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РЕФЕРАТ 

 

Магістерська робота “Організація надання публічних послуг в умовах 

воєнного стану на території Запорізького регіону”: с. 130, рис. 14, табл. 14, 70 

джерел. 

Об’єктом дослідження є процес здійснення надання адміністративних 

послуг в запорізькому регіоні в умовах воєного стану. Предметом 

дослідження є нові завдання для ЦНАП Запорізького регіону що виникають 

під час війни і їх вирішення через механізми застосування технологій  

публічного адміністрування. Мета роботи – формування методичних 

рекомендацій щодо застосування технологій публічного адміністрування для  

вирішення завдань покращення роботи ЦНАП в умовах війни. 

Методи дослідження: вивчення інституціонального середовища, 

законодавчої бази й аналіз літератури з даної теми; метод дослідження 

нормативної бази; метод порівнянь; метод системного підходу; абстрактно-

логічні методи. 

Результати та їх новизна. Проведено аналіз законодавчаї бази стану  

надання адміністративних послуг і систематизацію нових завдань що 

виникають під час війни. Визначено механізми їх вирішення. Визначено 

шляхи удосконалення взаємодії з суб’єктами отримання адміністративних 

послуг. 

Основні положення роботи. Розглянуті теоретичні основи формування 

системи надання адміністративних послуг. Досліджено нові завдання що 

виникають під час війни. Визначено механізми і шляхи покращення системи 

надання адміністративних послуг. 

Значимість роботи та висновки. Рекомендації, що надані роботі, 

дозволять визначити завдання що виникають під час війни та механізми їх  

вирішення. 

Ключові слова: АДМІНІСТРАТИВНА ПОСЛУГА, 

АДМІНІСТРАТИВНА ПРОЦЕДУРА, СУБ’ЄКТ ЗВЕРНЕННЯ, СУБ’ЄКТ 

НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНОЇ ПОСЛУГИ.  



 

АNNOTATION 

 

Master's work: “Organization of public service provision in the conditions 

of war in Zaporizhzhia region”: p. 130, fig. 14, table. 14, 70 sources. 

The object of the study is the process of providing administrative services in 

the Zaporizhia region in martial law. Subject - the new tasks for the Central 

Administrative Service of the Zaporizhia region that arose during the war and their 

solution through the mechanisms of applying public administration technologies. 

Purpose - to form methodological recommendations on the application of 

technologies for the provision of administrative services to solve the problems of 

improving the work of the  ASPC in wartime. 

Research methods: study of the institutional environment, legislative 

framework, and analysis of literature on this topic; method of research of the 

regulatory framework; method of comparisons; method of a systematic approach; 

abstract-logical methods. 

Results and their novelty. The legislative framework of the state of 

administrative services provision and the systematization of new tasks arising 

during the war were analyzed. The mechanisms for their solution were determined. 

The ways of improving interaction with the subjects of administrative services were 

determined. 

Main provisions of the work. The theoretical foundations of the formation 

of the system of administrative services provision were considered. The new tasks 

arising during the war were studied. The mechanisms and ways of improving the 

system of administrative services provision were determined. 

Significance of the work and conclusions. The recommendations provided 

in the work will allow for determining the tasks arising during the war and the 

mechanisms for their solution. 

Keywords: ADMINISTRATIVE SERVICE, ADMINISTRATIVE 

PROCEDURE, SUBJECT OF APPLICATION, SUBJECT OF PROVISION OF 

ADMINISTRATIVE SERVICE. 
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ВСТУП  

 

Актуальність теми. Протягом життя людина від народження і 

протягом усього життя здійснює діяльність за наслідками якої здійснюється 

зміна її громадянського стану і інші події. Все це реєструється в реєстрах і 

інших документах реєстрації стану. Процес реєстрації подій і підготовки 

відвідних офіційних документів має здійснювати державні служби. А послуги 

з реєстрації подій і підготовки документів є адміністративними. 

Після набуття державності Україна отримала у спадщину механізм 

здійснення всіх адміністративних послуг від СРСР. Такий механізм був 

орієнтований на структуру державних служб обмеження можливих прав і 

свобод громадян. Багато станів життєдіяльності людини були обмежені. Не 

було можливості здійснення підприємницької діяльності, не було можливості 

куівлі–продажу житла і багато інших. Відповідно система надання 

адміністративних послуг після набуття Україною державності потребує 

кореної перебудови. 

Побудова нової системи надання адміністративних послуг потребує 

попереднього вивчення і аналізу. 

Вивчення закордонного досвіду організації системи надання 

адміністративних послуг і розробку перших пропозицій щодо формування 

вітчизняної системи ндання адміністративних послуг провдили такі вітчизняні 

вчені як І.Бригілевич, С.Ванько, В. Загайний, І. Коліушко, О. Курінний, В. 

Стоян, В. Тимощук, Д. Шиманке і інші. 

Після підготовки законодавчої бази і створення вітчизняної системи 

надання адміністративних послуг проблемам підвише якості надання 

адміністративних послуг розглядали в своїх публікаціях таки вчені як В. 

Баштанник, Т. Буренко, Н. Грабар, О. Грибко, А. Жуковська, Т. Калита, А. 

Кірмач і інші. 
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Дослідження розвитку використання цифрових технологій  в сфері 

надання адміністративних послуг проводили тикі вчені, як Н. Опар, Т. Пуліна, 

О. Риженко, Т. Серьогіна, Л. Шитікова, і інші. 

Дослідження негативних і позитивних чинників в системі надання 

адміністративних послуг, а також наслідки впливу війни розглядались в 

публікаціях таких вчених, як І. Бригіневич, Я. Жовнірчик, Ю. Іванов, І. 

Молчанова, А. Неділько, В. Пальчук, Т. Паутова, І. Репін, А. Сєніна, Я. 

Храпунова і інші. 

Не зважаючи на велику кількість публікацій і розгляд процесів надання 

адміністративних послуг з різних аспектів ще залишається багато питань, які 

надає нам життя. Все це свідчить про те, що вітчизняна система знаходиться у 

стадії формування і потребує свого подальшого розвитку. 

Військові дії на сході України у 2014 році за наслідками яких відбулась 

анексія Криму та окупація частини Луганської і Донецької областей, 

продовжились до початку широкомасштабного військового вторгнення в 

Україну 24 лютого 2022 року. Активні бойові дії охопили фактично всю 

Україну. Особливі умови виникли на сході України на окупованих територіях, 

територіях бойових дій і територіях можливих бойових дій.  

За наслідками війни суттєве змінюється пакет потрібних 

адміністративних послуг. Ускладнюються процеси надання адміністративних 

послуг. Все це вимагає змін інформаційних технологій надання 

адміністративних послуг, формування мобільних центрів. Виникли нові 

завдання ЦНАП, які раніше ніколи не займались вирішенням цих питань і 

таки послуги ніколи не виконувались. В цих умовах механізм надання 

адміністративних послуг потребує формування нових методичних 

рекомендацій щодо застосування технологій публічного адміністрування для 

вирішення нових завдань ЦНАП.  

Мета і завдання магістерської роботи. Мета роботи – формування 

методичних рекомендацій щодо застосування технологій публічного 
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адміністрування для  вирішення завдань покращення роботи  ЦНАП в умовах 

війни. 

Об’єктом дослідження є процес здійснення надання адміністративних 

послуг в запорізькому регіоні в умовах воєного стану. 

Предметом дослідження є нові завдання для ЦНАП Запорізького 

регіону що виникають під час війни і їх вирішення через механізми 

застосування технологій  публічного адміністрування. 

Реалізація поставленої мети зумовила необхідність вирішення таких 

завдань:  

 визначити сутність поняття адміністративних послуг та оцінити 

закордонний досвід надання адміністративних послуг; 

 провести дослідження процесів впровадження реформи 

децентралізації влади та нові можливості формування системи 

надання адміністративних послуг; 

 визначити теоретичні засади організації центрів надання  

адміністративних послуг; 

 провести аналіз загальної характеристики та діяльності 

департаменту надання адміністративних послуг в Запорізькому 

регіоні;  

 провести дослідження видів та технологій надання 

адміністративних послуг;  

 Провести аналіз діяльності з надання адміністративних послуг 

в Запорізькому регіоні; 

 визначити нові завдання ЦНАП в умовах війни та провести 

дослідження  суб’єктів надання адміністративних послуг; 

 дослідіти технології надання адміністративних послуг для 

вирішення нових завдань; 

 визначити шляхи покращення якості надання адміністративних 

послуг. 
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Методи дослідження. Для вирішення завдань дослідження 

застосовувались наступні методи проведення досліджень: вивчення 

інституціонального середовища, законодавчої бази й аналіз літератури з даної 

теми;  метод систематизації і системного аналізу; метод аналізу і синтезу; 

метод системного підходу; метод порівнянь; історико-логічний метод; метод 

побудови технологій публічного адміністрування. 

Інформаційною базою дослідження є законодавчі та нормативні акти 

України щодо впровадження адміністративної реформи, проведення реформи 

децентралізації, механізму організації системи надання адміністративних 

послуг через ЦНАП. Роботи вітчизняних та зарубіжних вчених, дискусії 

науково-практичних конференцій, матеріали наукових публікацій в наукових 

періодичних видань, інформація мережі Інтернет, нормативна і статистична 

інформація Запорізької міської ради. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в поглибленому 

аналізі понять сутності застосування механізму надання адміністративних 

послуг через центри надання адміністративних послуг, а саме:  

удосконалено: 

–  механізм реалізації технологій надання адміністративних послуг в 

умовах війни, що дозволило забезпечити збільшення кількості надання 

адміністративних послуг; 

– методику використання нових технологій надання адміністративних 

послуг, що дозволило підвищити їх якість і скоротити час їх виконання; 

дістали  подальшого розвитку:   

–  систематизація нових завдань що виникають під час війни, що можуть 

вирішуватись за допомогою оновленої системи надання адміністративних 

послуг. 

Апробація результатів магістерської роботи. За результатами 

проведеного дослідження було підготовлено і опубліковано тези доповіді за 

темою “Організація надання публічних послуг в умовах війни на території 

Запорізького регіону”  та прийнято участь в роботі  науково-практичної 
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конференції молодих вчених та студентів «Актуальні проблеми управління 

фінансово-економічною безпекою в умовах сучасних викликів», яка 

проходила в Центрально українському державному університеті імені 

Володимира Винниченка 31 жовтня 2024 року в режимі он-лайн.  

Результати дослідження можуть бути рекомендовані для застосування 

при розробки і впровадження нових форм і методів механізму надання 

адміністративних послуг. 

Структура і обсяг роботи. Магістерська робота містить вступ, три 

розділі, висновки, список використаної літератури, додатки. Повний обсяг 

роботи – 130 сторінок, включаючи 14 таблиць, 14 рисунків. Список 

використаних джерел (70 найменувань) – 9 сторінок. 
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РОЗДІЛ 1  

ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ОРГАНІЗАЦІЇ СИСТЕМИ НАДАННЯ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ 

 

 

1.1 Сутність поняття адміністративних послуг 

 

Відповідно словника української мови послуга – це 

дія, вчинок, що дає користь, допомогу іншому [53]. Розрізняють послуги 

залежно від класифікації дій, тобто які саме дії здійснюються за даною 

послугою. Будь яка послуга має визначати хто саме її надає – суб’єкт надання 

послуги. Також треба визначати хто отримає користь від послуги – суб’єкт 

отримання послуги. Для отримання послуги суб’єкт, якому потрібна послуга, 

має звернутись до суб’єкту, який може надати таку послуга. У цьому випадку 

суб’єкт, якому потрібна допомога - є субєктом звернення. 

Якщо послуга – це дія, тобто робота, за виконання якої суб’єкт, що надає 

послугу може отримувати грошову, або іншу компенсацію.  

Отже можна розрізняти послуги, які здійснюються на безоплатній основі 

і послуги, які потребують оплати.  

В системі господарювання надання різних послуг визначаєтеться як вид 

економічної діяльності і потребує відповідного оформлення. Найчастіше це 

договір, суттєвими ознаками якого є визначення хто надає послугу, кому 

надає, яку саме послугу, в який термін і вартість послуги. Виконання послуги 

підтверджується оформленням відповідного акту виконання робіт або надання 

послуги. Відповідно законодавства договір може мати будьяку форму, 

аналогічно документ, який підтверджує отримання послуги також може мати 

будь яку форму: диплом, сертифікат, довідка, витяг з реєстру і т.і.  

В залежності від характеру послуги розрізняють: 

– Освітні послуги; 

– Медичні послуги; 
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– Інформаційні послуги; 

– Консультаційні послуги у відповідній галузі; 

– Юридичні послуги; 

– Послуги з надання екстреної допомоги; 

– Інші. 

Якщо суб’єктом звернення може бути будь-яка особа, то суб’єктом 

надання послуги має бути досвідчена у відповідній галузі особа, яка має 

відповідні компетентності, що підтверджуються документом про освіту, 

кваліфікацію, стажування, досвід. Для надання послуг суб’єкт надання послуг 

має бути офіційним представником будь-якої організації, або навіть фізичною 

особою підприємцем відповідно до посади якої надаються компетенції. В 

повсякденному житті відношення з надання послуг можуть виникати без будь-

якого оформлення перевірки компетентностей і компетенцій між будь якими 

суб’єктами. У такому разі відповідальність за якисть і сутність послуги беруть 

на себе учасники такої домовленості. Для усунення шахрайства де які види 

діяльності потребують наявності ліцензії і офіційного оформлення. 

Отримання визначених послуг без будь якого оформлення є порушенням 

закону і відповідальність за порушення закону несуть як суб’єкт надання 

послуги, так субєкт звернення. 

Адміністративна послуга займає місце серед інших послуг. Сутність 

поняття “адміністративна послуга” досліджувалась багатьма науковцями  

світу. Само до цих досліджень звертались науковці України для побудови 

національноі системи організації надання адміністративних послуг. 

В розвинутих країнаї світу, до яких можна віднести  таки країни як, 

Велика Британія, США, Канада, Нідерланди, Швеція, Фінляндія та інші, 

придилялось багато уваги саме підвищенню якості надання послуг 

державними службовцям народу.  Для визначення якості послуг за 

ініціативою урядів здійснювалось оцінювання роботи органів влади, що 

ґрунтується на очікуваннях та уподобаннях споживачів. До критеріїв 

оцінювання якості публічних та у тому числі адміністративних послуг 
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відносились: своєчасність, професійність, компетентність службовців, 

доброзичливість, комфорт, справедливість, результат. 

За результатами такого оцінювання для підвищення якості надання 

публічних послуг у Великій Британії урядом було визначено, що підвищувати 

якість послуг необхідно шляхом встановлення стандартів роботи публічних 

служб щодо надання послуг. Для підвищення якості надання публічних 

послуг було прийнято Хартію Громадянина. На основі Хартії Громадянина 

було встановлено десятки національних (загальнодержавних) та більше ста 

тисяч місцевих хартій. Тобто органи затверджують власні хартії, де 

визначають стандарти послуг, які ними надаються, та цілі, які прагнуть 

досягти. Оцінку дотримання вимог хартій здійснюють, насамперед, 

споживачі. Це фактично і було початком упровадження доктрини “служіння” 

(“надання послуг”) [60, c32]. 

У світовій практиці частіше застосувувається термін “публічна послуга”, 

який є більш широким. Адміністративна послуга у цьому випадку входить до 

складу публічних послуг. 

У перше, на законодавчому рівні в Україні, визначення понять послуг, 

що надаються органами державної влади було надано в документі “Концепція 

розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої 

влади”, яку було схвалено розпорядженням Кабінету Міністрів України від 15 

лютого 2006 року № 90-р. [17]  

В концепції визначено що до сфери публічних послуг відносяться 

послуги, що надаються органами державної влади, органами місцевого 

самоврядування, підприємствами, установами, організаціями, які перебувають 

в їх управлінні. 

Л. Кримчак, Л. Віхтюк і Є. Рудніченко в [19, с.56] надається 

класифікація електронних публічних послуг за різними класифікаційними 

ознаками. 

За видами електронного подання публічні послуги розрізняються 

наступним чином: 
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– інформування (надання безпосередньо інформації про державні 

(адміністративні) послуги); 

– одностороння взаємодія (забезпечена можливість користувача 

отримати електронну форму документа); 

– двостороння взаємодія (забезпечена можливість обробки електронної 

форми документа, включаючи ідентифікацію); 

– проведення транзакцій (електронна реалізація можливостей 

прийняття рішень та їх доставка). 

За сферою діяльності послуги поділяються на: 

– послуги інформаційного характеру; 

– послуги консультаційного характеру; 

– послуги з підготовки політичних рішень або законів; 

– послуги із взаємодії між установами та організаціями; 

– послуги з надання допомоги та сприяння; 

– послуги обслуговування державного замовлення; 

– послуги з реалізації функцій нагляду та контролю з боку державних 

відомств. 

За суб’єктом надання електронні послуги поділяються на: 

– послуги, що надаються центральними органами виконавчої влади та 

їх підприємствами; 

– послуги, що надаються місцевими органами державної влади; 

– послуги, що надаються органами місцевого самоврядування та 

бізнес-організаціями. 

