологіями.

Отже, потрібно переконати керівництво у запровадженні електронних консультацій, створенні електронного архіву документів, звернути увагу на те, що проведення вказаних заходів у подальшому компенсують витрати за рахунок покращення організації роботи з документами, швидкості і якості їх виготовлення, забезпечення збереженості інформації.

Проведення моніторингу і контролю якості надання адміністративних послуг потребує механізму визначення власних чітких стандартів надання послуг, розробку та затвердження планів та методики проведення власного оцінювання якості послуг. Необхідно комплексно аналізувати інформацію після оцінювання, де особливо варто враховувати пропозиції замовників послуг для ухвалення оптимальних рішень. 

Одними з основних проблем поліпшення якості адміністративних послуг є: недостатній взаємозв’язок між громадянами та органами влади, а також невизначеність і відсутність нормативного закріплення стандартів та критеріїв оцінки якості надання адміністративних послуг [12]. 

Важливим і складним питанням фінансового, організаційного, технологічного і психологічного характеру є формування програмно-технічної бази для передачі інформації між органами влади в електронному вигляді. Її впровадження у вигляді відповідних програмних модулів дозволить суттєво спростити процедуру, скоротити час і зменшити термін надання адміністративних послуг. 

Таким чином, впровадження розробленої програми у діяльність Центру надання адміністративних послуг м. Сєвєродонецька дозволить значно підвищити рівень інформаційно-документаційного обслуговування, буде сприяти його переходу на рівень сервісної діяльності, що сприятиме задоволенню потреб громади в адміністративних послугах дозвільного характеру.

ВИСНОВКИ

З набуттям незалежності Україна стала на шлях демократичних перетворень, обравши європейський вектор розвитку. Цей шлях до ЄС вимагає кардинальних трансформацій і реформування діючої системи надання адміністративних послуг. Адже відсутність демократичних традицій у взаємовідносинах влади й суспільства, органів місцевого самоврядування та громади, неготовність державних службовців до розробки і впровадження дієвих політик негативно впливає на довіру громадян до владних структур та імідж держави загалом. Обов’язок владних структур – довести громадянам України, що роль держави, органів місцевого самоврядування полягає не в управлінні суспільством, а в наданні йому якісних послуг. Саме тому пріоритетними завданнями є забезпечення належної якості адміністративних послуг та ефективності їх надання.  Важливого значення набуває організація роботи з громадянами за принципом «єдиного вікна», створення умов для плідної діяльності Центрів надання адміністративних послуг, здійснення постійного контролю за їх функціонуванням. ЦНАПи спрямованні на спрощення процедури їх надання, мінімізацію проявів корупції та зусиль споживача для отримання відповідної послуги.

Особлива увага приділяється як інформаційному супроводженню адміністративних послуг, так і власне наданню потрібного документа належної якості, необхідного формату та у відповідний термін. Така діяльність поступово набуває вигляду інформаційно-документаційного сервісу, який починає формуватися на основі традиційних діловодних та управлінських процесів. 
Для досягнення мети й успішного вирішення поставлених завдань дослідження було застосовано комплекс загальнофілософських, загальнонаукових та спеціально-наукових підходів і методів дослідження та розробок вітчизняних та зарубіжних вчених з питань інформаційно-документаційного забезпечення діяльності центрів надання адміністративних послуг.

Під час розгляду різних явищ та об’єктів були використані методологічні прийоми та операції. По-перше, використання інформаційного підходу в процесі вивчення документа як найважливішого носія інформації, а передачу інформації як основоположний інформаційний процес при функціонуванні інформаційно-документаційного забезпечення. Історичний підхід застосовувався для розгляду еволюції та розвитку такого явища як документаційне забезпечення. Системний підхід надав можливість проаналізувати структуру та складові різних явищ та об’єктів, а саме розглядати документаційне забезпечення як процес документування та організації роботи з документами; вивчати документи як системні об’єкти.

Використання загальнонаукової методології, особливо понятійного методу, а також методів порівняння та співставлення дозволило скласти та охарактеризувати категоріально-понятійний апарат дослідження. Довести, що ключовими для даного дослідження є такі поняття: «інформація», «документ», «діловодство», «документаційне забезпечення», «послуга», «адміністративна послуга», «інформаційно-документаційний сервіс» тощо. Виявити закономірність, сутність якої полягає у постійній зміні понять, появі нових та зникненні застарілих. Саме цією логікою можна пояснити формування нового поняття «інформаційно-документаційний сервіс» та його поступового закріплення у науковій та практичній царині.

