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В Україні серед усього спектру 
напрямів адміністративної та інших 
галузевих реформ саме сервісний 
напрям демонструє одну з найкращих 
динамік модернізації чинних практик 
надання адміністративних послуг насе-
ленню та бізнесу. 

Умовно кажучи, старт сервісної 
реформи відбувся у 2012 р. після при-
йняття Закону «Про адміністративні 
послуги», на виконання положень 
якого при органах публічної адміні-
страції почалося утворення центрів 
надання адміністративних послуг 
(далі – ЦНАП). Одним із перших 
органів, що успішно завершили про-
цес запуску ЦНАПів, виступила Дер-
жавна фіскальна служба, а саме Цен-
три обслуговування платників (ЦОП) 
у структурі Державної податкової 
інспекції. Ще у 2008 р. в місті Вінниця 
вперше в Україні розпочалася робота 
над пілотним проєктом створення 
ЦНАПу («Прозорий офіс» Вінницької 
міської ради).

Наявні ж практики надання адмі-
ністративних послуг публічною адмі-
ністрацією постійно модернізуються 
в бік упровадження нових е-сервісів, 
які оптимізують процес отримання 
послуги. У цьому питанні Міністер-
ство внутрішніх справ України (далі – 
МВС) демонструє одну з найкращих 
динамік удосконалення практик сервіс-
ної діяльності серед державних орга-
нів. За останні роки МВС на інститу-
ційному й організаційних рівнях значно 

реформувало практики надання послуг 
у сучасну мережу сервісних центрів 
МВС (головний, регіональні й терито-
ріальні).

Скориставшись вебсайтом Голов-
ного сервісного центру (далі – ГСЦ) 
МВС, можна отримати низку е-послуг, 
зокрема за допомогою онлайн-серві-
сів, таких як «Електронний кабінет 
водія», «Сервіс перевірки документів 
для виїзду за кордон на транспортний 
засіб», «Сервіс перевірки свідоцтва 
про реєстрацію транспортного засобу», 
«Онлайн-тренажер з перевірки знань 
ПДР». Надання е-послуг через е-сер-
віси слугує отриманню необхідної доку-
ментації та інформації, зокрема з реє-
стрів, у цілодобовому режимі, даючи 
змогу ефективніше планувати й вико-
ристовувати робочий час, не виходячи 
з власного кабінету.

Практика надання адміністративних 
послуг дає змогу констатувати, що на 
основі дії Закону «Про адміністративні 
послуги» при/в органах публічної 
адміністрації триває процес утворення 
мереж центрів надання адміністратив-
них послуг, у яких громадян обслуго-
вують шляхом надання індивідуальних 
консультацій, здійснюють прийом заяв 
і документів, видають адміністративні 
акти, а також удосконалюють наявні 
сервіси, передусім е-сервіси, та впрова-
джують нові послуги.

Варто зазначити, що світова прак-
тика надання адміністративних послуг 
публічною адміністрацією – це перш 
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за все якість, швидкість, зручність 
обслуговування громадян і надання 
якомога більше послуг он-лайн за 
допомогою е-сервісів. Тому, говорячи 
про реформи у сфері надання адмі-
ністративних послуг, варто розуміти 
мету, яку переслідує держава щодо 
вдосконалення сервісної діяльно-
сті публічною адміністрацією. Мета 
є простою: з одного боку, спростити 
порядки (процедури) отримання 
послуги, з іншого, підвищити якість 
обслуговування. 

На наш погляд, досягнути цю мету 
можна шляхом координації зусиль 
у трьох напрямах: 1) розроблення 
й запровадження нових е-сервісів, а саме 
діджиталізації адміністративних послуг; 
2) максимального наближення адміні-
стративних послуг, зокрема децентра-
лізації адміністративних послуг; 3) вдо-
сконалення системи моніторингу якості 
обслуговування у ЦНАПах. 

Відзначимо, що у вересні 2019 р. Пре-
зидентом України Володимиром Зелен-
ським було запропоновано низку шля-
хів удосконалення систем надання 
адміністративних послуг, у результаті 
чого був виданий Указ Президента 
«Про деякі заходи із забезпечення 
надання якісних публічних послуг», 
яким було затверджено деталізований 
перелік заходів, які необхідно впрова-
джувати органам публічної адміністра-
ції, та доручено Кабінету Міністрів 
України (далі – КМУ) забезпечити їх 
реалізацію [1]. 