За споживачами  послуги поділяються на: 

– B2B (Business-to-Business, Бізнес-Бізнес); 

– В2С (Business-to-Citizens, Бізнес-Громадянин); 

– G2B (Government-to-Business, Уряд-Бізнес); 

– G2С (Government-to-Citizens, Уряд-Громадянин); 

– G2G (Government-to-Government, Уряд-Уряд); 

– С2С (Citizens-to-Citizens, Громадянин-Громадянин). 
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За місцем отримання електронні послуги поділяються на: 

– послуги, що надає державний орган; 

– послуги «єдиного вікна»; 

– послуги, що надаються через портали органів влади. 

З точки зору залучення в електронний сервіс послуги поділяються на: 

– повністю автоматизовані; 

– частково автоматизовані. 

За результатом послуги поділяються на: 

– послуги, які передбачають оформлення адміністративного акту; 

– послуги, які не передбачають оформлення адміністративного акту. 

Отже, публічні послуги охоплюють кілька суміжних категорій послуг, 

що надаються державою та місцевим самоврядуванням. За ознаками суб’єкту, 

що надає публічні послуги, необхідно розрізняти державні та муніципальні 

(комунальні) послуги.  

Державні послуги – це послуги, що 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 [17].  

Муніципальні послуги – послуги, що надаються органами місцевого 

самоврядування, а також органами виконавчої влади та підприємствами, 

установами, організаціями в порядку виконання делегованих органами 

місцевого самоврядування повноважень за рахунок коштів місцевого 

бюджету. За суб’єктом, який несе відповідальність за надання публічної 

послуги та джерелом її фінансування (видом бюджету), до державних послуг 

можна віднести також послуги, які надаються органами місцевого 

самоврядування та недержавними установами, організаціями, підприємствами 

в порядку виконання делегованих державою повноважень тощо, а до 

муніципальних послуг – послуги, які надаються за рахунок місцевих 

бюджетів.  
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Адміністративна послуга – результат здійснення владних повноважень 

уповноваженим суб'єктом, що відповідно до закону забезпечує юридичне 

оформлення умов реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і 

законних інтересів за їх заявою (видача дозволів (ліцензій), сертифікатів, 

посвідчень, проведення реєстрації тощо) [17]. 

Виходячі з цього до адміністративних послуг можна віднести звернення 

і щодо виконання обов’язків фізичної або юридичної особи, а саме подача 

звітів до податкових і і інших служб, та отримання від них підтвердження 

щодо прийому таких звітів. Ці процедури мають здійснюватись на тих самих 

засадах що і адміністративні послуги. 

Неадміністративними є послуги, які не пов’язані з прийняттям владних 

рішень (наприклад: освітні та медичні послуги тощо) [58, с.23]. 

Сутність терміну адміністративна послуга уточнюється чинними 

Законом України “Про адміністративні послуги" [28]. За визначенням закону 

“адміністративна послуга - результат здійснення владних повноважень 

суб’єктом надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної 

особи, спрямований на набуття, зміну чи припинення прав та/або здійснення 

обов’язків такої особи відповідно до закону”. Належність послуг до 

адміністративних визначається за такими ознаками: (Табл.1.1). 

Закон також визначає хто може бути суб’єктом звернення для отримання 

адміністративної послуги: “Суб’єкт звернення - фізична особа, юридична 

особа, яка звертається за отриманням адміністративних послуг”. Тобто як у 

випадку будь яких послуг обмежень і вимог до суб’єкту звернення немає. 

Закон також визначає хто є суб’єктом надання адміністративної послуги: 

“Суб’єкт надання адміністративної послуги - орган виконавчої влади, інший 

державний орган, орган влади Автономної Республіки Крим, орган місцевого 

самоврядування, їх посадові особи, державний реєстратор, суб’єкт державної 

реєстрації, уповноважені відповідно до закону надавати адміністративні 

послуги”.  
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Таблиця 1.1 

Ознаки адміністративної послуги 

№ Ознака 

 адміністративна послуга надається за заявою фізичної або юридичної особи. Тому 

так звана “втручальна” діяльність адміністративного органу (інспекційні перевірки 

тощо) не є адміністративною послугою 

 надання адміністративних послуг пов’язане із забезпеченням умов для реалізації 

суб’єктивних прав конкретної особи (тобто таких, що можуть бути захищені у 

судовому порядку). Найбільш типовими зразками адміністративних послуг є 

різноманітна діяльність щодо проведення реєстрації (суб’єктів господарювання, 

транспортних засобів, майнових прав тощо), видачі дозволів (ліцензій) та ін.; 

 право на отримання особою конкретної адміністративної послуги має визначатися 

законом. В ідеалі закон повинен визначати і відповідне повноваження 

(правообов’язок) адміністративного органу, і порядок надання послуги. Також 

можливим є варіант, коли закон визначає загальні підстави для існування 

адміністративної послуги, а її “запровадження” залишається на розсуд 

компетентного органу (наприклад, законодавство про охорону архітектурної 

спадщини може передбачати повноваження органів місцевого самоврядування на 

обмеження руху в окремих частинах населеного пункту. Відповідно введення 

спеціального дозволу на в’їзд на певну територію населеного пункту буде 

муніципальною адміністративною послугою); 

 адміністративні послуги надаються виключно адміністративними органами через 

реалізацію ними владних повноважень. Поняття “адміністративного органу” тут 

вживається не в устроєвому (статутному, організаційному) значенні (такими, 

наприклад, є органи виконавчої влади, виконавчі органи місцевого самоврядування), 

а у функціональному. Тобто органом може вважатися будь-який суб’єкт (у тому 

числі установа, організація, підприємство незалежно від форми власності тощо), 

який на виконання закону чи у порядку делегування здійснює функції державного 

управління або місцевого самоврядування. Наприклад, адміністративними органами 

у функціональному значенні є бюро технічної інвентаризації (які мають сьогодні 

статус державно-комунальних підприємств) при вчиненні певних реєстраційних дій 

тощо2. Прикметно, що отримати конкретну адміністративну послугу можна, як 

правило, тільки в одному адміністративному органі. В цьому сенсі адміністративний 

орган володіє “монополією” на надання такої адміністративної послуги; 

 результатом адміністративної послуги в процедурному значенні є адміністративний 

акт – рішення або дія адміністративного органу, яким задовольняється звернення 

особи. Такий адміністративний акт має конкретного адресата – споживача 

адміністративної послуги, тобто особу, яка звернулася за даною послугою. 

* Таблицю побудовано автором на основі [58] 

 

Отже, законом визначається як сутність адміністративної послуги, так 

державні організації та установи, що можуть надавати адміністративні 

послуги. Відповідно до визначення  коло адміністративних послуг 

обмежується послугами з реєстрації “набуття, зміну чи припинення прав 

та/або здійснення обов’язків такої особи відповідно до закону”. Тобто мова 
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тільки про права та обов’язки. Але залишається ще велике коло питань за 

межами визначення сутності адміністративної послуги з отримання 

документів, що підтверджують статус людини або зміну його статусу. Також 

у визначенні мова не йдеться про центр надання адміністративних послуг, 

хочь і визначається велика кількість різних державних установ і організацій. 

Це пояснюється тим, що центр надання адміністративних послуг не є 

самостійної державною установою, а знаходиться у складі органів місцевого 

самоврядування. 

 В. Тимощук в [58, с.54] розглядає адміністративну послугу можна 

розглядати в двох аспектах:  

а) як публічно-владну діяльність адміністративного органу спрямовану 

на забезпечення (юридичне оформлення) умов для реалізації прав фізичної 

або юридичної особи, яка здійснюється за заявою цієї особи;  

б) як результат публічно-владної діяльності адміністративного органу, 

спрямованої на забезпечення (юридичне оформлення) умов для реалізації 

суб’єктивних прав фізичної або юридичної особи, яка здійснювалась за 

заявою особи. 

Зміст поняття “адміністративна послуга” підтримує наступні 

характеристики: 

– напрями послуг; 

– доступність та прозорість; 

– стандарти якості; 

– взаємодія з громадськістю; 

– правова охорона. 

 Характеристика напрями послуг визначає наступні можливі напрями 

надання адміністративних послуг: видача документів (паспортів, водійських 

посвідчень); оформлення прав власності; реєстрація відкриття 

підприємницької діяльності; внесення змін до статутних документів та інші. 

 Доступність і прозорість передбачає чітке визначення процедур та умов 

надання послуг, а також інформування про права і обов’язки громадян. 
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 Стандарти якості дозволяють здійснювати процес надання 

адміністративних послуг з забезпеченням встановленого рівня якості та 

строків надання послуги. 

 Взаємодія з громадськістю передбачає залучення відгуку громадськості 

та її участі му вирішенні питань. 

 Правова охорона забезпечує право гро мадонна отримання 

адміністративної послуги у відповідності зі встановленими нормами і 

процедурами. Правова охорона також може використовувати механізми 

правової допомогиувипадках порушення їх прав чи надання послуги 

неналежної якості. 

 Основними законодавчими нормативно-правовими актами, що 

забезпечують надання адміністративних послуг є: 

– Конституція України, яка визначає основні принципи правового 

регулювання взаємовідносин між державою та громадянами;  

– Закон України "Про місцеве самоврядування", регулює аспекти 

надання адміністративних послуг на місцевому рівні. Закон враховує 

міжнародні стандарти та вимоги, спрямовані на покращення системи 

адміністративних послуг на рівні місцевого самоврядування;  

– Закон України "Про адміністративні послуги", визначає правові та 

організаційні засади надання адміністративних послуг громадянам та 

юридичним особам;  

– Концепція розвитку системи надання адміністративних послуг 

органами виконавчої влади; 

– Закон України “Про адміністративну процедуру”; 

– Інші нормативно-правові акти. 

 Розгляд поняття “адміністративна послуга” визначає що вона є 

інструментом здійснення взаємовідносин органів виконавчої влади, органів 

місцевого самоврядування та їх посадових осіб  і інших суб’єктів, які 

відповідно закону уповноважені здійснювати функції державних послуг з 

громадянами та юридичними особами. Використання цього поняття 
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допомогає оцінювати взаємовідносини влади з суб’єктами звернення і 

підвищувати якість служіння народу. 

 

1.2 Децентралізація влади та нові вимоги до формування системи 

надання адміністративних послуг 

 

Визначення напряму реформування системи адміністративно- 

територіального устрою і його орієнтація на децентралізацію формувалисьз 

початку набуття Україною державності.  

Формування концепції децентралізації почалось одразу після набуття 

державності в Україні. Після перших кроків відновлення економіки і введення 

власної грошової одиниці “гривні” у 1996 році на порядку денному були 

процеси широкої приватизації і створення приватного сектору економіки. На 

законодавчому рівні також було підготовлено можливість створення 

підприємств малого і середнього бізнесу.  

У 1997 році, підписавши Європейську Хартію місцевого 

самоврядування, Україна задекларувала визнання принципів європейського 

демократичного управління, й взяла на себе певні зобов’язання, пов’язані із 

реформами на місцях та їх законодавчою підтримкою. На виконання своїх 

забовязань у 1997 році був прийнятий перший у цьому напряму Закон України 

“Про місцеве самоврядування в Україні”. З цього часу починаються процеси 

пошуку найбільш ефективної організації державного устрою.  

У 1999 році був прийнятий Закон України “Про місцеві державні 

адміністрації”. Пізніше, у 2001 році для подальшого унормування системи 

відношень у державному устрої були прийняті Закони України "Про службу в 

органах місцевого самоврядування” і "Про органи самоорганізації населення”. 

Але адміністративно-державний устрій залишався без змін. Для подальшого 

просування у цьому напрямі потрібним було визначення основних принципи 

побудови державного управління.  
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Світова практика для таких держав як Україна, яка має статус унітарної 

держави, визначає в основному два принципи побудови державного 

управління: принцип централізації і принцип децентралізації (рис.1.1) [56, 

с.48] . 

 

 

 

Рис. 1.1  Схема реалізації основних принципів управління в унітарній 

державі [56, с.48] 

 

“Для тоталітарних й авторитарних політичних систем притаманна 

централізація влади з прямою чи завуальованою концентрацією з можливими 

елементами деконцентрації. При цьому у випадку горизонтальної 

деконцентрації вертикальна ієрархія системи управління не вибудовується й 

усі її місцеві та регіональні структури безпосередньо підпорядковуються 

центральній владі. У централізованій системі здійснення усіх форм публічної 

влади перебуває у залежності від центральних органів управління та під їх 

контролем” [56, с.48]. 
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“Сучасні демократичні політичні системи діють за умов децентралізації 

публічної влади. У них важлива роль відводиться місцевому самоврядуванню. 

Держава при цьому має забезпечувати контроль за дотриманням органами 

місцевого самоврядування встановлених конституційних положень і вимог 

законодавства” [56, с.49]. 

В 1995 році Prud'homme в роботі «The dangers of decentralization» [67]  

розглядаючи сутність процесів децентралізації, “визначив такі основні ризики:  

1) децентралізація посилює нерівномірність соціально-економічного 

розвитку територій;  

2) децентралізація ускладнює імплементацію макроекономічної 

політики, що може призвести до макроекономічної нестабільності;  

3) децентралізація може супроводжуватись зниженням ефективності 

соціально-економічної системи (у різних проявах) та посиленням корупції на 

локальному рівні” [67]. 

Разом з тим більшість авторів визначає, що будь-яка країна або регіон 

має можливість скористатись можливостями і перевагами, які надає 

децентралізація. Це може бути кроком до нового рівня розвитку. За 

результатами досліджень і спостережень виявлено фактичні наслідки, які 

мали місце у різних країнах і дозволили підтвердити або спростувати загрози 

процесів децентралізації.  

Не зважаючи на існування протилежно спрямованих результатів 

децентралізації аналіз цих процесів у Європі та і інших країнах світу дозволяє 

виявити загальні тенденції, які склались протягом останніх десятиріч, 

вивчення яких формує позитивний досвід для управління процесом 

децентралізації.  

Перши спроби формування основних концепцій децентралізації в 

Україні були зроблені у 2005 році. Але Україна на той час не була готова для 

таких докорінних змін державного устрою. Для цього не вистачало досвіду. 

Для формалізації процесів децентралізації, визначення механізмів і 

формування концепції доцільним було проведення додаткових досліджень а 
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також звернення до досвіду інших Європейських країн. Однією з таких країн, 

з якою Україна вже мала співпрацю була Швейцарія.  

У 1997 році Швейцарія та Україна підписали Рамкову угоду про 

технічне співробітництво, а у 2000 році у Києві було відкрито Швейцарське 

бюро співробітництва для координації програми швейцарської допомоги в 

Україні в рамках двох урядових організацій — Швейцарської агенції з 

розвитку та співробітництва (SDC),  яка є складовою Федерального відділу 

закордонних справ, та Державного секретаріату Швейцарії з питань економіки 

(SECO), що є складовою Швейцарського федерального відділу з економічних 

питань.  

Для формування концепції проєкту децентралізації президент України 

Виктор Ющенко звернувся у 2005 році до Швейцарії за допомогою 

підготувати такий проєкт.  

Швейцарська агенція з розвитку та співробітництва позитивно 

сприйняла звернення. Підтримку децентралізації і реформи місцевого 

самоврядування в Україні. було визначено одним з ключових пріоритетів 

Стратегії співробітництва між країнами на 2007–2010 роки. У 2007 році у 

партнерстві з Міністерством регіонального розвитку і будівництва України 

був розпочатий Швейцарськоукраїнський проєкт «Підтримка децентралізації 

в Україні» DESPRO. Цей проект було сконцентровано на започаткуванні 

ефективної моделі управління та участі громадян у процесах ухвалення 

рішень як обов'язкової складової сталого розвитку держави.  

Науковці України також працювали над визначенням оптимальної 

моделі адміністративно-територіальної реформи. За результатами 

дослідження Ігоря Соскина  було охарактеризовано модель адміністративно-

територіальної реформи в Україні і підкреслено необхідність її впровадження. 

На базі запропонованої моделі було проаналізовано існуючу законодавчу базу 

і підготовлено законопроект "Про внесення змін до Конституції України". При 

цьому було висвітлено досвід місцевого самоврядування європейських країн 

(Скандинавії та Вишеградської групи), який придатний для України [4]. 
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Керівництво проєктом DESPRO від України було покладено на 

кандидата психологічних наук Інституту психології імені Г.С. Костюка НАПН 

України Оксану Гарнець, яка очолила Громадську організацію "ДЕСПРО". 

Перша фаза діяльності DESPRO 2007-2009 була підготовчім процесом.  

Було підготовлено концептуальну та законодавчу бази реформи місцевого 

самоврядування та нової територіальної організації влади. 

За результатами реалізації першої фази проєкту було визначено що 

підхід соціальної мобілізації сприяє інтенсифікації демократизації суспільства 

і створює міцний фундамент для децентралізованого надання послуг. 

Після обрання нового президента, новий уряд практично не користався 

напрацюванням проєкту. 2010-2014 рік були періодом стагнації проєкту. Але 

зважаючи на позитивний досвід першої фази проекту DESPRO, учасниками 

проєкту було усвідомлено необхідність здійснення подальших кроків у царині 

підтримки процесу децентралізації в Україні.  

За цей період було реалізовано підготовку реформи місцевого 

самоврядування та територіальної організації влади, забезпечення та 

підвищення обізнаності та професійного рівня стейкхолдерів щодо 

впровадження децентралізації. Адаптація розроблених моделей 

децентралізованого надання послуг на місцевому рівні до законодавчих змін. 