За допомогою історико-типологічного та хронологічного методів у роботі охарактеризовано історію розвитку та основні періоди такого соціокультурного явища як діловодство. Визначено, що землі сучасної України довгий час перебували у складі багатьох держав, а отже необхідно ґрунтовне дослідження всіх періодів не лише на прикладі Російської імперії, а також інших держав. Визначені також основні традиції та принципи ведення діловодства та доведено, що на даному етапі розвитку воно трансформується у документаційне забезпечення управління або керування документацією та набуває більш широкого змісту та значення для органів державної влади, які мають різну специфіку діяльності. 

Дослідження сутності та складових документаційного забезпечення неможливо без методів аналізу та синтезу, індукції та дедукції, а також абстрагування й моделювання. За допомогою методу структурно-функціонального аналізу розглянуті основні характеристики та можливості документаційного забезпечення, побудова яких на даному етапі має вирішальне значення, як для окремих установ, так і для держави в цілому.

За допомогою методів порівняння, співставлення та узагальнення виявлені основні переваги Центрів надання адміністративних послуг та виявлено, що держава підтримує концепцію переходу на якісно новий рівень управління із застосуванням складних методик та новітніх технологій інформаційно-документаційного сервісу. 

Прийняття Законів України «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності», «Про адміністративні послуги» дало змогу впорядкувати процедуру видачі документів дозвільного характеру за рахунок створення адміністративних центрів, що працюють за принципом «єдиного вікна». Одним із таких центрів є ЦНАП м. Сєвєродонецька, завданнями діяльності якого є організація надання адміністративних послуг у найкоротший строк та за мінімальної кількості відвідувань суб’єктів звернень; спрощення процедури отримання адміністративних послуг та поліпшення якості їх надання; забезпечення інформування суб’єктів звернень про вимоги та порядок надання адміністративних послуг, що надаються через адміністратора або державного реєстратора, надання висококваліфікованої інформаційно-консультаційної допомоги адміністраторам та організація проведення навчання адміністраторів.

Аналіз стану надання інформаційно-документаційних послуг у ЦНАПі м. Сєвєродонецька дозволив оцінити його як у цілому задовільний, хоча і не позбавлений низки недоліків. Для їх подолання було розроблено програму та запропоновано заходи щодо її впровадження, які дозволять суттєво підвищити рівень інформаційно-документаційного обслуговування, що здійснюється в ЦНАП м. Сєвєродонецьк, будуть сприяти його переходу на рівень інформаційно-документаційного сервісу. Це дасть змогу у повній мірі задовольняти потреби громади міста в адміністративних послугах, удосконалити процедури їх надання в електронній формі, наблизити до населення, забезпечити прозорість та якість.
СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ

1. Абдеев Р. Ф. Философия информационной цивилизации : учеб. пособ. / Р. Ф. Авдеев. – М. : ВЛАДОС, 1994. – 336 с.

2. Абраменко Ю. Ю. Публічні послуги та їх роль у забезпеченні якості управління / Ю. Ю. Авраменко [Електронний ресурс] – Спосіб доступу : http://www.dbuapa.dp.ua/zbirnik/2011-02(6)/11ayyzyu.pdf. – Назва з екрану.
3. Авер’янов В. Предмет адміністративного права: нова доктринальна оцінка / В. Авер’янов // Право України. – 2004. – № 10. – С.28.

4. Адамов Б. І. Стан та перспективи розвитку дозвільної системи в Україні / Б. І. Адамов, В. І. Ляшенко, Б. А. Сорокін та ін. [Електронний ресурс] – Спосіб доступу : gov.ua/portal/soc_gum/venu/2009_1/1.pdf2009/№13. – Назва з екрану.

5. Адміністративна процедура та адміністративні послуги. Зарубіжний досвід і пропозиції для України /авт. упоряд. В. П. Тимощук. – К. : Факт, 2003. –  494 с. 

6. Адонина А. В. Методи удовлетворения потребителей / А. В. Адонина // Вісник Національного технічного університету «Харківський політехнічний інститут» : збірник наукових праць. Тематичний випуск: Автоматика та приладобудування. – Харків : НТУ «ХПІ». – 2010. – №  23 – С. 3 – 6.