На наш погляд, реалізація перерахо-
ваних заходів, визначених відповідним 
Указом, дійсно сприятиме подальшому 
вдосконаленню сервісної діяльності, 
зокрема в частині діджиталізації (як 
приклад електронізації порядків звер-
нення й отримання послуг, розроблення 
та впровадження нових е-сервісів, 
в тому числі мобільних застосунків), 
делегування повноважень щодо пое-
тапного передання адміністративних 
послуг від місцевих органів виконавчої 
влади органам місцевого самовряду-
вання та іншим суб’єктам (наприклад, 
нотаріусам), підвищення якості послуг 

шляхом поліпшення моніторингу 
обслуговування (наприклад, механізмів 
зворотного зв’язку), оптимізації окре-
мих послуг тощо.

На виконання заходів, спрямованих 
насамперед на діджиталізацію послуг, 
окреслених у цьому Указі, було розро-
блено Концепцію «Держава у смарт-
фоні», що надалі трансформувалась 
у Концепцію «Цифрова держава». Кон-
цепція містить конкретні практичні 
кроки, зокрема низку пілотних проєк-
тів, наприклад он-лайн-сервіс «Дія» – 
сайт, а згодом і мобільний застосунок, 
які об’єднають в єдиному електронному 
вікні всі послуги, що надає держава 
громадянам і бізнесу [2]. 

Взагалі на початковому етапі 
в межах цієї концепції планувалася 
реалізація близько 90 пілотних проєк-
тів, основними з яких були такі:

1) перший електронний кабінет гро-
мадянина, який запрацює через кілька 
місяців у смартфоні; у кабінеті буде 
можливо побачити свої цифрові водій-
ські права, цифровий паспорт, дані про 
нерухомість. Крім того, людина отри-
муватиме повідомлення про те, хто 
й коли звертався по його дані;

2) пілотний проєкт з впровадження 
цифрових водійських прав;

3) проєкт «є-Малятко», в межах 
якого в разі народження дитини всі від-
повідні державні послуги й документи 
можна отримати через Інтернет, запов-
нивши одну онлайн-форму;

4) ID-14, одночасна реєстрація 
фізичної особи як платника податків 
під час першого оформлення паспорта 
громадянина України;

5) електронна пенсія (оформлення 
пенсії он-лайн);

6) електронне резидентство (мож-
ливість зареєструвати бізнес в Укра-
їні й відкрити рахунок у банку через 
Інтернет після отримання в посольстві 
України ID-карти;

7) аудит електронних держреєстрів, 
який згодом дасть змогу провести елек-
тронний перепис населення;

8) запуск через кілька тижнів кабі-
нету забудовника, де частину ліцен-
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зій можна буде отримати без участі 
чиновників [3]. 

На сьогодні концепція «Цифрова 
держава» передбачає реалізацію таких 
проєктів:

– e-Health, електронної системи 
охорони здоров’я, що запроваджу-
ється з метою отримання максимально 
можливої кількості медичних послуг 
он-лайн, забезпечення електронного 
обміну медичною інформацією та реа-
лізації програми медичних гарантій 
населенню, в тому числі медичного 
страхування; для повноцінного запуску 
системи e-Health триває робота за 
такими напрямами: розроблення Кон-
цепції та спільної комунікаційної стра-
тегії, а також принципів архітектури 
електронної системи охорони здоров’я 
(ЕСОЗ); розроблення функціонального 
чек-листа для вибору медичної інфор-
мації системи для медичного закладу; 
запровадження поетапного переходу 
до електронного документообігу (доку-
ментів, форм, даних, звітів, аналітич-
них сервісів);

– створення у структурі КМУ 
Міністерства цифрової трансформації, 
що відповідає за впровадження елек-
тронного урядування задля прозорості, 
доступності державних послуг і міні-
мізації корупції, а також утворення 
у структурі Верховної Ради України 
Комітету з питань цифрової трансфор-
мації з метою розвитку цифрового 
суспільства, введення інновацій у сфері 
цифрового підприємництва, розвитку 
електронної комерції та вдосконалення 
цифрової ідентифікації;

– повноцінне запровадження онлайн- 
сервісу «Дія», в межах якого можна 
отримати державні послуги у сферах 
реєстрації бізнесу, будівництва й соці-
ального захисту тощо; у перспективі на 
основі сервісу «Дія» планується впрова-
дження мобільного застосунку Mobile 
app, що буде мати повний функціонал 
сайту он-лайн-сервісу «Дія»;