Масштабування моделей на більш широку географію. Управління знаннями 

задля ефективного накопичення та передачі знань (у сфері просування та 

підтримки реформ та децентралізованого надання послуг). Започатковано веб-

платформу “Спільнота Практик: Сталий Розвиток”. 

Для проведення підготовчої роботи щодо впровадження нової системи 

надання адміністративних послуг в умовах проєкту децентралізації за 

підтримкою Швейцарсько-українського проєкту колективом науковців під 

керівництвом В. Тимощука готувались публікації: статті, посібники, 

рекомендації. Практичний посібник “Центри надання адміністративних 

послуг: створення та організація” за загальною редакцією В.Тимощука вже 

пройшов не одне видання. До нього увійшли матеріали досліджень оцінки 
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якості адміністративних послуг. Також у 2012 році також за підтримкою 

Швейцарсько-українського проєкту “підтримка децентралізації в Україні – 

DESPRO” колективом науковців видано електронний посібник – 

“Адміністративні послуги”. Все це сприяло прискоренню побудови нової 

системи надання адміністративних послуг.  

Після революції Гідності у 2014 році новий уряд знов звернувся до 

напрацювань проєкту. Новий Уряд розпочав вже національний проєкт 

«Децентралізація». 1 квітня 2014 року ухваливши Концепцію реформування 

місцевого самоврядування і територіальну організацію влади в Україні [42]. 

Уряд Володимира Гройсмана, в свою чергу, визначив підтримку реформи 

децентралізації як одне зі своїх пріоритетних завдань. 

Схвалена концепція практично набула статусу програмного документу 

по проведнню децентралізації.  

В концепції визначаються: 

– Мета Концепції; 

– Проблеми, які потребують розв’язання; 

– Шляхи і способи розв’язання проблем; 

– Принципи реформування місцевого самоврядуваннята територіальної 

організації влади; 

– Завдання реформи; 

– Етапи реалізації Концепції; 

– Очікувані результати; 

– Обсяг фінансових ресурсів. 

Завдання реформи передбачають: 

– Забезпечення доступності та якості публічних послуг; 

– Досягнення оптимального розподілу повноважень між органами 

місцевого самоврядування та органами виконавчої влади; 

– Визначення обґрунтованої територіальної основи для діяльності 

органів місцевого самоврядування та органів виконавчої влади з метою 
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забезпечення доступності та належної якості публічних послуг, що надаються 

такими органами; 

– Створення належних матеріальних, фінансових та організаційних 

умов для забезпечення виконання органами місцевого самоврядування 

власних і делегованих повноважень. 

На державному рівні майже одразу після схвалення концепції у липні 

2014 року було прийнято Закон України “Про співробітництво територіальних 

громад”. 5 лютого 2015 року було прийнято ще два Закони України “Про 

засади державної регіональної політики” і “Про добровільне об’єднання 

територіальних громад”. Прийняття цих законів сприяло початку формування 

територіальних громад. Але на порядок денний вийшла нова проблема. Не всі 

територіальні угрупування мали спроможність створити достатній для 

здійснення діяльності і розвитку громади бюджет. А не велика чисельність 

окремих населених пунктів буде заважати відкривати заклади освіти, охорон 

здоров’я і інші. Таки громади для забезпечення життєдіяльності і освіти  

мають співпрацювати з більш спроможними територіальними громадами. Для 

визначення рівня спроможності постановою КМУ було затверджено 

Методику формування спроможних територіальних громад. Цей документ 

дозволив оцінювати рівень спроможності територіальної громади і визначення 

напряму її подальшого розвиту. Закон про добровільне об’єднання 

територіальних громад визначив порядок пошуку найближчої спроможної 

територіальної громади. Для забезпечення представництва самоврядування в 

кожному населеному пункту було запропоновано інституційний механізм 

обрання старост. 

Для формування системи надання адміністративних послуг в нових 

умовах у 2012 році було прийнято Закон України про адміністративну 

послугу. Закон чинний за станом на 01.01.2025 року зі змінами. Також 

прийнято постанови КМУ “Про затвердження Примірного положення про 

центр надання адміністративних послуг” та «Концепція розвитку системи 

надання адміністративних послуг органами виконавчої владиї», які сприяли 
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впровадженню нової системи ндання адміністративних послуг.  Продовжуючи 

підготовку законодавчої бази для організації надання адміністративних у 2022 

році був прийнятий Закон України “Про адміністративну процедуру” [29]. 

Перелік основних Законів України і Постанов КМУ наведено у таблиці 

1.2. 

 

Таблиця 1.2 

Послідовність Закони України щодо побудови системи надання 

адміністративних послуг 

Закони України та Постанови КМУ Дата прийняття 

Конституція України 1996 

ЗУ “Про місцеве самоврядування в Україні” 21.05.1997 № 280/97-ВР  

ЗУ “Про дозвільну систему у сфері господарської 

діяльності” 

06.09.2005 № 2806-ІV 

Розпорядження КМУ “Про схвалення Концепції 

розвитку системи надання адміністративних послуг 

органами виконавчої влади” 

15.02.2006 №90-р 

Постанова КМУ “Тимчасовий порядок надання 

адміністративних послуг” 

17.07.2009 №737 

ЗУ “Про адміністративні послуги” 06.09.2012 № 5203- VI  

Постанова КМУ “Про затвердження вимог до 

підготовки технологічної картки адміністративної 

послуги” 

30.01.2013 №44 

Постанова КМУ “Про затвердження Примірного 

положення про центр надання адміністративних послуг” 

20.02.2013 №118 

Розпорядження КМУ “Про схвалення Концепції 

Державної цільової програми створення та 

функціонування інформаційної системи надання 

адміністративних послуг на період до 2017 року” 

24.07.2013 №614-р 

Постанова КМУ “Про затвердження Примірного 

регламенту центру надання адміністративних послуг” 

01.08.2013 №588 

Постанова КМУ «Концепція розвитку системи надання 

адміністративних послуг органами виконавчої владиї» 

03.10.2019 №155- 

ЗУ “Про внесення змін до деяких законодавчих актів 

України щодо оптимізації мережі та функціонування 

центрів надання адміністративних послуг та 

удосконалення доступу до адміністративних послуг, які 

надаються в електронній формі” 

03.11.2020 № 943-ІХ 

ЗУ «Про адміністративну процедуру» 17.02.2022 №2073-IХ 

 

Отже, законодавчу базу щодо визначення сутності адміністративних 

послуг і формування системи їх надання практично створено. Але 
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залишаються питання, які мають вирішуватись на рівні місцевого 

самоврядування. Ці питання вирішуються шляхом затвердження місцевими 

радами відповідних документів про регламент роботи центру надання 

адміністративних послуг (ЦНАП). 

 

1.3 Теоретичні засади організації центрів надання адміністративних 

послуг 

 

Теоретичні засади організації центрів надання адміністративних послуг 

засновані на попередному дослідженні досвіду надання адміністративних 

послуг державними органами у ФРН, Канаді, Польщі та Нідерландах [15] 

(Табл.1.3). 

 

Таблиця 1.3 

Державні органи, що надають адміністративні послуги 

у ФРН, Канаді, Польщі та Нідерландах 

з/п 

Країна 
Назва державного органу, що надає послуги 

1  ФРН Офіси для громадян; універсами послуг 

2 Канада “Інтегровані офіси” (єдині офіси) 

3 Польща Централізована система Відділів Обслуговування Мешканців 

4  Нідерланди Універсами послуг; Служба публічних послуг 

5 Україна Центри надання адміністративних послуг 

 

Види адміністративних послуг,  які надаються ЦНАПами у ФРН, Канаді, 

Польщі та Нідерландах наведено у Таблиці 1.4. 

 Враховуючі досвід передових країн світу в організації надання 

адміністративних послуг в Україні у 2012 році було прийнято Закон “Про 

адміністративну послугу”.  В цьому законі в статьї 12 регламентовано 

формування у складі місцевих ряд структурного підрозділу – центру надання  

адміністративних послуг (ЦНАП). Відповідно закону “центр надання 

адміністративних послуг - це постійно діючий робочий орган або виконавчий 
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орган (структурний підрозділ) органу місцевого самоврядування або місцевої 

державної адміністрації. Послуги, у центрах надання адміністративних 

послуг, надаються адміністратором центру, у тому числі шляхом його 

взаємодії з суб’єктами надання адміністративних послуг” [28]. 

 

Таблиця 1.4 

Послуги, які надаються ЦНАПами у ФРН, Канаді, Польщі та 

Нідерландах 

№ Країна Послуги, що надаються державними органами 

1 2 3 
1  ФРН  – реєстрація прибуття та вибуття громадян; 

  – перереєстрація у рамках міста; 

  – надання довідок про місце проживання; 

  – надання та внесення змін у податкові картки; 

  – засвідчення копій та підписів; 

  – надання довідок про благонадійність (відсутність судимості); 

  – закордонні паспорти, посвідчення особи, дитячі посвідчення, 

  тимчасові паспорти, та посвідчення особи, посвідчення 

багатодітних 

  сімей, посвідчення для інвалідів тощо 

2  Канада  – призначення допомоги у випадку безробіття; 

  – надання номеру соціального страхування; 

  – видача паспортів; 

  – послуги у сфері пенсійного забезпечення тощо 

3  Польща  – питання обміну ID-карток; 

  – реєстрація транспортного засобу; 

  – отримання ліцензії тощо 

4  Нідерланди  – реєстрація актів цивільного стану (народження дитини, 

попередню 

  реєстрацію сімейних відносин, шлюбу та розлучення); 

  – можна отримати широкий перелік документів особи (водійське 

  посвідчення, паспорт, а також відповідні документи, витяги з них, 

  чи їх копії, наприклад витяг із муніципального реєстру населення, 

  який містить загальні особисті дані про усіх мешканців міста) тощо 
 

* Побудовано автором на основі [14] 

 

В залежності від  територіальних і чисельних характеристик в регіоні 

ЦНАП має мережу територіальних підрозділів. За необхідністю можуть 

створюватись віддалені та пересувні  робочі місця адміністраторів. 

Методичні рекомендації щодо формування мережі територіальних 

підрозділів, та критерії, що визначають умови створення таких підрозділів 
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розробляє КМУ. Конкретизація регламенту роботи ЦНАП та визначення 

переліку адміністративних послуг що надаються через ЦНАП покладається на 

орган місцевого самоврядування, який прийняв рішення про утворення 

ЦНАП. При цьому КМУ затверджує перелік обов’язкових адміністративних 

послуг, який має надаватись ЦНАП. 

Закон також визначає основні вимоги для організації процесу надання 

адміністративних послуг для підвищення їх якості і протидії корупційним 

діям. 

За рішенням органу самоврядування, що утворив ЦНАП, можуть 

визначатись наступні послуги [28]: 

– прийняття звітів, декларацій, скарг; 

– надання консультацій; 

– прийняття та видача документів, не пов’язаних з наданням 

адміністративних послуг; 

– укладення договорів і угод представниками суб’єктів 

господарювання, які займають монопольне становище на відповідному ринку 

послуг, які мають соціальне значення для населення (водо-, тепло-, газо-, 

електропостачання тощо); 

– надання суб’єктам звернення можливості самостійно звернутися за 

отриманням адміністративних послуг, які надаються в електронній формі, за 

допомогою безоплатного використання ними місць для самообслуговування; 

– реєстрація користувачів засобів електронної ідентифікації та 

підписувачів згідно із законодавством у сферах електронної ідентифікації та 

електронних довірчих послуг у разі укладення відповідних договорів з 

надавачами послуг електронної ідентифікації та надавачами електронних 

довірчих послуг. 

 Для якісного виконання адміністративних послуг ЦНАПу надається 

організаційне забезпечення, яке здійснюється шляхом [28]: 

– забезпечення безоплатного автоматизованого віддаленого доступу 

адміністраторів у режимі реального часу до інформації в інформаційних 
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системах суб’єктів надання адміністративних послуг, підприємств, установ, 

організацій, які належать до сфери їх управління, в яких міститься інформація, 

необхідна для надання адміністративних послуг, якщо інше не передбачено 

законом; 

– надання на підставі запитів адміністраторів інформації, необхідної 

для виконання покладених на них завдань; 

– забезпечення надання адміністративних послуг суб’єктам звернень у 

строки, встановлені законом, на підставі відповідних документів, одержаних 

від адміністраторів. 

В приміщеннях ЦНАП можуть надаватись супутні послуги 

(виготовлення копій документів, ламінування, фотографування, продаж 

канцелярських товарів, надання банківських послуг тощо). 

Закон про адміністративні послуги забороняє до супутніх послуг 

відносити надання консультацій та інформації, що пов’язана з наданням 

адміністративних послуг. 

Проведення всіх операцій з надання адміністративних послуг заносить в 

реєстр, що забезпечує можливість мати інформацію про всі трансакції, що 

були проведені ЦНАПом. В реєстр заноситься наступна інформація[28]: 

– перелік адміністративних послуг; 

– правові підстави надання адміністративних послуг; 

– суб’єкта надання адміністративних послуг; 

– розмір плати (адміністративний збір) за адміністративну послугу (у 

разі надання послуги на платній основі); 

– інші відомості, визначені Кабінетом Міністрів України. 

Система обліку наданих адміністративних послуг  має забезпечувати 

відкритий і безоплатний доступ до інформації про адміністративні послуги. 

 В Україні запроваджений і функціонує єдиний державний портал 

адміністративних послуг, держателем вебпорталу якого є центральний орган 

виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізує державну політику у 

сфері надання адміністративних послуг. 
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Не зважаючи на наявність сформованої законодавчої бази, яка визначає 

основи організації системи щодо надання адміністративних послуг 

залишаються можливості покращення такої системи. В своїх публікаціях 

вивчаючі процеси надання адміністративних послуг науковці надають свої 

пропозиції щодо визначення шляхів подальшого покращення системи 

(Рис.1.2) [50, с.202] 

 

 

 

Рис. 1.2 Теоретична модель вдосконалення механізму надання   

адміністративних послуг  [50, с.202] 
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Теоретична модель вдосконалення механізму надання адміністративних 

послуг, яку пропонує Н. Розмаріцина в [50, с.203] дозволяє оптимізувати 

процеси через забезпечення взаємодії наступних механізмів: 

– інституційний механізм;  

– кадровий потенціал;  

– фінансовий механізм;  

– нормативно-правовий механізм. 

Взаємодія механізмів в моделі забезпечується через наступні звязки: 

– взаємодія інституційного механізму з кадровим потенціалом 

здійснюється через комунікаційну складову; 

– взаємодія інституційного механізму з нормативно-правовим 

здійснюється через організаційну складову; 

– взаємодія нормативно-правового механізму здійснюється на 

ресурсному рівні з фінансовим механізмом; 

– взаємодія кадрового потенціалу з фінансовим механізмом 

здійснюється через ресурсну складову. 

Крім пропозицій по оптимізації взаємодії механізмів  в [50, с.203] 

пропонується використання концепції Total Quality Management (ТQМ), яка 

має охоплювати всі підрозділи організації, всі види діяльності і направлена на 

використання матеріальних, технічних і людських ресурсів для найбільш 

ефективного задоволення потреб клієнтів, суспільства і співробітників 

організації.  

Особлива увага приділяється забезпеченню якості обслуговування 

споживачів адміністративних послуг відповідно до їх потреб. У цьому аспекті 

якість наданої послуги визначається критеріями задоволення споживача і 

може оцінюватися тім, як задовольняє система потреби або перевищує 

очікування споживачів адміністративних послуг (рис. 1.3).  

Використання концепції управління якістю стосовно надання 

адміністративних послуг висуває суттєво інші вимоги до технології 

оцінювання, ніж традиційні концепції управління якістю, зокрема: складанням 
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стратегії, орієнтованої на результат, визначення показників та оцінок всіх 

технологічних процесів [50, с.204] 

 

 

Рис. 1.3 Концепція забезпечення якісних потреб споживачів АП на 

основі використання концепції загального управління якістю [50, с.204] 

  

У сучасному інститут адміністративних послуг в Україні знаходиться на 

етапі розвитку. Робота ЦНАП з надання адміністративних послуг постійно 

вивчається. Проходять дослідження існуючих механізмів надання сервісно-
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публічних послуг органами виконавчої влади. Розглядаються пропозиції 

підвищення їх якості.  

Однако розробка конкретних критеріїв щодо визначення якості надання 

сервісно-публічних послуг, а також зосередження достатньої уваги на 

проблемних аспектах забезпечення послуг центрами надання 

адміністративних послуг та систематизація нормативної бази у цій сфері усе 

ще залишаються серед основних невирішених питань сьогодення. 

Так, завдяки поєднанню принципів діяльності ЦНАПів “єдиного офісу” і 

“відкритого простору”, різні органи державної влади та місцевого 

самоврядування зможуть: 

– надавати максимум послуг в одному місці; 

– уникнути черг та скоротити терміни надання послуг; 

– збільшити кількість годин прийому відвідувачів (зокрема, у вихідні 

дні). 

Робота ЦНАП на сьогодні ще потребує подальшого реформування. Під 

час воєного стану особливо в зонах наближених до бойових дій перед 

системою надання адміністративних послуг постають нові завдання, для 

вирешення яких потребне застосування нових механізмів.   