7. Анодина Н. Н. Документооборот в организации : практ. пособ. /Н. Н. Анодина. – М. : Омега – Л, 2006. – 172 с.

8. Бездрабко В. В. Діловодство – документаційне забезпечення управління – керування документаційними процесами: термінологічні межі та розмежування значень / В. В. Бездрабко [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/Vdakk/2010_1/26.pdf – Назва з екрану.

9. Бездрабко В. В. ДСТУ 4423:2005 «Інформація та документація. Керування документаційними процесами»: impressia et reflexia /В. В. Бездрабко [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://archive.nbuv.gov.ua/portal/Soc_Gum/Sid/2010_16/11.pdf. – Назва з екрану. 

10. Блюменау Д. И. Информация и информационный сервис / Д. И. Блюменау. – Л. : Наука, 1989. – 192 с.

11. Брежнева В. В. Информационное обслуживание: продукты и услуги, предоставляемые библиотеками и службами информации предприятий / В. В. Брежнева, В. А. Минкина; СПбГУКИ. – СПб. : Профессия, 2004. – 304 с.
12. Брилевич І. Діяльність ЦНАП та оцінка якості надання адміністративних послуг : прак. посіб. / І. Брилевич [Електронний ресурс] Спосіб доступу: http://old.decentralization.gov.ua/pics/attachments/Posibniik_CNAP.pdf

13. Виконавча влада і адміністративне право / за заг. ред. В. Б. Авер’янова. – К. : Ін-Юре, 2002. –  150 с.

14. Винников О. Реформі системи адміністративних послуг – бути! / О. Винников // Пріоритети. – 2006. – № 3 (29). – [Електронний ресурс] -  Спосіб доступу: http://www.ucipr.kiev.ua. – Назва з екрану.

15. Вискуб О. Не ходити по кабінетах. Які послуги в Україні можна отримати онлайн [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : https://espreso.tv/article/2017/04/14/yak_ukrayina_vyperedyla_v_elektronnykh_poslugakh_nimechchynu. - Назва з екрану.

16. Гончарова В. Г. Роль держави у розвитку малого та середнього підприємництва / В. Г. Гончарова [Електронний ресурс] – Спосіб доступу: http://archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/Nvamu_upravl/2011_3/39.pdf. – Назва з екрану.
17. Даньшина Ю. В. Проблеми нормативно-правового регулювання надання адміністративних послуг / Ю. В. Даньшина [Електронний ресурс] – Спосіб доступу: http://archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/Vamsu_du/2011_2/Danshyna.htm]. – Назва з екрану.
18. Двоеносова Г. А. Документ как социально-политический феномен / Г.А. Двоеносова // Документ: история, теория, практика : Материалы V Всероссийской научно-практической конференции с международным участием; под общ. ред. проф. О. А. Харусь. – Томск : Изд-во Том. ун-та, 2012. – С. 9 – 12

19. Делопроизводство (Организация и технология документационного обеспечения управлния) : ученик / Т. В. Кузнецова, Л. В. Санкина, Т. А. Быкова и др.; под ред. Т.В. Кузнецовой. – М. : ЮНИТИ-ДАНА, 2002. – 359 с.

20. Долечек В. Адміністративна реформа: поліпшення якості і підвищення ефективності державних послуг / В. Долечек // Вісн. НАДУ. – 2004. – № 1. – С. 217 – 224.
21. Дуванская Е.В. Модель информационного сервиса и системный подход при решении задачи фильтрации / Е.В. Дуванская, В.Г.  Фетисов, И.И. Панина // Фундаментальные исследования. – 2014. – № 3-2. – С. 253-257 [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу :URL: https://www.fundamental-research.ru/ru/article/view?id=33618. 
22. Дурман М. О. Електронні послуги як складова електронного урядування / М. О. Дурман [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/Apdup/2013_1/DurmanM.pdf. – Назва з екрану.
23. Електронне урядування [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://egov.at.ua/publ/pro_elektronne_urjaduvannja_v_ukrajini/elektronni_poslugi/sutnist_quot_elektronnoji_quot_poslugi_ta_osnovni_etapi_jiji_vprovadzhennja/24-1-0-69. – Назва з екрану.