– запуск єдиного електронного кабі-
нету та єдиного електронного підпису 
з такими функціями: надання грома-
дянам або юридичним особам доступу 

до особистої інформації в державних 
реєстрах, надання доступу до всіх е-по-
слуг, забезпечення ефективного зво-
ротного зв’язку, надання електронних 
консультацій; також планується пов-
ністю автоматизувати послуги у сфері 
будівництва, запровадивши е-кабінет 
забудовника, з е-послугами: повідом-
лення про початок підготовчих і буді-
вельних робіт; внесення змін у відпо-
відні повідомлення; введення об’єктів 
в експлуатацію; видача дозволу на 
виконання будівельних робіт тощо;

– проєкт «е-Малятко», який нада-
ватиме послуги реєстрації народження 
дитини та її місця проживання, реє-
страції немовляти в ЕСОЗ, отримання 
фінансової допомоги в разі народження 
дитини, отримання посвідчення дитини 
та батьків з багатодітної сім’ї;

– проєкт ID-14, який полягає 
в отриманні 14-річними громадянами 
паспорта й податкового номера (ІПН) 
одночасно; також заплановано надання 
е-послуги щодо реєстрації місця прожи-
вання дитини;

– проєкт «е-Пенсія» з функціями 
он-лайн-призначення та перерахунку 
пенсій, призначення надбавок, допо-
мог, доплат і компенсацій до пенсій, 
поновлення й переведення пенсійних 
виплат;

– запровадження SmartID – іден-
тифікації за електронним цифровим 
підписом для доступу до всіх е-послуг 
та підписання е-документів з викори-
стання спеціального мобільного засто-
сунку смартфона; у цьому контексті 
передбачається робота у двох напря-
мах: створення хмарного електронного 
підпису з безпечним доступом до особи-
стого ключа, біометричної ідентифікації 
користувача через мобільний застосу-
нок з перевіркою даних у державному 
демографічному реєстрі; передбачено 
також впровадження технології мобіль-
ного електронного підпису MobileID, 
що забезпечуватиме зберігання особи-
стого ключа на спеціальній захищеній 
SIM-картці;

– проєкт «Цифрові посвідчення 
громадян»: цифрові водійські права 
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та цифровий студентський квиток, 
в майбутньому планується розроблення 
еквіваленту цифрового паспорта;

– заміна паперових довідок, зокрема 
довідок про склад сім’ї та реєстрацію 
місця проживання, на електронну вза-
ємодію органів публічної адміністрації 
(як приклад, впровадження он-лайн-сис-
теми обміну даними між державними 
органами «Трембіта» з подальшим 
під’єднанням до державних реєстрів;

– запровадження проєкту «е-Рези-
дентство» – надання он-лайн статусу 
нерезидента щодо реєстрації та ведення 
бізнесу в Україні без необхідності 
виїзду з країни проживання;

– започаткування он-лайн-системи 
«е-Вибори», що забезпечить автома-
тизований підрахунок волевиявлення 
громадян на виборах, і системи «е-Пе-
репис» щодо встановлення кількості 
населення [4].

На думку експерта Програми 
«U-LEAD з Європою» Віктора Тимо-
щука, реформа адміністративних послуг 
надалі повинна розвиватися за такими 
п’ятьма напрямами: дерегуляція (скоро-
чення кількості адмінпослуг), діджиталі-
зація, передання повноважень місцевим 
органам самоврядування, створення 
ЦНАПів, упорядкування оплати адмін-
послуг [5]. 

Слід констатувати, що досить якісно 
з точки зору результату функціонує 
мережа сервісних центрів, які надають 
адміністративні послуги. За даними 
Єдиного вебпорталу адміністративних 
послуг натепер в Україні функціону-
ють 796 ЦНАПів. За І півріччя 2019 р. 
відкрито 18 нових Центрів і територі-
альних підрозділів. У межах ОТГ пра-
цюють 168 ЦНАПів. Кількість послуг 
постійно зростає, зокрема 53% ЦНА-
Пів пропонують своїм відвідувачам 
від 50 до 135 видів послуг, 27% – від 
136 до 200 [6]. 

Незважаючи на позитивну статис-
тику світові практики надання адміні-
стративних послуг постійно модерні-
зуються саме в бік розроблення нових 
е-сервісів, які оптимізують процес 
отримання послуги.

Перспективи діджиталізації адміні-
стративних послуг за планом Мініс-
терства цифрової трансформації –  
переведення за п’ять років 100% адмі-
ністративних послуг в он-лайн, з яких 
20% – без втручання чиновників, 
у повному автоматичному режимі [7]. 