За результатами багатьох досліджень розглядаються питання 

удосконалення системи надання адміністративних послуг шляхом разбудови 

інституціональної бази, підвищення кваліфікації суб’єктів надання 

адміністративних послуг, встановлення і розширення комунікаційних зв’язків 

між ЦНАП і іншими органами публічної влади, які надають адміністративні 

послуги. Доцільним є участь громадськості в процесі оцінювання якості 

надання адміністративних послуг і інші.   

 
Висновки до розділу 1  

 

Проведено дослідження сутності поняття послуги. Визначено різновиди 

послуг. Зосереджено увагу на здійсненні послуг, які  державні та 
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муніципальні органи надають суб’єктам звернення. У світовій практиці для 

означення таких послуг використовується термін “публічна послуга”. 

Публічні послуги охоплюють кілька інших категорій послуг. До них 

відносяться Державні послуги, муніципальні послуги, адміністративні 

послуги  і неадміністративні послуги. 

Визначення сутності терміну “адміністративна послуга”, а також 

порядок здійснення адміністративних послуг надається в Законі України “Про 

адміністративні послуги”.  

Реформування адміністративно-територіального устрою України в 

напряму децентралізації створило нові умови для організації системи надання 

адміністративних послуг.   

Законами України і Постановами КМУ створено інституційну базу для 

забезпечення побудови нової системи надання адміністративних послуг. 

Великий внесок в розвиток системи надання адміністративних послуг 

зроблено вченими за підтримкою Швейцарсько-українського проєкту 

ДЕСПРО. Підготовлено посібник “Адміністративні послуги”. На 

законодавчому рівні також прийнято Закон України “Адміністративну 

процедуру”. 

Все це створило теоретичні засади організації центрів надання 

адміністративних послуг. 

Побудові національної системи надання адміністративних послуг 

передує дослідження досвіду ФРН, Канади, Польщі та Нідерландів, які вже 

впровадили створення центрів надання адміністративних послуг і визначили 

види послуг. 

Визначено, що в залежності від територіальних і чисельних 

характеристик в регіоні ЦНАП має мережу територіальних підрозділів. За 

необхідністю можуть створюватись віддалені та пересувні  робочі місця 

адміністраторів. 

Результат створення системи ЦНАП і перші результати їх діяльності 

також досліджуються як науковцями, так державним органами, 
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відповідальними за створення ЦНАП. За результатами дослідження і аналізу 

роботи ЦНАП надаються пропозиції щодо оптимізації механізмів організації 

надання адміністративних послуг і сприяння підвищенню якості надання 

таких послуг суб’єктам звернення. 

Однако розробка конкретних критеріїв щодо визначення якості надання 

сервісно-публічних послуг, а також зосередження достатньої уваги на 

проблемних аспектах забезпечення послуг центрами надання 

адміністративних послуг та систематизація нормативної бази у цій сфері усе 

ще залишаються серед основних невирішених питань сьогодення. 

Робота ЦНАП на сьогодні ще потребує подальшого реформування. Під 

час воєного стану особливо в зонах наближених до бойових дій перед 

системою надання адміністративних послуг постають нові завдання, для 

вирешення яких потребне застосування нових механізмів.   
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РОЗДІЛ 2  

СТАН ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В 

ЗАПОРІЗЬКОМУ РЕГІОНІ 

 

 

2.1 Загальна характеристика та діяльність департаменту надання 

адміністративних послуг Запорізької міської ради 

 

Організація системи надання адміністративних послуг на території 

Запорізької області здійснюється відповідно до законодавчої бази та нових 

умов створення і функціонування центрів надання адміністративних послуг 

суб’єктам звернення. 

На території Запорізької області до початку війни для надання 

адміністративних послуг, у тому числі у віддалених сільських районах було 

організовано 106 центрів, мобільних центрів та віддалених робочих міст 

надання адміністративних суб’єктам зверення Запорізької області. За станом 

на сьогодні 78 центрів, які обслуговували населення на території, яка зараз 

окупована були реорганізовані. На території, підконтрольної Україні в 

Запорізький області продовжують працювати 19 виддалених робочих міст і 9 

пунктів на території міста Запоріжжя. Відповідно законодавчої бази 

організація надання адміністративних послуг покладена на органи місцевого 

самоврядування. За інформацією ЦНАП м. Запоріжжя на території Запорізької 

області підконтрольної Україні працює 31 пункт надання адміністративних 

послуг.  

Для забезпеченя створення системи надання адміністративних послуг у 

складі Запорізької міської ради (ЗМР) створено департамент 

адмініністративних послуг, який підпорядкований заступнику міського 

головиз питань діяльності виконавчих органів ради.  

Департамент створено в 2016 році. Основне призначення надання 

адміністративних послуг та сприяння розвитку підприємництва. На 
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департамент покладено функції робочого органу з організації забезпечення 

надання адміністративних послуг та діяльності Центру надання 

адміністративних послуг м. Запоріжжя. Адміністративні послуги у м. 

Запоріжжі надаються через відділи з надання адміністративних послуг 

департаменту, які розташовані у територіальних підрозділах ЦНАП м. 

Запоріжжя. 

Засновником і власником департаменту адміністративних послуг є 

Запорізька міська рада. Департамент адміністративних послуг має стан 

зареєстрованої юридичної особи за даними Єдиного державного реєстру  

ЄДРПОУ 37573508. Основний вид діяльності за КВЕД: 84.11 Державне 

управління загального характеру. 

Фінансові показники у зв’язку з військовим станом доступні тільки за 

підсумками 2020 року представлено в таблиці 2.1 [11]. 

 

Таблиця 2.1 

Фінансові показники 

Рік 2020 

Дохід 22 219 675 ₴ 

Чистий прибуток -535 244 ₴ 

Активи 12 678 713 ₴ 

Зобов'язання 139 199 ₴ 

Кількість працівників — 

 

Основном завданням департаменту є організація забезпечення надання 

адміністративних послуг та діяльності центру надання адміністративних 

послуг. 

В нових умовах після початку збройної агресії російської федерації 

майже 70% території Запорізької області окуповано. По території Запорізької 

області проходить лінія бойових зіткнень. В наслідок цього в частина громад 

Запорізької області знаходиться на окупованій території, частина громад – в 

зоні бойових дій, частина громад в зоні можливих бойових дій і громади, які 

знаходяться на відстанні від можливих бойових дій.  
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Така ситуація створює необхідність врахування нових умов для 

забезпечення надання адміністративних послуг. Тому у 2023 році Запорізька 

міська рада на основі законів України, постанов КМУ, якими затвердженні 

положення про забезпечення надання адміністративних послуг затвердила 

положення яки дозволили почати формувати систему надання 

адміністративних послуг. 

Рішення міської ради від 17.03.2023 № 89 було затверджено 

“Положення про Центр надання адміністративних послуг м. Запоріжжя” [38]. 

Це положення розроблено відповідно до законів України “Про 

адміністративні послуги”, “Про дозвільну систему у сфері господарської 

діяльності”, “Про місцеве самоврядування” з врахуванням вимог постанови 

КМУ від 20.02.2013 №118 “Про затвердження Примірного положення про 

центр надання адміністративних послуг”. Всі ці законодавчо-нормативні акти 

є діючими зі змінами за станом на теперішній час. 

Положення визначає що функції робочого органу Запорізької міської 

ради Центр надання адміністративних послуг м. Запоріжжя (ЦНАП м. 

Запоріжжя) покласти на департамент адміністративних послуг Запорізької 

міської ради. (рис. 2.1.) [55]. 

Відповідно до Закону України “Про адміністративні послуги” ЦНАП 

м. Запоріжжя має власну символіку з позначенням “Центр надання 

адміністративних послуг”. Відповідно до вимог чинного законодавства 

України щодо врахування територіальної доступності обирається місце 

розташування центру та його територіальних підрозділів і робочих місць 

адміністраторів в межах адміністративно-територіальної одиниці. 

Положення визначає структуру та компетенцію центу та встановлює 

правові засади його діяльності. 

На центр покладається надання не тільки адміністративних, а і інших 

публічних послуг. Визначається що ЦНАП має надавати послуги в 

найкоротший строк та за мінімальної кількості відвідувань суб’єктів звернень. 

При цьому центр має забезпечувати: 
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Рис.2.1 Організаційна структура Запорізької міської ради [55] 

 

– спрощення процедури отримання адміністративних послугта 

покращення якості їх надання; 

– забезпечення інформування суб’єктів звернень про вимоги та порядок 

надання адміністративних послугу ЦНАПом; 

– запобігання проявам корупції загроз під час надання 

адміністративних та інших публічних послуг; 

– здійснення моніторингу якості надання адміністративних послуг, 

визначення та вжиття заходів щодо підвищення рівня якості їх надання, 

оприлюднення інформації про результати моніторингу; 

– здійснення інших повноважень на основі  та на виконання 

конституції, законів україни, постанов кму та інших нормативно-правових 

актів; 
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– організація ефективної взаємодії між суб’єктами звернень та 

суб’єктами надання адміністративних та іншіх публічних послуг. 

– ЦНАП м.Запоріжжя має наступну організаційну структуру (рис.2.2).  

  

 

* Побудовано автором на основі “Положення про Центр надання адміністративних 

послуг м. Запоріжжя” 

Рис.2.2 Структура ЦНАП м. Запоріжжя 

 

ЦНАП має центральний офісв “Вознесеновський”, який обслуговує 

суб’єктів звернення в Вознесенському районі, та шість територіальних 

підрозділів, які розташовані в районах міста Запоріжжя. 

Перелік адміністративних послуг, які надає ЦНАП визначається 

Запорізькою міською радою. Крім того ЦНАП перелік адміністративних 

послуг має обов’язково включати : 

– адміністративні послуги, субєктом яких є запорізька міська рада; 

адміністративні послуги органів виконавчої влади та адміністративні 

послуги, що надаються змр у порядку виконання делегованих повноважень, 
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які є обов’язковими для надання через цнап, за переліком, що затверджується 

КМУ. 

До адміністративних послуг також прирівнюються надання витягів і 

виписок із реєстрів, довідок, копій, дублікатів документів та інші передбачені 

законом дії, в результаті яких суб’єкту звернення , а також об’єкту, що 

перебуває у власності, володінні чи користуванні, надається або 

підтверджується певний юридичний статус або факт. 

В цілому організація роботи ЦНАП побудована відповідно до закону 

України про надання адміністративних послуг. Встановлені вимоги щодо 

якості обслуговування субєктів звернення у ЦНАП не повинні погіршувати 

умов надання адміністративних послуг, визначених законом. 

ЗМР має контролювати і відстежувати якість надання послуг через 

моніторинг його діяльності. Для цього ЦНАП має вивчати громадськц думку 

щодо ефективності роботи всіх територіальних відділень та задаволеності 

суб’єктів звернення якістю наданих адміністративних послуг. З метою 

отримання зворотного зв’язку ЦНАП має проводити: 

– опитування відвідувачів шляхом анонімного анкетування в 

електронному та паперовому вигляді; 

– опитування шляхом залишення відгуків та пропозицій на  веб-

сторінці цнап; 

– аналізу звернень, які надійшли через скриньку зауважень і 

пропозицій щодо якості надання адміністративних послуг; 

– аналізу відгуків у книзі відгуків та пропозицій. 

Відповідно норм законів суб’єкт звернення отримує адміністративну 

послугу шляхом звернення до адміністратора ЦНАП. Адміністратор може 

також залучати до надання послуг посадових осіб,які працюють в ЦНАП. 

Кількість адміністраторів, які працюють в ЦНАП визначається ЗМР. 

Адміністратор має особисту печатку із зазначенням його прізвища, імені, по 

батькові та найменування ЦНАП. 
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Основними завданнями адміністратора є надання консультацій щодо 

порядку надання адміністративних послуг, прийом від суб’єктів звернень 

документів, необхідних для надання адміністративних послуг, складання у 

випадках, передбачених законодавством, а також на вимогу суб’єкта 

звернення заяв в електронній формі, їх друк і надання суб’єкту звернення для 

перевірки і підписання. Після виконання запиту звернення адміністратор 

забезпечує надсилання через засоби поштового зв’язку суб’єктам звернеь 

результатів надання адміністративних послуг, або повідомлення про 

можливість отримання результатів адміністративних послуг у центральному 

або територіальних ЦНАП. 

Адміністратор здійснює свою діяльність і повноважень відповідно до 

посадової інструкції.  

Виконання робіт для виконання запиту за зверненням виконується 

відповідно до технології, яка передбачає забезпечення надання якісних послуг 

і найкоротші терміни. При виконання звернення адміністратор взаємодіє через 

засоби комунікацій з різними організаціями, реєстраторами і іншими 

відповідальними особами. 

Адміністратор організовує видачу документів дозвільного характеру з 

врахуванням вимог Закону України “Про дозвільну систему у сфері 

господарської діяльності” 

Керівником центру і його територіальних відділень є директор 

департаменту адміністративнихз послуг ЗМР, який призначається на посаду і 

звільняється з посади розпорядженням міського голови. 

Керівник ЦНАП організовує діяльність центру щодо взаємодії із 

суб’єктами надання адміністративних послуг і вживає заходів щодо 

підвищення ефективності і якості його роботи. Керівник ЦНАП координує 

діяльність адміністраторів, контролює якість і своєчасність виконання ними 

обов’язків., сприяє впровадженню прозорості, поліпшенню та підвищеню 

задаволеності замовників, наданню якісних адміністративних послуг.  
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Керівник ЦНАП у межах своїх повноважень має право порушувати 

клопотання перед заступником міського голови за розподілом обов’язків щодо 

вжиття заходів у частині забезпечення роботи ЦНАП, а також готувати 

пропозиції керівництву щодо вдосконалення роботи ЦНАП, у тому числі 

щодо поліпшення його матеріально-технічного забезпечення.  

Фінансування діяльності ЦНАП здійснює департамент 

адміністративних послуг ЗМР в межах запланованого бюджету. Для 

фінансування також використовуватися інші джерела, що не заборонені 

чинним законодавством. 

Центр звільняється від плати за підключення (у тому числі 

обслуговування та використання) до реєстрів та інших інформаційних баз, що 

використовуються для надання адміністративних послуг, а також від плати за 

обов’язкове навчання роботі з такими реєстрами. 

22.12.2023 року рішенням міської ради затверджено оновлене 

Положення про департамент адміністративних послуг Запорізької міської 

ради [37].  

В положенні визначено, що департамент адміністративних послуг ЗМР 

є виконавчим органом ЗМР. Він повністю підзвітний і підконтрольний ЗМР. 

Департамент реалізує повноваження виконавчих органів міської ради у сферах 

державної реєстрації речових прав на нерухомое майно, державної реєстрації 

юридичних та фізичних осіб –підприємців, державної реєстрації фізичних 

осіб, забезпечує надання адміністративних послуг через адміністраторів 

ЦНАП. 

Основними завданнями департаменту є: 

Забезпечення виконання повноважень та інших завдань у сфері 

організації надання адміністративних послуг; 

Державна реєстрація речових прав на нерухомоє майно та їх обтяжень 

– офіційне визнання і підтвердження фактів набуття, зміни або припинення 

речових прав на нерухомоє майно, обтяжень таких прав шляхом внесення 

відповідних записів до Державного реєстру речових прав на нерухомоє майно; 
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Державна реєстрація юридичних осіб, фізичних осіб підприємців, 

фізичних осіб підприємців – офіційне визнання шляхом засвідчення факту 

створення або припинення юридичної особи, факту набуття або позбавлення 

статусу підприємця фізичною особою, зміни відомостей, що містяться в 

Єдиному державному реєстрі юридичних осіб, фізичних осіб підприємців, а 

також проведення інших реєстраційних дій відповідно до законодавства; 

Реалізація державної політики у сфері державної реєстрації місця 

проживання фізичних осіб, формування та ведення реєстру територіальної 

громади міста Запоріжжя, передача інформації в рамках міжвідомчої взаємодії 

до Єдиного державного демографічного реєсту; 

Організація виконання рішень органів державної влади, міської ради та 

її виконавчого комітету, розпоряджень міського голови в межах наданих 

повноважень.  

Департамент є самостійною юридичною особою зі своїм бюджетом, 

засновником і власником якої є ЗМР і веде самостійний баланс та має рахунки 

відкриті в органах Державного казначейства України та бпківських установах. 

Має печатку із зображенням Державного Герба України і своїм 

найменуванням, штамп та бланки встановленого зразку. 

Майно департаменту належить йому на праві оперативного управління. 

Департамент в межах своїх повноважень має право укладати від свого імені 

угоди, договор и з юридичними та фізичними особами, набувати майнових 

прав, нестиобовязки, бути позивачем, відповідачем та третьою особою у судах 

усіх інстанцій. 

Отже, враховуючі можливості, які зявились за наслідками проведення 

реформи децентралізації і створеня нових можливостей місцевого 

самоврядування для формування системи надання адміністративних послуг у 

відповідності до законодавства Запорізькою міською радою засновано 

Департамент надання адміністративних послуг, який є юридичною особою. 

До структури Департаменту включено територіальні центори надання 

адміністративних послуг. Все це дозолило створити систему, яка має 
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забезпечувати всіх суб’єктів звернення адміністративними послугами, а також 

надавати обмежені публічні послуги.  

Основним нормативним документами місцевого рівня, які 

конкретизують норми законів України і постанов КМУ є: 

Положення про департамент надання адміністративних послуг; 

Положення про центр надання адміністративних послуг; 

Регламент роботи Центру надання адміністративних послуг. 