24. Ємець А.В. Підвищення якості послуг органів виконавчої влади. / А. В. Ємець [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://www.nbuv. gov.ua /e-journals/DeBu/2007-2/doc/1/09.pdf. – Назва з екрану.

25. Информатика как наука об информации: Информационный, документальный, технологический, экономический, социальный и организационный аспекты / Р. С. Гиляревский, И. И. Родионов, Г. З. Залаев и др.; под ред. Р. С. Гиляревского. — М. : ФАИР-ПРЕСС, 2006. — 592 с.
26. Іванова Т. В. Муніципальне діловодство : навч. посіб. / Т.В. Іванова, Л.П. Піддубна – К. : Либідь, 2003. – 312 с.

27. Кабмін затвердив перелік адмінпослуг. [Електрон. ресурс]. – Спосіб доступу : http://news.online.ua/620106/kabmin-zatverdiv-perelik-adminposlug/. – Назва з екрану
28. Казакевич Т. А. Документационный сервис : учеб. пособ. / Т. А. Казакевич, А. И. Ткалич. – М. : АКАДЕМИЯ, 2010 . – 160 с.

29. Карпенко О. Механізми формування та реалізації сервісно-орієнтованої державної політики в Україні : дис… наук. ступ. д-ра наук з держ. управ. 25.00.02 / О. Карпенко – К., 2016. – 466 с. [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : academy.gov.ua/pages/dop/136/files/5a59eaec-559b-45c8-af98-14aa74754c7a.pdf
30. Карпенко О. Управлінські послуги як механізм реалізації державної політики [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis64r_81/cgiirbis_64.exe?... – Назва з екрану.
31. Клоков И. В. Эффективное делопроизводство (+CD с видеокурсом и програмами) / И. В. Клоков, B. C. Пташинский. – СПб. : Питер, 2008. – 224 с.

32. Коліушко І. Управлінські послуги – новий інститут адміністративного права / І. Коліушко, В. Тимощук // Право України. – 2001. – № 5. – С. 30–34.

33. Коліушко І. Б. Виконавча влада та проблеми адміністративної реформи в Україні : монографія  / І.Б. Коліушко. – К. : Факт, 2002. – С.107.

34. Кузнецова Т.В. Документационное обеспечение управления : учеб.-справ. пособ. / Т. В. Кузнецова. – М. : Институт международного права и экономики им. А. С. Грибоедова, 1998. – 96 с.

35. Кулешов С. Г. Документознавство: історія. Теоретичні основи / С.Г. Кулешов. – К. : УНДІАСД, ДАКККіМ, 2000. – 167 с. 

36. Кулиев И.О. Информационное обеспечение деятельности органов местного самоуправления (муниципалитетов) в сфере правопорядка. – М., 2002. – 267 с.

37. Кушнаренко Н. Н. Документоведение : учебник. / Н. Н. Кушнаренко. – 2-е изд. – К. : «Знання», 2000. – 461 с.

38. Малієнко О. Якісні адміністративні послуги – основа сервісної держави /О. Малієнко [Електронний ресурс]. – Спосіб  доступу :  irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?.. – Назва з екрану.
39. Мельник А. Ф. Муніципальний менеджмент :  навч. посіб. / А. Ф. Мельник,  Г. Л. Монастирський, О. П. Дудкіна. – К. : Знання, 2006. – 420 с.

40. Михайлова М. А. Формы организации межмуниципального сотрудничества в городской агломерации по решению вопросов местного значения / М. А. Михайлова [Электронный ресурс]. – Способ доступа : http://www.sworld.com.ua/index.php/ru/management-and-marketing/government /2778-mikhailov-ai. – Загл. с экрана

41. Михайлюк Я. Надання адміністративних послуг в електронній формі: сучасний стан і перспективи розвитку // Підприємство, господарство і право. – 2017. - № 3. – С. 135-138. [Електронний ресурс]. – Спосіб  доступу:  http://pgp-journal.kiev.ua/archive/2017/3/31.pdf – Назва з екрану.

42. Мокеев М. М. Содержание понятия «муниципальная услуга» / М. М. Мокеев [Электронный ресурс] – Способ доступа : http://www.confcontact.com/20110531/yur_makeev.htm. – Загл. с экрана.