Так, міністр цифрової трансформації 
Михайло Федоров указує, що діджита-
лізація на місцевому рівні функціону-
вання публічної адміністрації передба-
чає надання адміністративних послуг 
на базі ЦНАПів, які планується реор-
ганізувати в центри «Дія». Своєю чер-
гою центр «Дія» повинен стати офісом 
застосунку та сайту Міністерства циф-
рової трансформації, щоб коли людина 
прийде до Центру в селищі чи в місті, 
там не бігали й не носили папери, 
а просто відкривався портал і адміні-
страторка надавала цю послугу [8]. 

Однак, говорячи про діджиталізацію 
послуг, треба розуміти, що діджиталі-
зація передбачає не лише переведення 
100% публічних послуг для пересічних 
громадян і бізнесу в он-лайн, а насам-
перед забезпечення 100% населених 
пунктів і їх соціальних об’єктів досту-
пом до високошвидкісного Інтернету 
й залучення мільйонів українців до 
програми розвитку цифрових навичок 
і компетенцій [9]. 

З цього приводу в межах діджита-
лізації адміністративних послуг варто 
відзначити запровадження органами 
публічної адміністрації та іншими дер-
жавними органами е-сервісів «Елек-
тронний кабінет» (наприклад, «Кабі-
нет ужгородця», «Електронний кабінет 
водія» та інші). Разом із тим зараз три-
ває процес автоматизації ЦНАПів, що 
охоплює систему «Електронна черга», 
«Електронний запис до ЦНАП», сис-
теми електронного документообігу 
(«Універсам послуг»), он-лайн-консуль-
тування, відеонагляду, звукозапису.

Як приклад, сервіс «Кабінет Ужго-
родця», окрім адміністративних послуг, 
передбачає он-лайн-послуги, такі як 
«Електронна петиція», «Громадський 
бюджет» і «Реєстрація до навчальних 
закладів» [10]. 
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У контексті реформи судочинства 
Міністерство юстиції України запро-
вадило е-сервіс «Електронний суд», 
який спрямований на удосконалення 
процедур розгляду справ, зокрема 
публічно-правових спорів і справ про 
адміністративні правопорушення, 
а також інших категорій юридичних 
справ шляхом надання таких е-послуг, 
як сплата судового збору он-лайн, 
надсилання процесуальних документів 
електронною поштою учасникам судо-
вого процесу, отримання інформацій 
щодо стадій розгляду справ, доступ до 
єдиних реєстрів судових рішень, над-
силання судових повісток СМС-пові-
домленнями [11].

Електронні кабінети на вебсайтах 
органів публічної адміністрації інте-
гровані з Єдиним державним вебпор-
талом адміністративних послуг або 
Порталом державних послуг «iGov». 
У цьому контексті спостерігається 
удосконалення системи ідентифікації, 
а саме введення BankID (верифіка-
ції даних інтернет-банкінгу). Також 
передбачено інші способи авторизації, 
такі як заповнення електронної форми 
та використання ЕЦП (електронного 
цифрового підпису).

Загалом діджитал-ідентифікація 
фізичних осіб визначена глобальною 
метою суспільства сталого розвитку, 
яка має бути досягнута до 2030 р., 
а в окремих країнах цифрова іденти-
фікація платників податків розвива-
ється паралельно з біометричними 
процедурами й переслідує не лише 
і не стільки економічні, але й полі-
тичні або інші суспільні інтереси, 
як-от: проведення електронних вибо-
рів, управління програмами соціаль-
ного забезпечення [12, с. 367]. 

Використання електронних кабіне-
тів оптимізує бюрократичні процеси, 
безпосереднє відвідування ЦНАПів, 
а також надає можливість оформити 
заявку в цілодобовому режимі за міс-
цем роботи.

У межах пілотного проєкту 
16 грудня стартував період бета-тес-
тування мобільного застосунку «Дія», 

зокрема 11 грудня було розпочато 
набір тестувальників, а саме клієнтів 
ПриватБанку, для подання заявки для 
отримання доступу зі смартфонів до 
цифрового посвідчення водія та сві-
доцтва про реєстрацію транспортного 
засобу. Станом На 25 грудня кіль-
кість зареєстрованих становила понад 
58 тисяч осіб [13]. 