Всі ці документи підготовлено з врахуванням норм і методичних 

рекомендацій затверджених КМУ. 

Таким чином Запорізька міська рада має систему що спроможна 

надавати адміністративні послуги і задовольняти  потреби суб’єктів 

звернення. 

 

2.2 Види та технології надання адміністроативних послуг 

 

Реформа державного управління, проведення децентралізації, 

організація системи надання адміністративних послуг через ЦНАП визначили 

нові задачі. Після прийняття Закону України “Про адміністративні послуги”, 

затвердження постановою КМУ “Примірного положення про центр надання 

адміністративних послуг” було визначено необхідність розробки 

інформаційного забезпечення для автоматизації процесів обробки інформації 

при наданні інформаційних послуг. 

Для розробки такої системи розпорядженням КМУ було схвалено 

“Концепцію Державної цільової програми створення та функціонування 

інформаційної системи надання адміністративних послуг на період до 2017 

року”.   

В концепції було визначено, що в Україні на сучасному етапі розвитку  

виникає потреба побудови державного управління на принципах прозорості та 

відкритості. Має формуватись новий тип держави, який орієнтований на 
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задоволення потреб громадян, та суб’єктів господарювання, що має 

базуватись на зручному наданні адміністративнох послуг. 

Дослідження досвіду Франції і Канади свідчить про необхідність 

застосування  інформаційної технології на основі спеціалізованої 

інформаційної системи.  

В концепції було визначено, що сучасний стан інформаційного 

забезпечення надання адміністративних послуг в Україні є недостатнім і 

потребує розробки і впровадження нової інформаційної системи. 

Концепція ставила наступні вимоги нової інформаційній системі. Нова 

інформаційна система має: 

– створити доступні та зручні умови для отримання суб’єктами 

звернень адміністративних послуг; 

– підвищити рівень поінформованості суб’єктів звернень про 

адміністративні послуги; 

– зменшити фінансові та часові витрати суб’єктів звернень під час 

отримання адміністративних послуг; 

– підвищити якість надання адміністративних послуг; 

– забезпечити інформаційну відкритість та прозорість діяльності 

суб’єктів надання адміністративних послуг; 

– створити нові робочі місця. 

Концепція визначала обсяги фінансування для виконання програми за 

рахунок бюджету в обсязі 445,2 млн.гривень. 

Це дозволило створити нову інформаційну систему для забезпечення 

центрів надання адміністративних послуг з орієнтацією на визначані 

технології здійснення операції по наданню адміністративних послуг. 

Для визначення порядку надання адміністративних послуг постановой 

КМУ було затверджено типовий регламент центру надання адміністративних 

послуг, який визначає основи формування технологічних операцій. 



 

 
52 

Отже, після розробки такої інформаційної системи, зявилась можливість 

широкого впровадження інформаційної системи і побудови центрів надання 

адміністративних послуг.  

У 2019 році постановою КМУ було схвалено концепцію розвитку 

системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади.  

За результатами впровадження нової інформаційної системи і 

визначення можливостей покращення інформаційної технології виникла 

необхідність внесення змін в законодавчу базу організації системнадання 

адміністративних послуг. Для цього у 2020 році був прийнятий Зако України 

“Про  внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо оптимізації 

мережі та функціонування центрів надання адміністративних послуг та 

удосконалення доступу до адміністративних послуг, які надаються в 

електронній формі”. 

Останньою зміною законодавчої бази яка унормовує процеси надання 

адміністративних послуг  був Закон України “Про адміністративну 

процедуру”. 

Ця підготовка на інституційному рівні до створення нової системи 

надання адміністративних послуг надала широки можливості  місцевому 

самоуправлінню для забезпечення надання адміністративних послуг на рівні 

громад.  

Базуючись на цих засадах Запорізька міська рада створила організаційну 

структуру – Департамент надання адміністративних послуг, визначила 

завдання департаменту, а також визначила його структурні підрозділи – 

територіальні центри надання адміністративних послуг. Для департаменту і 

центру надання адміністративних послуг міська рада оновила і затвердила    

відповідні положення про департамент адміністративних послуг  і положення 

про ЦНАП.  

Організація роботи по обслуговуваню суб’єктів звернення вимогає 

визначення регламенту, який має затвердити міська рада.  
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Рішенням міської ради від 17.03.2023 року №99 був затверджений  

«Регламент роботи Центру надання адміністративних послуг у м.Запоріжжя та 

його територіальних підрозділів" [49].  

Регламент підготовлено з метою організації роботи Центру надання 

адміністративних послуг м. Запоріжжя та його територіальних підрозділів у 

відповідності до вимог ст. 26 Закону України «Про місцеве самоврядування в 

Україні», Закону України «Про дозвільну систему у сфері господарської 

діяльності», ст. 12 Закону України «Про адміністративні послуги», Закону 

України «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо 

оптимізації мережі та функціонування центрів надання адміністративних 

послуг та удосконалення доступу до адміністративних послуг, які надаються в 

електронній формі», постанови Кабінету Міністрів України від 01.08.2013 № 

588 «Про затвердження Примірного Регламенту центру надання 

адміністративних послуг» (зі змінами), а також “Концепції розвитку 

системнадання адміністративних послуг органами виконавчої влдади” що 

прийнято постановою КМУ від 03.10.2019 № 155. 

Регламент визначає порядок організації роботи Центру надання 

адміністративних послуг і фактично описує технологію роботи центру. 

Насамперед регламент визначає дотримання основних принципів надання 

адміністративних послуг ЦНАП. Такими принципами є: 

– верховенство права, у тому числі законості та юридичної 

визначеності; 

– рівності перед законом; 

– стабільності; 

– неупередженості та справедливості; 

– оперативності та своєчасності; 

– відкритості та прозорості; 

– доступності інформації про надання адміністративних послуг; 

– захищеності персональних даних; 
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– раціональної мінімізації кількості документів та процедурних дій, що 

вимагаються для отримання адміністративних послуг; 

– доступності та зручності для суб’єктів звернення.   

Для отримання адменістьративних послуг здійснюється взаємодія 

суб’єкту звернення з адміністратором ЦНАП. В окремих випадках у випадку 

неможливості своєчасного надання послуги адміністратором, як виняток, таки 

послуги можуть надаватись посадовими особами суб’єктів надання 

адміністративних послуг на підставі узгоджених рішень із Запорізькою 

міською радою. Це погіршує обслуговування суб’єкту звернення і кількість 

таких форм обслуговування суб’єктів звернення має контролюватись. 

Керівництво ЗМР разом з адміністратором має розглядати і вивчати причини 

таких випадкив та приймати рішення щодо їх зменшення та усунення. 

Для забезпечення якісного надання адміністративних послуг суб’єктам 

звернення територіальні підрозділи ЦНАП розміщуються в місцях, що мають 

зручний доступ до транспортної інфраструктури в приміщеннях, які 

забезпечують зручний доступ суб’єктів звернення у тому чіслі з обмеженими 

можливостями руху, інвалідністю та порушенням зору. Для цього дступ 

обладнується тактільними засобами та контрастними позначками. 

Вхід в приміщення ЦНАП має визначатись вивіскою з позначенням 

“Центр надання адміністративних послуг”. Така надпис дублюється у 

тактильному вигляді шрифтом Брайля. 

Якщо вхід в ЦНАП має сходинки , то він має облаштовуватись пандусом 

та поручнями з обох боків для осіб з інвалідністю та інших мало мобільних 

груп населення, а також місцями для тимчасового розміщення дитячих 

колясок. 

У приміщенні ЦНАП має бути облаштована санітарна кімната з 

врахуванням потреб осіб з інвалідністю, які пересуваються на колісних 

кріслах. 

Для забезпечення надання адміністративних послуг суб’єктам 

звернення, які мають вади слуху залучається перекладач жестової мови. 
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Перед Входом до ЦНАП на прилеглій території мають облаштовуватись 

місця для безоплатної стоянки автомобільного транспорту суб’єктів 

звернення. Також мають визначатись місця для стоянки авто якими керують, 

або перевозяиться особи з інвалідністю. 

Для всіх територіальних підрозділів встановлюється графік прийому та 

видачі документів. Графік має передбачати один день на тиждень для 

обслуговування суб’єктів звернення до 20-00. Вознесеннівський 

(центральний) ЦНАП здійснює такий прийом щочетверга, а інші 

територіальні підрозділи – щовівторка. Графік має бути доступним суб’єктам 

звернення безпосередньо при вході приміщення до ЦНАП, а також в 

соціальних мережах. 

Приміщення ЦНАП поділяються на відкриту та закриту частини.  

У відкритій частині, яка розміщується на першому поверсі преміщення 

здійснюється прийом суб’єктів звернення працівниками ЦНАП. Суб’єкти 

звернення мають безперешкодний доступ да такої частини. Відкрита частина  

має бути поділена на наступні сектори: 

– сектор прийому; 

– сектор інформування; 

– сектор очикування; 

– сектор обслуговування. 

Закрита частина може знаходитись не обов’язково на першому 

поверсі.Призначення заритої частини це опрацювання документів, пошти, а 

також збереження документів, справ, журналів обліку/реєстрації, розміщення 

архіву. Суб’єкти звернення не мють доступу до закритої частини, такий 

доступ їм забороняється. 

Основне при значення сектору прйому, який облаштовується при  вході 

вприміщення, це загальне інформування та консультування суб’єктів 

звернення з питань роботи ЦНАП та його підрозділів.  

Сектор інформування облаштовується з метою ознайомлення субє\ктів 

звернення з порядком та умовами надання адміністративних послуг. 
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У цьому секторі для зменшення кількості звернень до посадової особи, 

що обслуговує суб’єктів звернення, має бути розміщена наочна інформація 

для відповіді на найбільш розповсюджені питання. 

На інформаційних стендах розміщується наступна інформація: 

– найменування цнап, його місцезнаходження та місцезнаходження 

його територіальних підрозділів, віддалених робочих місць адміністраторів, 

номери телефонів для довідок, електронна адреса та посилання на сайт в 

інтернеті; 

– графік роботи цнап, його територіальних підрозділів, відділених 

робочих місць адміністраторів; 

– перелік адміністративних послуг, які надаються через цнап та 

відповідні інформаційні карти 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 адміністративного збору; 

– призвище, імя та по батькові керівника цнап або керівника його 

територіального підрозділу; 

– положення про цнап 

– регламент роботи цнап. 

Перелік адміністративних послуг що надає ЦНАП має групуватися за: 

– моделлю життєвих ситуацій суб’єктів звернення; 

– за сферами правовідносин; 

– за суб’єктами надання адміністративних послуг. 

В секторі інформування забезпечується вільний доступ до Інтернету. 

Також сектор обладнується столами, стільцями і канцелярськими елементами 

для можливості підготовки документів за зразками. Також виставляються 

бланки найбільш розпосджених заяв і інших бланків документів та 

прикладами заповнення форм цих документів. 
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Також в секторі розміщується скринь для висловлювань суб’єктів 

звернення щодо якості наданих послуг та/або книга відгуків і пропозицій. 

Для встановлення зворотного зв’язку із суб’єктами звернень в 

електронній формі в приміщенні ЦНАП та його територіальних підрозділах 

розміщується інформація, що містить гіпертекстові посилання та QR-коди на 

форми-опитувальники (анкети) для оцінювання суб’єктами звернення якості 

надання ім. адміністративних послуг.  

Сектор очикування за площею має бути розрахований на кількість осіб, 

що одночасно звертаються да ЦНАП і також обладнується столами, стільцями 

для можливості оформлення документів. 

При отриманні багатьох послуг визначається необхідність сплати 

адміністративного збору. Для цього у приміщені ЦНАП створюються умови 

для сплати цього збору через банкомати, платіжні термінали (у тому числі 

POS-термінали). 

Основним сектором де адміністратор зустрічається з суб’єктом 

звернення  є сектор обслуговуваня. В секторі встановлюються відкриті робочі 

місця адміністраторів. Робочі місця мають нумерацію і розподіляються за 

принципом прийому і видачі документів. 

Для скорочення терміну обслуговування суб’єктів звернення і 

підвищення якості їх обслуговування  забезпечується наступна інформаційна 

технологія, яка підтримується інформаційною системою ЦНАП. 

Основними документами для реєстрації і контролю виконання 

адміністративної послуги є інформаційна і технологічна картки. 

На кожну адміністративну послугу суб’єктом надання 

адміністративних послуг офоромлюється інформаційна карта і технологічна 

карта. 

При прийомі заяви і документів, які необхідні для надання 

адміністративної послуги адміністратор ЦНАП складає опис вхідного пакету 

документів у якому зазначається інформація про заяву і перелік отриманих від 

суб’єкту звернення документів. Опис складається у двух примірниках, 
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підписується адміністратором  із проставленням печатки відповідного 

адміністратора Один примірник надається субєкту звернення. У примірнику 

ЦНАП суб’єкт звернення здійснює відмітку про отримання опису. Цей 

примірник зберігається в матеріалах відповідної адміністративної послуги. 

Під час отримання вхідного пакету документів адміністратор ЦНАП 

зобов’язаний зясувати прийнятий для суб’єкту звернення спосіб його 

повідомлення про результат надання адміністративної послуги, а також 

бажане місце отримання оформленого результату і спосіб передачі суб’єктові 

звернення вихідного пакета документів: особисто, засобами поштового 

зв’язку, у тому числі кур’єром за додаткову плату. Варіант обраного способу 

визначається в описі вхідного пакету документів. 

Вхідний пакет документів реєструється адміністратором з внесенням 

інформації в журнал реєстрації. Справі присвоюється номер, за яким 

здійснюється його ідентифікація в системі. 

Інформацію про вчинені дії адміністратор вносить до листа про 

проходження справи. Лист також мистить відомості про послідовність дій 

необхідних для надання адміністративної послуги та  залучених суб’єктів 

надання адміністративних послуг. 

Після прийому заяви і документів від суб’єкту звернення адміністратор 

передає оформлений вхідний пакет суб’єкту надання адміністративних 

послуг, до компетенції якого належить питання прийняття рішення у справі, 

про що робиться відмітка в листі проходження справи із зазначенням часу , 

дати та найменування суб’єкта надання адміністративної послуги, джо якого 

надіслано вхідний пакет.  

Передача справ у паперові йформу між ЦНАП, його територіальним 

відділеннями, віддаленими робочими місцями адміністраторів до суб’єкта 

надання адміністративної послуги здійснюється не менш ніж один раз 

протягом робочого дня. 

Суб’єкт надання адміністративної послуги після отримання справи 

зобов’язаний внести запис про її отримання із зазначенням дати та часу, 
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призвища, імені, по батькові відповідальної посадової особи до листа про 

проходження справи. 

Контроль за дотриманням строків розгляду справ суб’єктами надання 

адміністративних послуг  здійснюється керівниками та адміністраторами 

ЦНАП. 

Суб’єкт надання адміністративної послуги покладаються має своєчасно 

інформуватиЦНАП про перешкоди у дотриманні строку розгляду справи та 

прийнятті рішення а також інші проблеми, що виникають під час розгляду 

справи а також надавати адміністратору інформацію про хід розгляду справи 

на його усний або письмовий запит.У разі виявлення факту порушення вимог 

законодавства щодо розгляду справи адміністратор невідкладно інформує про 

це керівника ЦНАП. 

Після оформлення результату надання адміністративної послуги 

суб’єкт надання адміністративної полслугиформує вихідний пакет документів 

та передає його до ЦНАП, про що зазначається в листі про проходження 

справи. 

Адміністратор невідкладно після отримання вихідного пакету від 

суб’єкту надання адміністративних послуг повідомляє у зазначаний спосіб 

суб’єкта звернення про виконання адміністративної послуги. Вихідний пакет 

документів з результатом виконання адміністративної послуги разом з 

пакетом документів відповідно опису передається суб’єкту звернення 

особисто під підпис. Результат за доверіністю може отримати інша людина, 

яка має таки повноваження. 

Інформація про дату отримання вихідного пакету документів суб’єктом 

звернення зазначається в описі вхідного пакета документів і берігається в 

матеріалах справи. 

Відповідальність за несвоєчасне та неналежне надання 

адміністративних послуг несуть суб’єкти надання таких послуг та в межах 

повноважень адміністратори та керівникиЦНАП та його територіальних 

підрозділів. 
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Усі матеріали справи зберігаються у суб’єкта надання адміністративної 

послуги. 

Суб’єкт звернення може відкликати свою заяву про надання 

адміністративної послуги до моменту прийняття рішення у справі. 

Слід відзначити, що регламент роботи центру надання 

адміністративних послуг м. Запоріжжя та його територіальних підрозділів 

визначає наявність інформаційної і технологічної карти. В примірному 

регламенті центру надання адміністративних послуг, що схвалено постановою 

КМУ від 01.08.2013 року №588 і яка є діючою визначається що  

“Адміністратор центру перевіряє відповідність вхідного пакета документів 

інформаційній картці адміністративної послуги, у разі потреби надає 

допомогу суб’єктові звернення в заповненні бланка заяви. У разі коли суб’єкт 

звернення припустився неточностей або помилки під час заповнення бланка 

заяви, адміністратор повідомляє суб’єктові звернення про відповідні недоліки 

та надає необхідну допомогу в їх усуненні” [45]. В регламенті, що 

затверджено міською радою Запоріжжя не визначається а ні порядок 

використання і призначення інформаційної карти, а ні порядок і прзначення 

технологічної карти. Разом із тим ці документиє основними документами, які 

забезпечують виконання технологічного процесу опрацювання заяви суб’єкту 

звернення. 