43. Наказ від 15.08.2003 № 149 «Про затвердження Переліку і Порядку надання інформаційних та інших послуг з використанням електронної інформаційної системи «Електронний Уряд» [Електронний ресурс]. – Спосіб  доступу: http://zakon3.rada.gov.ua/laws/show/z1065-03. – Назва з екрану.
44. Національний стандарт України ДСТУ 2732 : 2004 «Діловодство й архівна справа. Терміни та визначення понять». – Чинний від 01.07.2005. – К. : Держспоживстандарт, 2005. – 32 с.

45. Національний стандарт України ДСТУ 3017-95 «Видання. Основні терміни та визначення». – Чинний від 01.07.1995. – К. : Держспоживстандарт, 1995. – 32 с.

46. Наказ Мінекономрозвитку № 1501/248 від 08.09.2016 «Про затвердження Порядку інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг» [Електронний ресурс]. – Спосіб  доступу: http://zakon3.rada.gov.ua/laws/show/z1315-16
47. Нестеров А. В. Философия информационных услуг / А. В. Нестеров// НТИ. Сер. 1. Орг. и методика информ. работы. - 2005. - № 12. – С. 1- 8. 
48. Нестерович Ю. В. Эпистемологический анализ проблемы «общенаучного» понятия документа / Ю. В. Несторович / Документ как социокультурный феномен : сб. материалов IV Всероссийской науч.-практ. конференции с межд. участием / под общ. ред. Н. С. Ларькова. – Томск : Томский государственный университет, 2010. – С. 49 – 50.

49. Ніколаєнко К. В. Адміністративні послуги як різновид публічних послуг / К. В. Ніколаєнко [Електронний ресурс] – Спосіб доступу : http://archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/dip/2010_47/4-13.pdf. – Назва з екрану.

50. Оболенський Ю. Державне управління та державна служба / Ю. Оболенський [Електронний ресурс] – Спосіб доступу: http://business-crimea.gov.ua/content.php. – Назва з екрану.

51. Организация работы с документами : учебник / под ред. В.А. Кудряева. – М. : ИНФРА-М, 1999. – 575 с.

52. Офіційний веб-сайт Сєвєродонецької міської ради [Електронний ресурс] – Спосіб доступу : http://sed-rada.gov.ua/

53. Перелік адміністративних послуг, які надаються у Центрі надання адміністративних послуг у м.Сєвєродонецьку [Електронний ресурс] / Спосіб доступу : http://sed-rada.gov.ua/perelik-administrativnih-poslug/perelik-administrativnih-poslug-yaki-nadayutsya-u-centri-nadannya-administrativnih-poslug-u-m-sievierodonecku

54. Піддубна Л. П. Інформація: генезис філософського дискурсу / Л. П. Піддубна [Електронний ресурс] – Спосіб доступу: archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/Nzkhups/...2/.../18_Piddubna.pd.– Назва з екрану.

55. Піддубна Л. П. Історичні аспекти розвитку документаційного забезпечення управління в Україні / Л.П. Піддубна [Електронний ресурс] – Спосіб доступу: http://archive.nbuv.gov.ua/portal/Soc_Gum/Nvamu_upravl/2010_4/23.pdf  – Назва з екрану. 

56. Піддубна Л. П. Комунікаційні моделі та їх використання у формуванні ефективних документально-інформаційних комунікацій у системі державного управління та місцевого самоврядування / Л. П. Піддубна [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу :archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/Nvamu_upravl/2010_3/36.pdf‎. – Назва з екрану.

57. Піддубна Л. П. Передумови виникнення та формування документаційного сервісу в Україні [Електронний ресурс] / Л.П. Піддубна // Збірник наукових праць - Серія «Управління». – № 3 – 2001. - 7 с. – Спосіб доступу: http://www.nbuv.gov.ua/portal/Soc_Gum/Nvamu_upravl/2011_3/29.pdf – Назва з екрану.