Говорячи ж про перспективи удоско-
налення практик надання адміністра-
тивних послуг у частині децентралізації 
послуг, в першу чергу варто відзначити 
співпрацю об’єднаних територіальних 
громад (далі – ОТГ) за програмою 
«U-LEAD з Європою», що передбачає 
технічну й методологічну підтримку 
створення й облаштування ЦНАПів 
спеціалізовано ІТ (комп’ютерною техні-
кою) та меблями й під’єднання ОТГ до 
програмного комплексу автоматизова-
ної роботи ЦНАП «Вулик» [14].

Наприклад, у Закарпатті ЦНАПи 
облаштовано за відповідною програмою 
в Хустській територіальній громаді 
й Тячівській ОТГ і триває реалізація 
проєкту у Вільховецькій ОТГ.

Також, на нашу думку, варто від-
значити пілотний проєкт «Мобільні 
сервісні центри в ОТГ», що так само 
реалізовується за програмою «U-LEAD 
з Європою». Це пересувні сервісні 
модулі, спеціально облаштовані, які 
здійснюватимуть виїзди за сформо-
ваним графіком у віддаленні населені 
пункти для збору заяв і видачі доку-
ментів. Тим більше що певна подібна 
практика вже існує у Сервісному цен-
трі МВС. До речі, з 25 по 29 листопада 
2019 р. відбувся перший запуск шести 
мобільних сервісів [15].

Стосовно системи моніторингу яко-
сті обслуговування у 2017 р. Міністер-
ством економічного розвитку і торгівлі 
України спільно з Офісом реформи 
адміністративних послуг (Проєкт екс-
пертної підтримки врядування та еко-
номічного розвитку EDGE, який впро-
ваджується канадською компанією 
Agriteam Canada Consulting Ltd.) та за 
підтримки Програми USAID «Лідер-
ство в економічному врядуванні» з ура-
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хуванням практичного досвіду впро-
вадження таких стандартів центрами 
надання адміністративних послуг чле-
нами Всеукраїнської асоціації центрів 
надання адміністративних послуг було 
розроблено та прийнято «Єдині вимоги 
(Стандарт) до якості обслуговування 
відвідувачів центрів надання адміні-
стративних послуг» як організацій-
но-інструктивні й частково методичні 
матеріали [16]. 

Заступник Міністра розвитку гро-
мад і територій України В. Негода 
зазначає, що для підвищення якості 
й доступності надання адміністратив-
них послуг в органах місцевого само-
врядування слід вирішити питання 
про поліпшення доступу до виконання 
функцій державної реєстрації нерухо-
мості та бізнесу органами місцевого 
самоврядування, а також про спряму-
вання частини плати за видачу відомо-
стей з реєстрів до місцевих бюджетів, 
забезпечення надання нотаріальних 
послуг у всіх населених пунктах і пер-
спективи делегування повноважень 
відділів реєстрації актів цивільного 
стану (РАЦС) усім громадам тощо 
[17]. Відносно системи моніторингу 
якості обслуговування варто відзна-
чити окремі практики вдосконалення 
зворотного зв’язку. Зокрема, це запро-
вадження проєкту «Таємний клієнт» на 
вебсайті ГСЦ МВС, який передбачає 
заповнення розділів он-лайн-анкети 
клієнтом сервісного центру МВС на 
предмет оцінювання за встановленою 
шкалою окремих процесів обслугову-
вання в сервісних центрах [18]. Вважа-
ємо, що варто продукувати практику 
сервісних центрів МВС стосовно е-сер-
вісу «Таємний клієнт» іншим органам 
публічної адміністрації, зокрема розро-
бляти е-сервіси, які б надали змогу від-
відувачам ЦНАПів критично оцінювати 
процес обслуговування й подавати 
власні пропозиції щодо вдосконалення 
окремих процесів роботи ЦНАПу. 

Таким чином, сучасний стан діяльно-
сті публічної адміністрації щодо надання 
адміністративних послуг в Україні дає 
змогу констатувати вдосконалення 

практик сервісної діяльності в площині 
діджиталізації, децентралізації та моні-
торингу якості обслуговування. Тому 
певною мірою можна стверджувати, 
що практика надання адміністратив-
них послуг є однією з форм взаємодії 
органу публічної адміністрації з гро-
мадськістю.

Проте найперспективнішим напря-
мом удосконалення практик надання 
адміністративних послуг, на нашу 
думку, є діджиталізація, оскільки від-
повідний напрям дає змогу модернізу-
вати шляхом комп’ютеризації (запрова-
дження е-сервісів) процедуру звернення 
й отримання послуги. Більше того, 
застосування е-сервісів обумовлюва-
тиме розвиток процесу електронного 
документообігу в органах публічної 
адміністрації, у тому числі подальшу 
автоматизацію мережі ЦНАПів.