 

2.3 Аналіз діяльності з надання адміністративних послуг в 

Запорізькому регіоні 

 

Відповідно організаційної структури департамент адміністративних 

послуг є структурним підрозділом Запорізької міської ради. Разом із тим 

департамент зареєстровано, як юридичну особу, засновником і власником якої 

є ЗМР. Такий стан справ дозволив департаменту мати особистий код ЄДРПОУ  

37573508 і визначений за КВЕД вид економічної діяльності: 84.11 Державне 

управління загального характеру. Це дозволило створити самостійну 
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структуру з фінансовими можливостями і власним бюджетом, зберигаючі 

повний контрольза його роботою з боку ЗМР. 

До складу департаменту, як окремого підприємства входять центральне 

відділення ЦНАП “Вознесеннівськго району” і шість територіальних 

відділень ЦНАП, що територіально розподілені по районам міста Запоріжжя. 

Крім того існують відділені робочі міста адміністраторів надання 

адміністративних послуг, для кращого забезпечення територіально віддалених 

районів міста Запоріжжя. Всі фінансові питання забезпечення ЦНАП і 

віддалених пунктів вирішує департамент надання адміністративних послуг.  

Для забезпечення дільності Департамент надання адміністративних 

послуг проводить закупівлі через систему Prozorro на основі проведених 

тендерів.  

За результатами аналізу проведених закупівель у 2024 році  через 

систему публічної аналітики Dozorro можна визначити найменування 

закупівель за підрозділами CPV за якимиздійснювалось найбільша кількість 

тендерів (Таблиця 2.2) 

 

Таблиця 2.2 

Перелік найменувань закупівель за підрозділами 

 Підрозділ 

CPV лота 
Найменування 

Кіль-ть 

тендерів 

09000000-3  Нафтопродукти, паливо, електроенергія та інші джерела енергії 13 

50000000-5  Послуги з ремонту і технічного обслуговування 13 

30000000-9  Офісна та комп’ютерна техніка, устаткування та приладдя, крім меблів 
та пакетів програмного забезпечення 10 

72000000-5  Послуги у сфері інформаційних технологій: консультування, розробка 
програмного забезпечення, послуги мережі Інтернет і послуги з 
підтримки 8 

39000000-2  Меблі (у тому числі офісні меблі), меблево-декоративні вироби, 
побутова техніка (крім освітлювального обладнання) та засоби для 
чищення 7 

64000000-6  Поштові та телекомунікаційні послуги 6 

71000000-8  Архітектурні, будівельні, інженерні та інспекційні послуги 5 

65000000-3  Комунальні послуги 4 

98000000-3  Інші громадські, соціальні та особисті послуги 3 

  Інші 11 
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Перелік контрагентів, яки приймали участь в тендерах і були 

основними постачальниками наведено в таблиці 2.3. 

 

Таблиця 2.3 

Перелік найбільш активних постачальників 

Учасник 
Кіль-ть 

тендерів 

Приватна виробничо-комрційна фірма "КАЛИНА" 8 

ТОВ СЕЛТІК ФРОСТ 7 

Приватне акціонерне товариство «ДАТАГРУП» 5 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ "ТРИУМФ, ПЛЮС" 5 

ПП "ОККО-СЕРВІС" 5 

КОНЦЕРН “МІСЬКІ ТЕПЛОВІ МЕРЕЖІ” 4 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ "УКРНАФТА-ПОСТАЧ" 4 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ “ФУЛ ФЬЮЖН” 4 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ "ВЕЛЛОЙЛ" 4 

КОМУНАЛЬНЕ ПІДПРИЄМСТВО «ВОДОКАНАЛ» 4 

Інші 45 

 

Тобто закупівлі забезпечували основну діяльність департаменту 

нафтопродуктами, послугами з ремонту і технічного обслуговуваня, офісна та 

комп’ютерна техніка, устаткування та приладдя, послуги в сфері 

інформаційних технологій: консультування, розробка програмного 

забезпечення, послуги підтримки мережі Інтернет, Меблі, Поштові і 

телекомунікаційні послуги, архітектурні будівельні, комунальні та інші 

громадські, соціальні і особисті послуги. Диаграма кількості проведених 

тендерів наведена на Рис. 2.3. 

Діаграму аналізу закупівель за частотою участі в тендерах  основних 

постачальників наведено на рис. 2.4. 

Лідером кількості тендерів по постачанням на користь замовника 

Департамент надання адміністративних послуг є Приватна виробничо-

комерційна фірма "КАЛИНА".  
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* Побудовано автором на основі інформації системи “ДОЗОРРО” 

Рис.2.3  Діаграма закупівель за кількістю торгів по розділам 

 

 

* Побудовано автором на основі інформації системи “ДОЗОРРО” 

Рис.2.4 Діаграма закупівель за кількістю торгів по контрагентам-

постачальникам. 

 



 

 
64 

На другому місті ТОВ СЕЛТІК ФРОСТ, потім Приватне акціонерне 

товариство «ДАТАГРУП», ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ 

ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ "ТРИУМФ, ПЛЮС", і ПП "ОККО-СЕРВІС".  За 

даною інформацією не можна визначити що саме за цими тендерами 

постачалось. Для більш детального аналізу потребується перевірка всіх 

закупівель. Це дозволить знайти можливі резерви і вийти безпосередньо на 

виробника.  

Аналіз закупівельної діяльності визначає активну позицію, яка 

дозволяє повністю забезпечувати діяльність ЦНАП (Таблиця 2.4). 

 

Таблиця 2.4 

Закупівельна активність Департаменту адміністративних послуг 

Характеристика За весь час 2024 

К-сть закупівель 657 85 

Кіль-ть тендерів, що не відбулись 37 2 

Кіль-ть скасованих тендерів 11 0 

Середня Кількість учасників на торги 3,18 4,70 

Середня Кіль-ть днів з завершення аукціону до 

кваліфікації переможця 
4,51 4,00 

Середня кіль-ть днів періоду уточнень 4,94 5,50 

Середня кіль-ть днів подачі пропозицій 6,72 5,50 

 

Додатковий аналіз дозволяє виявити, що де які закупівлі проходять без 

конкурентів. Результати додаткового аналізу закупівельної діяльності 

департаменту по закупкам у 2024 році навелено в таблиці 2.5. 

Після окупації Запорізької області для здійснення діяльності з надання 

адміністративних послуг після початку війни пройшла релокація більшості 

центрів, пунктів і робочих місць надання адміністративних послуг. Нові 

пункти надання послуг розміщуються в місті Запоріжжя, а також Львова. 

Усього в Запорізький області залишилось працювати 136 нуктів, де суб’єкти 

зверення мають можливість отримання адміністративних послуг. Якість 

надання таких послуг залежить інформаційного забезпечення таких пунктів. 
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Таблиця 2.5 

Динаміка закупівель і продажів за останні три роки 
М

іс
яц

ь 
2

0
2

4
 р

о
ку

 

К-сть 
всіх/ко
нкурен

тних 
лотів 

Очікувана 
вартість 

всіх/конкурент
них лотів 

% 
конкур
ентних 

% 
зниже

ння 
очікув
аної 

варто
сті/ба

ли 

Середня к-
ть 

учасників/б
али 

% 
знижен

ня 
пропоз
ицій в 

аукціоні
/бали 

% лотів з 
мінімально

ю к-стю 
учасників/б

али 

Відкритіс
ть 

% лотів 
із 

дисквалі
фікаціям
и/бали 

% різниця 
переможно

ї і 
дискваліфік

ованої 
пропозиції 
до ОВ/бали 

1 16 / 0 1 962 281 / 0 0,0% - - - - - - - 

2 20 / 0 2 126 940 / 0 0,0% - - - - - - - 

3 21 / 0 2 128 260 / 0 0,0% - - - - - - - 

4 25 / 1 
2 437 033 / 

131 256 
5,4% 8,9% / 7,00 / - 0,0% / - 0,0% / 0,0% / 

5 26 / 1 
2 617 637 / 

131 256 
5,0% 8,9% / 7,00 / - 0,0% / - 0,0% / 0,0% / 

6 31 / 1 
3 823 513 / 

131 256 
3,4% 8,9% / 7,00 / - 0,0% / - 0,0% / 0,0% / 

7 33 / 2 
4 232 013 / 

491 256 
11,6% 4,6% / 5,00 / 0,0% / 0,0% / - 50,0% / 7,3% / 

8 33 / 2 
4 232 013 / 

491 256 
11,6% 4,6% / 5,00 / 0,0% / 0,0% / - 50,0% / 7,3% / 

9 44 / 3 
5 114 105 / 

651 096 
12,7% 6,5% / 5,33 / 0,0% / 0,0% / - 33,3% / 4,8% / 

1
0 

52 / 5 
5 482 499 / 

802 896 
14,6% 

10,6% 
/ 

6,20 / 0,0% / 0,0% / - 40,0% / 3,0% / 

1
1 

59 / 6 
5 863 993 / 

885 506 
15,1% 

10,6% 
/ 

6,20 / 0,0% / 0,0% / - 40,0% / 3,0% / 

1
2 

76 / 11 
11 575 613 / 

5 900 254 
51,0% 

10,5% 
/ 50,8 

5,11 / 100,0 
0,0% / 

0,0 
11,1% / 

89,8 
63,3 

22,2% / 
43,3 

1,7% / 46,7 

 

Результати аналізу використання інформаційних систем для на робочих 

місцях для надання адміністративних послуг наведено в таблиці 2.6. 

Слід відзначити, що жодна з визначених інформаційних систем не 

забезпечує підтримку електронного документообігу (СЕД).  

Доступність інформації щодо послуг ЦНАП здійснюється з 

використанням наступних способів: 

– надання інформації через веб-сайт цнап (веб-сайт органу що утворив 

цнап); 

– надання інформації за телефоном цнап; 
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– представлення інформації в інформаційному терміналі; 

– представлення інформації на інформаційному стенді. 

 

Таблиця 2.6 

Використання інформаційних систем для надання 

адміністративних послуг 

Вид інформаційної системи 
Кількість 
пунктів 

Релакація 

Немає інформаційної системи 94 Віддаленні робочі місця з окупованих територій 

Інформаційна система "Вулик" 29 
Віддаленні робочі місця громад в Запорізької 
області 

Інформаційна система "ЦНАП-
SQS" 

3 Віддаленні місця міста Мелітополь 

Програмно-інформаційний 

комплекс "е-Цнап Cloud" 
7 Територіальні відділення ЦНАП м. Запоріжжя 

 

За результатами аналізу забезпечення доступності інформації щодо 

послуг ЦНАП визначено що Веб-сайт ЦНАП (веб-сайт органу що утворив 

ЦНАП) мають 77 пунктів, з них тільки два мають всі варіанти способів 

надання інформації. 64 пункти мають майже всі способи, за винятком 

використання інформаційного терміналу, а 11 не мають також інформаційних 

стендів. 

Серед пунктів,  які не м ають представлення в Інтернет просторі 9 мають 

представлення тільки на інформаційних стендах. 45 мають можливість 

надавати інформацію з використання м телефону і інформаційних стендів і 

тільки один пункт має всі три компоненти. 

Якість і повнота надання адміністративних послуг залежить від 

наявності доступу до інформаційних реєстрів і баз даних. Інформація щодо 

наявності доступу до реєстрів від пунктів надання адміністративних послуг в 

Запорізький області наведено в таблиці 2.7. 

Найбільша кількість пунктів надання адміністративних послуг має 

доступ до Єдиний державний вебпортал електронних послуг (Портал Дія). 

Наступний реєстр, який має велику кількість підключень враховуючі що лінія 

фронту проходить через Запорізьку область і багато населених пунктів 
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зазнають руйнування через обстріли це Реєстр пошкодженого та знищеного 

майна. Трохи менш доступів має інтегрована інформаційна система 

“Соціальна громада”, а також Єдина інформаційна система соціальної сфери. 

Попитом також користуються Державний реєстр прав на нерухоме майно, 

Єдина державна електронна система у сфері будівництва і Єдиний державний 

реєстр юридичних осіб, фізичних осіб підприємців та громадських формувань. 

Значно меншу кількість доступу від громад визначається до Державного 

реєстру активів цивільного стану.  

 

Таблиця 2.7 

Наявність доступу до реєстрів 

Найменування реєстру 
Кількість пунктів, що 

мають доступ 

Єдиний державний вебпортал електронних послуг (Портал Дія) 51 

Реєстр пошкодженого та знищеного майна 44 

Інтегрована інформаційна система "Соціальна громада" 41 

Єдина інформаційна система соціальної сфери (ЄІССС) 30 

Державний реєстр прав на нерухоме майно 19 

Єдина державна електронна система у сфері будівництва 15 

Єдиний державний реєстр юридичних осіб, фіизичних осіб-

підприємців та громадських формувань 
13 

Державний реєстр актів цивільного стану 10 

Єдиний державний демографічний реєстр 2 

Державний земельний кадастр 2 

Єдина інформаційна система МВС 0 

Реєстр застрахованих осіб 0 

 

Єдиний державний демографічний реєстр майже немає підключень до 

робочих місць надання адміністративних послуг. 

Активність доступу до реєстрів визначає потребу суб’єктів звернення у 

видах адміністративних послуг відповідно до ситуації яка слалася в 

Запорізький області. 
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Доступ до Реєстру територіальної громади через програмні засоби ДМС 

щодо внесення інформації про реєстрацію, розміщеними на офіційному сайті 

ДМС України мають 55 пунктів надання адміністративних послуг. 

Аналіз наданих послуг за видами визначає структуру що наведена на 

рис.2.5. 

 

     * Побудовано автором на основі інформації Департаменту 

Рис.2.5 Діаграма наданих послуг за видами 

 

Найбільша кількість адміністративних послуг надана з реєстрації місця 

проживання. Це свідчить промасові переселення в наслідок зміни місця 

проживання з районів бойових дій у більш віддалені і захищенні райони. 

Також фіксується велика кількість послуг, що пов’язані з реєстрацією 

нерухомого майна. Це є наслідком того, збільшується покупка житла за 

наслідками миграції населення. Також визначається суттєва частка послуг, що 

пов’язані з державною реєстрацією бізнесу та громадських формувань. Трохи 

менша кількість послуг з отримання довідки про взяття на облік ВПО. 
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Під час війни не тільки пройшла релаксація пунктів надання 

адміністративних послуг. Суттєво змінився характер послуг. Визначається 

його зміни за наслідками війни. 

Якщо загальна кількість адміністративних послуг, надання яких 

запроваджено через центр дорівнює 21329, то кількість адміністративних 

послуг, надання яких запроваджено через центр, та які фактично можуть бути 

надані у період дії воєнного стану дорівнює 17586, щоскладає 82% від 

загальної кількості послуг. 

 

Висновки до розділу 2  

 

Особливістю Запорізького регіону є окупація 70% території, а також 

проходження фронту через громади Запорізької області. Запоріжжя, як 

обласний центр знаходиться на підконтрольній України території, що 

покладає на Запоріжжя всі тяготи забезпечення адміністративними послугами 

населення, що вимушено мігрувало на підконтрольну Україні територію. 

Для побудови системи надання адміністративних послуг у складі 

Запорізької міської ради створено підрозділ – департамент адміністративних 

послуг, який підпорядковано заступнику міського голови з питань діяльності 

виконавчих органів ради. Для можливості більш оперативно і 

цілеспрямованого використання бюджету для побудови системи надання 

адміністративних послуг було створено юридичну особу – Департамент 

адміністративних послуг. Засновником і власником департаменту є міська 

рада. До складу департаменту входять центральний ЦНАП, територіальні 

відділення ЦНАП і віддаленні робочі місця адміністраторів. 

Для організації роботи департаменту і центру надання адміністративних 

послуг міська рада затвердила відповідні положення, які створені відповідно 

існуючої законодавчо-нормативної бази. 
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Крім положення про надання адміністративних послуг міська рада 

затвердила положення про регламент роботи ЦНАП, який визначає 

організаційні аспекти і технології надання адміністративних послуг. Міська 

рада також затвердила перелік видів адміністративних послуг. 

За результатами аналізу діяльності з надання адміністративних послуг в 

Запорізькому регіоні визначає широкі можливості департаменту надання 

адміністративних послуг. Проаналізовано активність участі департаменту в 

проведенні публічних закупівель для забезпечення роботи ЦНАП. Визначено 

наявність постійних зв’язків з суб’єктами господарювання, які здійснюють 

технічне та інформаційне обслуговування департаменту та забезпечують 

доступ до мережі Інтернет. 

За результатами аналізу пунктів надання адміністративних послуг в 

Запорізькому регіоні визначено види інформаційних систем, які 

використовуються для надання адміністративних послуг.  

Також проведено аналіз забезпечення доступності інформації для 

суб’єктів звернення про види послуг і пункти з надання адміністративних 

послуг. 

Проаналізовано наявність доступу центрів і віддалених пунктів надання 

адміністративних послуг до реєстрів. Визначено якими реєстрами більше 

користуються пункти надання адміністративних послуг. 