58. Плешкевич Е. А. Проблемы эволюции теоретических положений в дисциплинах документально-информационного цикла (обзор) / Е. А. Плешкевич// НТИ. Сер. 1. – 2009. – № 7. – С.1 – 11

59. Плющ В. О. Теоретико-методологічні засади дослідження державних послуг в Україні / В.О. Плющ [Електронний ресурс] – Спосіб доступу : http://archive.nbuv.gov.ua/portal/Soc_Gum%20/Apdup/2009_1/1_43-49.pdf. – Назва з екрану.
60. Положення про Центр надання адміністративних послуг у м.Сєвєродонецьку [Електронний ресурс] – Спосіб доступу : http://sed-rada.gov.ua/centr-nadannya-administrativnih-poslug/rishennya-no206-pro-zatverdzhennya-polozhennya-pro-centr-nadannya-administrativnih-poslug-u-msievierodonecku-u-noviy-redakciyi
61. Поляк О. В. Механізми надання управлінських послуг органами влади : автореф. дис. ... к. держ. упр. : 25.00.02 / О.В. Поляк ; Львів. регіон. ін-т держ. упр. Нац. акад. держ. упр. при Президентові України. — Л., 2006. — 20 с. — укp. [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis64r_81/cgiirbis_64.exe. – Назва з екрану.

62. Про адміністративні послуги : Закон України  № 399-VІІ  від 04.07.2013 // Відомості Верховної Ради України [Електронний ресурс]. - Спосіб доступу : URL : http://zakon3.rada.gov.ua/laws/show/5203-17— Назва з екрану.

63. Про захист економічної конкуренції: Закон України № 2210-14 вiд 07.05.2009 // Відомості Верховної Ради України [Електронний ресурс] / Спосіб доступу : URL : http://zakon.rada.gov.ua/cgi-bin/laws/main.cgi?nreg=2210-14. — Назва з екрану.

64. Про інформацію: Закон України N 2657-XII від 02.02.1992 // Відомості Верховної Ради України [Електронний ресурс] / Спосіб доступу : URL : http://zakon4.rada.gov.ua/laws/show/2938-17. — Назва з екрану.

65. Про місцеве самоврядування в Україні: Закон України № 280/97-ВР  від 21.05.1997 [Електронний ресурс] / Спосіб доступу : URL http://search.ligazakon.ua/l_doc2.nsf/link1/Z970280.html. — Назва з екрану.

66. Про затвердження Порядку інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг : Наказ Міністерства економічного розвитку і торгівлі України, Міністерства регіонального розвитку, будівництва та житлово-комунального господарства України від 8 вересня 2016 року No 1501/248 // Офіційний вісник України. – 2016. – No 85. – С. 301.

67. Про Перелік документів дозвільного характеру у сфері господарської діяльності : Закон України № 3392-VI від 19.05.2011 [Електронний ресурс] - Спосіб доступу : URL http://zakon1.rada.gov.ua/laws/show/3392-17.— Назва з екрану.

68. Про схвалення Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади : розпорядження Кабінету Міністрів України : від 15 лютого 2006 р. : № 90-р// Офіц. вісн. України. – 2006. – № 7.

69. Про телекомунікації: Закон України № 1280-15 вiд 09.02.2010 // Відомості Верховної Ради України [Електронний ресурс] / Спосіб доступу : URL : http://zakon.rada.gov.ua/cgi-bin/laws/main.cgi?nreg=1280-15. — Назва з екрану.

70. Рішення виконкому Сєвєродонецької міської ради від 16.11.2017 № 613 «Про внесення змін до рішення  виконкому від  15.08.2017 р.  №461 «Про затвердження переліку адміністративних послуг, які надаються у Центрі надання адміністративних послуг у м. Сєвєродонецьку та його територіальному підрозділі у новій редакції [Електронний ресурс] - Спосіб доступу : http://sed-rada.gov.ua/rishennya-vikonkomu-yakimi-zatverdzheniy-perelik-ap-zi-zminami/rishennya-no613
71. Розпорядження Кабінету Міністрів України «Про затвердження плану заходів щодо реалізації Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні на 2017-2018 роки» від 14.06.2017 р. № 394-р [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://zakon3.rada.gov.ua/laws/show/394-2017-%D1%80

72. Савицький В. Т. Документ як базове поняття документарного забезпечення управління/ В. Т. Савицький // Університетські записки.  – 2005. – № 4 (16). – С. 313 – 318.

73. Савицький В. Т. Документаційне забезпечення діяльності органів державної влади та місцевого самоврядування України : монографія / В. Т. Савицький; за ред. Олуйка В.М. – К. : КНТ, 2008. – 324 с.
74. Савчук В.К. Теоретичні засади формування інформаційно-аналітичного сервісу управління [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : irbis-nbuv.gov.ua/cgi.../cgiirbis_64.exe?...2... - Назва з екрану.

75. Сервис [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу: http://bse.sci-lib.com/article101462.html. – Назва з екрану.