У статті досліджено специфіку 
практики органів державного управ-
ління у сфері діджиталізації. Проа-
налізовано зміст заходів, передбаче-
них сучасними поняттями «держава 
у смартфоні» та «цифрова держава», 
їхній вплив на процес оцифрування 
у сфері адміністративних послуг. 
Зазначається, що процес удоскона-
лення практик обслуговування реа-
лізується в умовах діджиталізації 
та децентралізації адміністратив-
них послуг, а також моніторингу 
якості обслуговування в центрах 
адміністративних послуг.

Розглянуто питання впрова-
дження електронних послуг, зокре-
ма електронних кабінетів у частині 
вдосконалення процедур ідентифі-
кації споживача послуги, адреси та 
прийому адміністративних послуг. 
Проаналізовано співпрацю терито-
ріальних громад у межах програ-
ми U-LEAD з Європою. Крім того, 
окремо проаналізовано практики 
вдосконалення зворотного зв’язку 
на прикладі запровадження проєк-
ту «Таємний клієнт» на вебсайті 
Головного сервісного центру Мініс-
терства внутрішніх справ України.
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Констатовано, що сучасна прак-
тика надання адміністративних 
послуг публічною адміністрацією – 
це якість, швидкість, зручність 
обслуговування громадян і надання 
послуг он-лайн за допомогою е-серві-
сів. Установлено, що мету, яку пере-
слідує держава відносно вдоскона-
лення сервісної діяльності публічної 
адміністрації, становить спрощен-
ня порядків (процедур) отриман-
ня послуги й підвищення якості 
обслуговування відвідувачів центрів 
надання адміністративних послуг.

На підставі аналізу окремих 
вітчизняних практик надання адмі-
ністративних послуг публічної адмі-
ністрації резюмовано, що основу 
координації зусиль в напрямах роз-
роблення й запровадження нових 
е-сервісів, а саме діджиталізації 
адміністративних послуг, макси-
мального наближення адміністра-
тивних послуг, зокрема децентра-
лізації адміністративних послуг і 
вдосконалення системи моніторингу 
якості обслуговування в центрах 
надання адміністративних послуг, 
становлять чинники вдосконалення 
сервісної діяльності публічної адмі-
ністрації в умовах діджиталізації.

Ключові слова: діджиталізація, 
сервісна діяльність, адміністративні по-
слуги, публічна адміністрація, електро-
нні послуги, електронний кабінет.

Ternushchak M. Improvement 
of service activities of public 
administration in the context 
of digitalization

The article explores the specific 
practices of public administration 
bodies in the field of digitization. 
The content of the measures foreseen 
by the modern concepts “State in 
Smartphone” and “Digital State”, 
their influence on the process 
of digitization in the sphere of 
administrative services are analyzed. 
It is stated that the process of 
improving service practices is 
implemented in the context of the 

digitization and decentralization of 
administrative services, as well as 
monitoring the quality of service in 
the centers of administrative services. 

The issues of introduction of 
electronic services, in particular 
e-cabinets in the part of improvement 
of procedures of identification of the 
consumer of service, addressing and 
reception of administrative services are 
solved. The cooperation of territorial 
communities under the U-LEAD 
program with Europe was considered. 
In addition, some practices of feedback 
improvement have been analyzed, for 
example, the implementation of the 
Mystery Client project on the website of 
the Main Service Center of the Ministry 
of Internal Affairs of Ukraine.

It is stated that the modern practice 
of providing administrative services by 
public administration is quality, speed, 
convenience of servicing citizens and 
providing services online with the help 
of e-services. It is established that the 
goal pursued by the state regarding the 
improvement of public administration 
service activity is to simplify the 
procedures (procedures) for obtaining 
the service and to improve the quality of 
service of visitors to the administrative 
service centers.

Based on the analysis of 
individual domestic practices of public 
administration administrative services, 
it is summarized that coordination 
of efforts in the development and 
implementation of new e-services, 
namely the digitization of administrative 
services, the maximum approximation 
of administrative services, including 
decentralization of administrative 
services and improvement of the system 
of monitoring the quality of service 
provision of administrative services are 
factors of improvement of service of 
public administration in the conditions 
of digitalization.

Key words: digitization, service 
activity, administrative services, public 
administration, electronic services, 
e-cabinet.
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