Також проаналізовано кількість наданих послуг за видами. Такий аналіз 

дозволив виявити в зміни умовах війни трендів звернень за адміністративними 

послугами.  Що дозволяє визначити напрями покращення надання 

адміністративних послуг. 
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РОЗДІЛ 3  

ШЛЯХИ ПОКРАЩЕННЯ СИСТЕМИ НАДАННЯ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В ЗАПОРІЗЬКОМУ РЕГІОНІ В 

УМОВАХ ВОЄННОГО СТАНУ 

 

 

3.1 Нові завдання ЦНАП в умовах війни та суб’єкти надання 

адміністративних послуг 

 

Територія громад Запорізької область майже на 70% окупована. По 

території Запорізький області проходять бойові дії. Перелік територіальних 

громад Запорізької області, які розташовані в тзані проведення бойових дій 

або які преребувають в тимчасовій окупації наведено в таблиці 3.1. [33]. 

На цих територіях надання адміністративних послуг є неможливим. Але 

віддалені центрі, що представляють ці регіони пройшли релаксацію на 

підконтрольну Україні територію і продовжують надавати адміністративні 

послуги. 

Загалом для надання адміністративних послуг в Запорізькому регіоні 

було створено 106 пунктів включаю ЦНАП, територіальні відділи ЦНАП, 

віддалені  робочі місця, мобільні ЦНАП. Перед початком широкомасштабної 

агресії їх було вже 132. За територіальним розміщенням після початку 

бойових дій 9 знаходяться у місті Запоріжжя, 19 продовжують працювати в 

Запорізькій області на не окупованих територіях, а 78 пунктів були 

територіально розміщені та території, яка зараз є окупованою. 

Аналітичне дослідження проводилось по інформації Департаменту 

надання адміністративних послу з врахуванням 132 громад. 

Враховуючі зміни потреб суб’єктів звернення академічних послуг на 

можливостей доступу до інформаційних джерел і встановлення 

комунікаційних зв’язків з суб’єктами надання адміністративних послуг 

Запорізька міська рада рішенням від 23.10.2024 року №34 затвердила 
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оновлений перелік адміністративних послуг, які надаються через Центр 

надання адміністративних послуг м.Запоріжжя та його територіальні 

підрозділи (Додаток А). 

 

Таблиця 3.1 

Перелік 

територіальних громад Запорізької області, 

які розташовані в районі проведення воєнних (бойових) дій 

або які перебувають в тимчасовій окупації, оточенні (блокуванні) 

станом на 23 листопада 2022 року 

1. Бердянський район:  
1) Андрівська сільська територіальна громада;  

2) Андріївська селищна територіальна громада;  

3) Бердянська міська територіальна громада;  

4) Берестівська сільська територіальна громада;  

5) Софіївська сільська територіальна громада;  
6) Осипенківська сільська територіальна громада;  

7) Приморська міська територіальна громада;  

8) Чернігівська селищна територіальна громада.  
2. Василівський район:  
1) Благовіщенська сільська територіальна громада;  

2) Василівська міська територіальна громада;  

3) Великобілозерська сільська територіальна 

громада; 

4) Водянська сільська територіальна громада;  

5) Дніпрорудненська міська територіальна громада; 

6) Енергодарська міська територіальна громада;  

7) Кам’янсько-Дніпровська міська територіальна 

громада;  

8) Малобілозерська сільська територіальна громада;  

9) Михайлівська селищна територіальна громада;  

10) Роздольська сільська територіальна громада;  
11) Степногірська селищна територіальна громада. 

3. Запорізький район:  
1) Вільнянська міська територіальна громада;  

2) Запорізька міська територіальна громада;  

3) Комишуваська селищна територіальна громада;  

4) Кушугумська селищна територіальна громада;  
5) Матвіївська сільська територіальна громада;  

6) Михайло-Лукашівська сільська територіальна 

громада;  

7) Новомиколаївська селищна територіальна 

громада;  

8) Новоолександрівська сільська територіальна 

громада;  

9) Степненська сільської територіальна громада;  

10) Таврійська сільська територіальна громада;  

11) Тернуватська селищна територіальна громада;  

12) Широківська сільська територіальна громада. 

 

4. Мелітопольський район:  
1) Веселівська селищна територіальна громада;  

2) Кирилівська селищна територіальна громада;  

3) Костянтинівська сільська територіальна громада;  

4) Мелітопольська міська територіальна громада;  

5) Мирненська селищна територіальна громада;  
6) Новенська сільська територіальна громада;  

7) Новобогданівська сільська територіальна 

громада;  

8) Нововасилівська селищна територіальна громада;  

9) Новоуспенівська сільська територіальна громада;  

10) Олександрівська сільська територіальна громада;  

11) Плодородненська сільська територіальна 

громада;  

12) Приазовська селищна територіальна громада;  

13) Семенівська сільська територіальна громада;  

14) Терпіннівська сільська територіальна громада;  

15) Чкаловська сільська територіальна громада;  
16) Якимівська селищна територіальна громада.  

5. Пологівський район:  

1) Воздвижівська сільська територіальна громада;  

2) Воскресенська сільська територіальна громада;  

3) Гуляйпільська міська територіальна громада;  

4) Кам’янська селищна територіальна громада;  
5) Комиш-Зорянська селищна територіальна 

громада;  

6) Малинівська сільська територіальна громада;  

7) Малотокмачанська сільська територіальна 

громада;  

8) Молочанська міська територіальна громада;  

9) Оріхівська міська територіальна громада;  

10) Пологівська міська територіальна громада;  

11) Преображенська сільська територіальна громада;  

12) Розівська селищна територіальна громада;  

13) Смирновська сільська територіальна громада;  

14) Токмацька міська територіальна громада;  
15) Федорівська сільська територіальна громада. 
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Зведений перелік суб’єктів надання адміністративних послуг наведено в 

таблиці 3.2 

 

Таблиця 3.2 

Зведений перелік суб’єктів надання адміністративних послуг 

м.Запоріжжя 

№ Субєкт надання адміністративної послуги 
к-ть 

видів 

1 Архівне управління Запорізької міської ради 2 

2 Вознесенівський відділ у місті Запоріжжяі Управління Державної міграційної служби України в 

Запорізький області 

1 

3 Головне управління Державної служби України з надзвичайних ситуацій у Запорізький області 1 

4 Головне управління Держгеокадастру у Запорізькій області 26 

5 Головне управління Держпродспоживслужби у Запорізькій області 14 

6 Головний сервісний центр Міністерства внутрішніх справ України (Регіональний сервісний 

центр ГСЦ МВС в Запорізькій області) 

9 

7 Департамент адміністративних послуг Запорізької міської ради 69 

8 Департамент житлово-комунального господарства та будівництва Запорізької обласної 

державної адміністрації 

2 

9 Департамент захисту довкілля Запорізької обласної державної адміністрації 6 

10 Департамент культури та інформаційної політики Запорізької державної адміністрації 11 

11 Департамент муніципального управління Запорізької міської ради 4 

12 Департамент освіти і науки Запорізької обласної державної адміністрації 2 

13 Департамент соціального захисту населення Запорізької міської ради 48 

14 Департамент соціального захисту населення Запорізької обласної державної адміністрації 1 

15 Департамент управління активами Запорізької міської ради 11 

16 Державний комітет телебачення і радіомовлення України 5 

17 Запорізький обласний центр зайнятості 11 

18 Інспекція державного архітектурно-будівельного контролю Запорізької міської ради 19 

19 Міністерство у справах ветеранів України 8 

20 Оріхівський відділ державної реєстрації актів цивільного стану у Пологівському районі 

Запорізької області Південного міжрегіонального управління Міністерства юстиції (м.Одеса) 

5 

21 Південне Міжрегіональне управління Міністерства юстиції (м. Одеса) 66 

22 Південно-Східне межрегіональне управління Державної служби з питань праці 14 

23 Південно-Східне міжрегіональне управління лісового та мисливського господарства 3 

24 Районная адміністрація (по районам) 7 

25 Районний  відділ у місті Запоріжжі Управління Державної міграційної служби України в 

Запорізький області 

6 

26 районний державної реєстрації актів цивільного стану у місті Запоріжжі Південного 

міжрегіонального Міністерства юстиції (м.Одеса)  

25 

27 Сектор у Запорізькій області Державного агентства водних ресурсів України 2 

28 Суб’єкт надання адміністративних послуг за напрямом діяльності, Міністерство внутрішніх 

справ України 

2 

29 Управління містобудування та архітектури Запорізької обласної державної адміністрації 2 

30 Управління патрульної поліції в Запорізькій області Департаменту патрульної поліції 4 

31 Центр рекрутингу 1 

32 Юридична клініка Запорізького національного університету  1 
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Найбільшу кількість видів послуг надає безпосередньо Департамент 

адміністративних послуг Запорізької міської ради та Південне Міжрегіональне 

управління Міністерства юстиції (м.Одеса) і Департамент соціального захисту 

населення Запорізької міської ради (рис.3.1). 

 

 

     * Побудовано автором на основі інформації Департаменту 

 

Рис.3.1 Розподіл кількості видів послуг по суб’єктам надання 

адміністративнихї послуг.  

 

Більш 20 видів послуг надають Головне управління Держгеокадастру у 

Запорізький області і районі відділення державної реєстрації актів цивільного 

стану у місті Запоріжжі Південного міжрегіонального Міністерства юстиції 
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(м. Одеса). 

Кількість видів послуг, які закріплені за субєктом надання 

адміністративних послуг є характеристикою суб’єкту надання, яка свідчить 

про широту кругу його обов’язків. Чім більш видів послуг забезпечує суб’єкт 

надання адміністративних послуг, тім більш ефективні комунікації мають 

бути налагоджені тз таким суб’єктом для передавання йому пакетів 

документів прийнятих адміністратором ЦНАП від суб’єкту звернення. Також 

має бути налагоджена технологія обробки таких пакетів суб’єктом надання 

адміністративних послуг з метою скорочення часу на обробку таких завдань. 

Для прискорення процедури обробки доцільним є налагодження передачі 

електронних документів засобами комунікаційного звязку. Пердача фізичних 

документів може виконуватись курєром кілька разів на день.  

Для визначення зв’язків між адміністратором і суб’єктом надання 

адміністративних послуг слід враховувати не тільки кількість видів послуг, а 

кількість звернень до таких послуг від суб’єкту звернення. Для оптимізації 

зв’язків можна використовувати модель звязків між адміністраторами і 

субєктами надання адміністративних звернень використовуючі загальну 

кількість інформаційних пакетів, що мають передаватись. У цьому випадку 

загальну кількість пакетів можна розраховувати за формулою: 

 

i

kikik WSN  * ,    (3.1) 

Де kN - загальна кількість пакетів, що передаються протягом робочого 

дня k - суб’єкту надання адміністративних послуг від адміністратора; 

kiS - послуга - i,  k - суб’єкту надання адміністративних послуг від 

адміністратора; 

kiW  - щоденна кількість послуг - i,  k - суб’єкту надання 

адміністративних послуг від адміністратора. 

 

Знаючі кільність пакетів можна побудувати і оптимізувати логістичну 
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схему зв’язків між адміністраторомі суб’єктом наданя адміністративних 

послуг.  

Витяг з інформації по кількості фактично отриманих звернень за видами 

послуг наведено в таблиці 3.3. 

 

Таблиця 3.3 

Витяг інформації про кількість звернень за видами послуг 
Суб’єкт виконаня 

адміністративних послуг 
Вид послуги К-ть 

Департамент надання 

адміністративних послуг 
з реєстрації місця проживання 49957 

Міграційна служба паспортні послуги  1266 

Департамент надання 

адміністративних послуг 
довідки про взяття на облік ВПО 3488 

Департамент надання 

адміністративних послуг 
повідомлення про пошкоджене майно 865 

Департамент соціального захисту 

населення  

Запорізької міської ради 
оформлення житлових субсидій 1307 

Департамент соціального захисту 

населення  

Запорізької міської ради 

послуги для ветеранів війни, учасників бойових дій 

та членів їх сімей, визначені розпорядженням КМУ 
від 16.05.2014 №523 

624 

Департамент надання 

адміністративних послуг 

послуги, пов'язані з державною реєстрацією 

нерухомого майна 
32124 

Департамент надання 

адміністративних послуг 

послуги, пов'язані з державною реєстрацією бізнесу 

та громадських формувань 
4858 

 

Відповідног наведеної інформації Департамент надання адміністративних 

послуг надає 5 послуг. Відповідна кількість звернень за послугою дорівнює: 1 

дорівнює 49957; 2 дорівнює 3488; 3 дорівнює – 865; 4 дорівнює – 32124; 5 

дорівнює – 4858. Виходячі з цього загальнв кількість пакетів інформації що 

буде надходити до Департаменту надання адміністративних послуг дорівнює 

їх смуммі, а саме  - 91292. 

За визначеною методикою можна розрахувати кількість пакетів щодня і 

потім визначити середньостатистичну кількість, яка буде оцінкою 

комунікаційного зв’язку. 

Ця інформація є вхідною для побудови логістики між адміністраторами 

суб’єктами виконання адміністративних послуг. 

Слід зазначити, що у випадку відсутності системи надання 
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адміністративних послуг кількість звявників була би значно більшою, тому 

що кожен суб’єкт звернення мав би звертатися безпосередньо до суб’єкту 

надання адміністративних послуг. Існуюча система надання адміністративних 

послуг вже вийшла за межі безпосередньо адміністративних послуг. Спектр 

послуг розширений і ця система практично здійснює надання публічних 

послуг. 

Аналіз зміни структури надання адміністративних послуг в умовах війни 

свідчить про суттєве збільшення наступних послуг: 

– послуги з перереєстрації місці проживання,  

– послуги з реєстрації нерухомого майна; 

– послуги з держаною реєстрацією та перереєстрацією бізнесу та 

громадських формувань; 

– послуги з реєстрації ВПО; 

– послуги з реєстрації пошкодження майна; 

– оформлення житлових субсидій; 

– паспортні послуги. 

Така зміна структури послуг має враховуватись при оптимізації 

технологій проведення бізнес процесів у напряму сорочення часу між 

зверненням сцбєкту звернення до адміністратора і виконання послуги. 

 

3.2  Технології надання адміністративних послуг для вирішення 

нових завдань 

 

Основи організації технології надання адміністративних послуг, 

порядок виконання дій та етапи відзначаються в регламенті роботи центру 

надання адміністративних послуг. 

Регламент визначає учасників процесу, порядок оформлення докментів 

і перелік операцій,які мають виконуватись під час виконання адміністративної 

послуги.  
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Відповідно регламенту основними учасниками процесу є суб’єкт 

звернення, який замовляє адміністративну послугу, адміністратор і суб’єкт 

виконання адміністративної послуги. Регламент роботи ЦНАП в кожній 

громаді будується на основі примірного регламенту, який було затверджено 

постановою КМУ в 2013 році [49]. Регламент визначає основні документи 

супроводження виконання адміністративних послуг.  

Опис видів адміністративних послуг затверджується міською радою. 

Запорізька міська рада затвердила такий перелік рішення 23.10.2024 року  № 

34 [30]. (Додаток А). Кожний вид адміністративної послуги має інформаційну 

карту, яка визначає сутність виду послуги, перелік необхідних документів, 

законодавчу базу, суб’єкта надання адміністративної послуги. Приклад 

інформаційної карти наведено в додатку Б. 

В інформаційній карті зазначається її призначення та вид послуги. 

Також в нформаційні карті надається описова інформація: 

 інформація про суб’єкт надання адміністративних послуги, а саме: 

a) місцезнаходження; 

b) місце та спосіб подання документів; 

c) інформація щодо режиму роботи; 

d) телефон/факс адреса електронної пошти та веб сайт; 

 нормативні акти, якими регламентується надання адміністративної 

послуги 

 умови отримання адміністративної послуги, а смае: 

a) підстава для отримання адміністративної послуги; 

b) вичерпний перелік документів, необхідних для отримання 

адміністративної послуги; 

c) спосіб подання документів, необхідних для отримання 

адміністративної послуги; 

d) платність; 

e) строк надання адміністративної послуги; 

f) перелік підстав для відмови; 
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g) результат надання адміністративної послуги; 

h) спосіб отримання відповіді. 

i) Примітка за необхідністю. 

Види послуг та інформаційна карта для кожного виду послуг розміщена 

на сайті ЦНАП. 

Для аналізу інформаційних процесів використовується структурна 

інформаційно-часова схема, яка будується за методикою А.Маміконова [24]. 

Структурну інформаційно-часову схему процесу взаємодії адміністратора із 

суб’єктом звернення та його обслуговування на ведено на рис. 3.2. 

 Суб’єкт надання адміністративної послуги обирається адміністратором 

відповідно інформації, що зазначена і інформаційній карті.  

Для кожного виду послуг крім інформаційної карти готується 

технологічна карта, яка також є обов’язковою для можливості виконання 

адміністративної послуги. Вимоги до підготовки технологічної карти 

адміністративної послуги затверджені відповідною постановою КМУ [32]. 

Технологічна карта адміністративної послуги визначає порядок надання 

адміністривної послуги. Субєкт надання адміністративної послуги, який 

зазначається в інформаційній карті, готує і затверджує технологічну  карту. 

 Основними критеріями для технологічної карти є (Додаток В): 

– мінімізація дій суб’єкта звернення, витрат часу і інших ресурсів 

суб’єкта надання адміністративної послуги; 

– оперативність та своєчасність надання адміністративної послуги. 

Інформаційна карта визначає технологію (послідовність) операцій для 

отримання результату з дотриманням вимог нормативно-правових актів, які 

встановлюють порядок , строк та умови надання адміністративної послуги. 