76. Скороход О. П. Надання послуг населенню органами місцевого самоврядування як пріоритет діяльності місцевої громади / О.П. Скороход [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу: http://archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/sp/2010_1/041-046.pdf. - Назва з екрану.

77. Соловйова М. Стандарти якості адміністративних послуг / М. Соловйова [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http: //archive.nbuv.gov.ua/portal/soc_gum/dbms/2012_23/251.pdfО. – Назва з екрану.

78. Солодков М. В. Услуги / М. В. Солодков [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://bse.sci-lib.com/article114634.html. – Назва з екрану.
79. Соляник А. А. Документні потоки та масиви : навч. посіб. / А. А. Соляник ; Харк. держ. акад. культури. – Х. : ХДАК, 2000. – 112 с.

80. Сороко В. М. Надання публічних послуг органами державної влади та оцінка їх якості : навч. посіб. /В. М. Сороко. – К. : НАДУ, 2008. – 104 с.
81. Социальная философия : Словарь / [редакторы: В.Е.Кемеров, Т.Х.Керимов]. – М. : Деловая книга, 2008. – 656 с. 

82. Спіцина Н.М. Аналіз апаратного забезпечення системи інформаційного сервісу підприємств [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://www.rusnauka.com/PNR_2006/Economics/10_spicina%20n%20m.doc. - Назва з екрану.

83. Степаненко Т. В. Аналогия принципа «единого окна» в экспертизе проектов инвестиционной и другой деятельности / Т. В. Степаненко // Вісник Луганської академії внутрішніх справ МВС ім. 10-річчя незалежності України. – 2005. – №3. – С.49–51.

84. Столяров Ю. Н. Библиотека: структурно-функциональный подход [Электронный ресурс]/ Ю. Н. Столяров // Интерактивная хрестоматия по курсу «Общее библиотековедение»: учеб. пособие для студ. библ.-информ. фак. вузов культуры и искусства / сост.: В.В. Скворцов, А.В. Русинский. – Эл. дан. – М., 2004. – Электрон. опт. диск  (CDROM); 12 см. – систем. требования:  IBM PC Windows XP. – Загл. с экрана

85. Столяров Ю. Н. Документный ресурс : учеб. пособ. / Ю. Н. Столяров – М. : «Издательство Либерия», 2001. – 152 с.

86. Сухінін Д. В. Формування політики надання якісних муніципальних послуг : автореф. дис. ... к. держ. упр. : 25.00.04 / Д. В. Сухінін. Дніпропетр. регіон. ін-т держ. упр. Нац. акад. держ. упр. при Президентові України. – Д., 2008. – 20 с. [Електронний ресурс]. - Спосіб доступу : http://irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis64r_81/cgiirbis_64.exe. – Назва з екрану.

87. Тимощук В. П. Адміністративна процедура та адміністративні послуги: Зарубіжний досвід і пропозиції для України / В. П. Тимощук [Електрон. ресурс] – Режим доступу: http://www.top.lg.ua/news/?id=17213. – Назва з екрану.

88. Толковый словарь В. И. Даля в современной орфографии: [Електронний ресурс]  – Режим доступу // http://www.slova/ru/ – Назва з екрану 

89. Требик Л.П. Стан та перспективи надання електронних адміністративних послуг громадянам державними службовцями // Університетські наукові записки. – 2014. - №4 (52). – С.217 – 222. irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?...2.

90. Урсул А. Д. Проблема информации в современной науке / А. Д. Урсул. – М. : Наука, 1975. – 318 с.

91. Урсул А. Д. Информация: методологические аспекты / А. Д. Урсул. – М. : Наука, 1971. – 296 с. 

92. Фролова Т.А. Экономика и управление в сфере социально-культурного сервиса и туризма: конспект лекций - Таганрог: ТТИ ЮФУ, 2010. [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу : http://www.aup.ru/books/m204/1_3.htm

93. Цимбалюк О. В. Документальне забезпечення управління / О. В. Цимбалюк// Університетські наукові записки. – 2006. – № 1 (17). – С. 215-221. [Електронний ресурс]. – Спосіб доступу: www. univer.km.ua. – Назва з екрану.
94. Швецова-Водка Г. М. Документознавство : навч. посіб. / Г.М. Швецова-Водка. – К. : Знання, 2007. – 398 с. 