Також в інформаційній карті зазначається відповідальна особасубєкта надання 

адміністративної послуги та структурні підрозділи суб’єкта надання 

адміністративних послуг, відповідальні за здійснення операції. При 

формуванні технологічної карти проводиться норм ування часу необхідного 
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на виконання операції і визначається загальний час виконання 

адміністративної послуги. 

 

 

     * Побудовано автором з використання методики А.Маміконова [24] 

 

Рис.3.2 Узагальнена структурна інформаційно-часова схема процесу 

взаємодії адміністратора із суб’єктом звернення і надання адміністративної 

послуги.  
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Основними технологічними операціями опрацювання звернення та 

оформлення результату мають включати: 

– реєстрацію отримання звернення; 

– опрацювання звернення структурними підрозділами та 

відповідальними особами  суб’єкта надання адміністративної послуги зі 

взаємодією (за необхідністю) з іншими органами для отримання документів, 

інформації, рішень, відповідей, необхідних для виконання адміністративної 

послуги; 

– видачу результату надання адміністративної послуги. 

В технологічній карті також зазначається механіз оскарження результату 

надання адміністративної послуги.  Узагальнену інформаційно-часову схему 

процесу виконання завдання суб’єктом надання адміністративних послуг від 

суб’єкту звернення, що сформовано адміністратором після взаємодії з 

суб’єктом звернення наведено на рис. 3.3. 

Відповідальною посадовою особою суб’єкта надання адмінстративної 

послуги  є керівник стрктурного підрозділу чи його заступник. 

Строки виконання етапів адміністративної встановлюються з 

врахуванням зазначених строків виконання звернення. З необхідності окремі 

операції ехнологічної карти можуть супроводжуватись схемами і іншими 

додатковими матеріалами. 

Час виконання операції і якість надання послуги повністю залежать від 

якості закладеної технології. 

Повну узагальнену схему бізнес процесу надання адміністративної 

послуги наведено на рис. 3.4. 

В схемі є етапи, які передбачають контроль вхідного пакету документів. 

Не якісна підготовка документів і не повнота пакету завжди приводять до 

затримки часму виконання послуги. Тому таки контрлі є необхідним 

елементом забезпечення якісного і своєчасного виконання замовлення від 

суб’єкту звернення.  
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Разом з тим наявність циклу збільшує час на виконання послуги. Але це 

здійснюється з причини не якісної підготовки вхідних документів суб’єктом 

звернення. Тому таки повернення завжди реєструються як призупинення 

технологічного процесу надання адміністративної послуги. Суб’єкту 

звернення надається часна усунення невідповідностей. Після усунення 

невідповідностій суб’єктом звернення технологічний процес виконання 

послуги відновлюється. 

 

 

     * Побудовано автором з використання методики А.Маміконова [24] 

 

Рис.3.3. Узагальнена структурна інформаційно-часова схема процесу 

виконання завдання суб’єктом надання адміністративних послуг від суб’єкту 

звернення, що сформовано адміністратором після взаємодії з суб’єктом 

звернення.  
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     * Побудовано автором з використання методики А.Маміконова [24] 

 

Рис.3.4. Узагальнена структурна інформаційно-часова схема процесу 

надання адміністративної послуги.  

 

Так система дозволяє забезпечувати якісне і своєчасне виконання 

завдань.  

Під час виконання завдання суб’єктом надання адміністративних послуг 

може знадобитися звернення до інших служб. Це обов’язково має 

відображатися в технологічній карті суюєкту надання адміністративних 

послуг. Інша організація,я ка буде співпрацювати під час виконання 

замовлення від суб’єкту звернення також має підготувати і затвердити 

технологічну карту. Така організація у цьому випадку також набуває статусу 

суб’єкту виконання адміністративних послуг. 

Загальний час виконання адміністративної послуги розраховується з 

врахуванням часу, що потрібен на виконання операцій всіма учасниками 

процесу. 
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Структура інформаційної карти і вимоги до підготовки технологічної 

карти визначена в постановах КМУ. В регламенті таких форм не наведено. 

Більш того, в регламенті не конкретизовано технологію використання 

інформаційної карти і технологічної карти. Основний документ, який 

роглядається в операціях адміністратора – це заява від суб’єкту звернення і 

опис документів. 

 

3.3 Шляхи покращення якості надання адміністративних послуг 

 

Визначена інформаційна технологія щодо забезпечення виконакння 

завдаь надання адміністративних послуг описує всі форми документів та 

організацію їх взаємодії. Створення підрозділів надання адміністративних 

послуг дозволило суттєво скоротити кількість зв’язків між субєктами звернень 

і субєктами надання адміністративних послуг. Скорочення звязків можна 

розглянути на простому прикладі. До впровадження системи 

адміністративний послуг навіть між 4 субєктами звернення і 4 субєктами 

надання адміністративних послуг встановлювалось 16 звязків (рис.3.5). 

Кількість зв’язків можна розрахувати за формулою: 

 

NMS * ,                                                                  (3.2) 

де S  - кількість зв’язків; 

 M  - кількість субєктів звернення;  

M  N  - кількість суб’єктів надання послуг. 

 

Відповідно після впровадження системи надання адміністративних 

послуг пункт надання адміністративних послуг бере на себе розподіл зв’язків 

між субєктвми звернень і суб’єктами надання адміністративних послуг, що 

приводить до скорочення чисельності таких зв’язків. Кількість зв’язків можна 

розрахувати за формулою: 
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NMS                                                                    (3.3) 

Для варіанта визначення кількості зв’язків між 4 субєктами звернення і 4 

субєктами надання адміністративних послуг в умовах впровадження систем 

надання адміністративних послуг кількість зв’язків дорівнює 8 (рис.3.6). 

Для забезпечення можливості впровадження такої системи радою 

місцевого самоврядування визначається перелік видів послуг для мережи 

пунктів надання адміністративних послуг в регіоні. Для кожного виду 

адміністративних послуг формується інформаційна крата, яка надає повну 

інформацію про суб’єкта надання адміністративної послуги, а також 

додаткову інформацію для підготовки пакету документів і визначає тривалість 

процесу виконання замовлення. 

 

     * Побудовано автором 

 

Рис.3.5 Кількість зв’язків між субєктами зверень і субєктами надяння 

послуг без використання системи надання адмінстративних послуг.  



 

 
86 

 

Відповідно кожен суб’єкт надання адміністративної послуги має 

розробити і затвердити технологічну карту виконання звернення, яка визначає 

всі операції, яки треба зробити, іх час і відповідальних осіб. 

 

     * Побудовано автором 

 

Рис.3.6 Кількість зв’язків між субєктами зверень і субєктами надяння 

послуг з використання системи надання адмінстративних послуг.  

 

Отже, якщо в Запорізька міська рада затврдила перелік перелік видів 

адміністративних послуг, який розподіляється між 32 субєктами надання 

адміністративних послуг, а чисельність  суб’єктів звернення визначається 

чисельністю дорослого населення (для прикладу визначемо 100 тис), кількість 

звізків буде скорочено на: 
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3099968100032320000010000032100000*32)(*  NMNMS . 

Навіть за оціночними підрахунками впровадження системи надання 

адміністративних послуг дозволяє скоротити кількістьзвязків більш ніж на 3 

млн. 

На сьогодні, ця система ще не обмежує суб’єкта звернення і дозволяє 

йому звертатись безпосередньо до суб’єкту надання адміністративних послуг. 

Крім того, ще існує багато публічних послуг, які знаходяться за межами 

системи надання адміністративних послуг, а деякі приватні консультаційні 

фірми беруть на себе обслуговування суб’єктів звернення, конкуруючі з 

державною системою надання адміністративних послуг через скорочення 

терміну виконання інформаційних замовлень, більш широким переліком видів 

робіт і підвищенням їх якості.  

Виходячі з цього для покращення  державної системи надання 

адміністративних послуг необхідним є розширення видів послуг, підвищення 

якості і скорочення часу на обслуговування одного звернення. 

Одним зі шляхів покращення якості обслуговування, зменшення 

загальних витрат на утримання всіх пунктів надання адміністративних послуг, 

а також зменшення витрат часу на забезпечення виконання заяв від суб’єктів 

звернення є впровадження єдиної  інформаційної системи. Для розробки такої 

системи ще у 2013 році розпорядженням КМУ від 24.07.203 №614-р було 

схвалено концепцію Державної цільової програми створення та 

функціонування інформаційної системи надання адміністративних послуг на 

період до 2017 року. Ця концепція є чинною і на сьогодні. Концепція 

передбачала наступне. 

“Орієнтовний обсяг фінансування, необхідний для виконання Програми, 

становить близько 445,2 млн. гривень (з них 150 млн. гривень - для створення 

та впровадження інформаційної системи електронної міжвідомчої взаємодії 

державних органів; 198 млн. гривень - для модернізації та забезпечення 

функціонування Єдиного державного порталу адміністративних послуг; 97,2 
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млн. гривень - для створення та забезпечення функціонування цілодобової 

Урядової телефонної довідки про адміністративні послуги)” [41]. 

Не зважаючи на це єдиної система немає і досі. Про це свідчать 

дослідження обладнання пунктів надання адміністративних послуг: ЦНАП, 

територіальних відділень ЦНАП, відділених робочіх місць, відділів ЦНАП і 

мобільних офісів. 

Для визначення рівня якості надання адміністративних послуг і пошуку 

шляхів його підвищення у 2021 році постановою КМУ від 11.08.2021 №864 

визначено необхідність проведення моніторингу якості надання 

адміністративних послуг Міністерством цифрової трансформації   [27]. Цей 

постановою було затверджено “Порядокпроведення моніторингу якості 

надання адміністративних послуг та оприлюднення інформації про результати 

моніторингу якості надання адміністративних послуг”, в якому було зазначено 

методику розрахунку показника рівня задоволеності суб’єктів звернення. 

Також в методике зазначалися показники: 

– показник відповідності офлайн-фронт-офісу; 

– показник ефективності надання адміністративних послуг; 

– показник рівня задоволеності суб’єктів зверення для офлайн-фронт-

офісу; 

– показник рівня задоволеності суб’єктів зверення для онлайн-фронт-

офісу. 

У свою чергу показник відповідності офлайн-фронт-офісу має наступні 

складові: 

– облаштування офлайн-фронт-офісу; 

– доступність офлайн-фронт-офісу; 

– рівень обслуговування офлайн-фронт-офісу; 

– організаційне забезпечення надання адміністративних послуг офлайн-

фронт-офісу. 

У свою чергу показник ефективності надання адміністративних послуг 

має наступні складові: 
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– своєчасність надання адміністративних послуг, відсотків;  

– результативність надання адміністративних послуг, відсотків. 

На виконання цей постанови КМУ  Міністерство цифрової трансформації 

затвердило наказом від 11.11.21 року №145 “Порядок інформаційної взаємодії 

між системою он лайн-моніторінгу та оцінки якості послуг та електронними 

інформаційними ресурсами суб’єктів моніторингу якості надання 

адміністративних послуг та органів, які беруть участь у проведенні 

моніторингу” [39]. Цей порядок визначив механізм інформаційної взаємодії  

під час проведення моніторингу якості надання адміністративних послуг. 

Такий механізм забезпечується безкоштовно. Але процедура взаємодії он-

лайн моніторингу та оцінки якості надання адміністративних послуг та 

Системи електронної взаємодії органів виконавчої влади (СЕВ ОВВ) 

програмного комплексу автоматизації роботи центрів надання 

адміністративних послуг (ПК ЦНАП “Вулик”) здійснюється на підстави про 

підключення ПК ЦНАП “Вулик”, яка передбачає згоду на приєднання до 

системи он лайн моніторингу, та не потребує додаткового укладання договору 

про підключення. 

Моніторинг використання інформаційних систем для надання 

адміністративних послуг визначає  що на сьогодні використовується кілька 

різних інформаційних систем. В Запорізькому регіоні мобільні офіси, відділи 

центрів надання адміністративних послуг громад, віддалені робочі місця 

використовують інформаційну систему “Вулик”. Віддалені робочі місця 

адміністраторів центрів надання адміністративних послуг м. Мелітополь, які 

розміщені у м. Львів, м.Київ, м. Запоріжжя використовують інформаційну 

систему “ЦНАП – SQS”. Центральний ЦНАП і територіальні відділення 

ЦНАП м.Запоріжжя використовують програмно-інформаційний комплекс “е-

ЦНАП  Cloud”. 

Інформаційна система «Вулик» це програмний комплекс автоматизації 

центрів надання адміністративних послуг, який є підсистемою в Системи 

електронної взаємодії органів виконавчої влади (СЕВ ОВВ). Цей комплекс  
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розроблено для центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП) в рамках 

проєкту EGOV4UKRAINE (проєкт підтримки програми ULEAD з Європою) 

спільно з Державним агентством з питань електронного урядування, яке з 2019 

реорганізовано і створено Міністерство цифрової трансформації України. 

ІС «Вулик» — централізована система і тому адмініструється віддалено, що 

дозволяє надавати технічну підтримку дистанційно та швидко, без потреби 

наймати місцевих ІТ-спеціалістів. Програмне забезпечення для «Вулика» 

розроблено українською ІТ-компанією SoftXpansion. Технічним адміністратором 

ІС «Вулик» є Державне підприємство «ДІЯ». 

Супроводження та адміністрування системи заплановано в рамках 

бюджетних видатків, тому для ЦНАП система є безоплатною. 

Інша система, яка використовується ЦНАП  це ситсема “ЦНАП – SQS” 

розробником якої є українська IT-компанія РЕНОМЕ СМАРТ. Програмний 

комплес забезпечує інформаційну технологію роботи центру надання 

адміністративних послуг.  

Для використання цього комплексу треба сплатити як за придбання 

програмного забезпечення так і за щомісячний супровід. 

Аналіз варіантів закупки системи через систему Prozorro надає наступні 

приклади. 

Виконавчий комітет Луцької міської ради виконав закупівлю 

Програмного забезпечення “ЦНАП SQS”  за 51840 грн. (з ПДВ). 

Виконавчий комітет Мелітопольської міської ради Запорізької області 

Виконавчий комітет Мелітопольської міської ради Запорізької області 

сплатив за постачання програмного забезпечення “ЦНАП SQS” (Код ДК 

021:2015 “ЄЗС” 48611000-4) за 300000,00 грн. у 2021 році в компанії   

“РЕНОМЕ-СМАРТ”.  
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Департамент муніципальних послуг та регуляторної політики 

Кам’янської міської ради придбав Програмне забезпечення “ЦНАП SQS” з  

очікуваною вартістю 49 992.00 грн. від ТОВ “РЕНОМЕ-СМАРТ” у січні 2023 

року.  

Підволочиська селищна рада придбала Програмне забезпечення “ЦНАП 

SQS” з  очікуваною вартістю 23000.00 грн. від ТОВ “РЕНОМЕ-СМАРТ” у 

січні 2021 року.  

Інформаційна система “е–ЦНАП Cloud” є авторською розробкою 

комунального підприємства “Міськоформлення” м. Кременчука. "е–ЦНАП 

Cloud" забезпечує оптимізацію роботи адміністраторів ЦНАП, швидке 

обслуговування громадян та якісне надання адміністративних послуг, і головне, 

прийом населення здійснюється без ручного заповнення громадянами 

паперових бланків кульковими ручками. 

Пристолична сільська рада придбала послуги в сфері інформаційних 

технологій з віддаленним використанням потужностей серверного апаратно-

програмного комплексу  “е–ЦНАП Cloud” від КП “Міськоформлення” за 

94910,00 грн. з ПДВ. 

ЦНАП Оболонської сільської ради придбав Програмний комплекс "е-

ЦНАП Cloud" у серпні 2024 року у КП “Міськоформлення” за 22800,00 грн. 

Департамент надання адміністративних послуг та розвитку 

підприємництва Запорізької міської ради за послуги у сфері інформаційних 

технологій з відаленим використанням потужностей северного апаратно-

програмного комплексу, підтримки користувачів та з технічної підтримки 

програмного комплексу  “е–ЦНАП Cloud” від КП “Міськоформлення” за 

210859,20 грн. з ПДВ шляхом щомісячної платив розмірі 17571,60 грн. 

Отже, за результатми дослідження визначено відсутність єдиного 

програмного забечення інформаційної технології надання адміністративних 

послуг ЦНАП. Разом з безкоштовною державною інформаційною системою 

“Вулик” використовуються інші програмні комплекси, які придбаються за 

державні кошти і на супроводження яких також потрібні закупівлі з 
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державних коштів. Наприклад, Запорізька міська рада витрачає на 

супроводження комплексу “е–ЦНАП Cloud” 17571,60 грню щомісячно. 

Використання різних систем потребує для проведення єдиного 

державного автоматизованого моніторингу або перехід на єдину систему, або 

забезпечення відповідного доопрацювання всіх систем, що потребує додаткових 

фінансових витрат з бюджету. 

Крім того, дослідження технології надання адміністративних послуг 

визначанє, що більша частинга часу на обслуговування суб’єкту звернення 

витрачається не в межах ЦНАП, а в межах суб’єкту надання адміністративних 

послуг.  Тобто для скорочення часу виконання послуги дл суб’єкта звернення 

доцільним є дослідження часу виконання, що зазначений в інформаційній карті і 

оптимізація виконання зі зменшенням часу на виконання звернення  в системі 

суб’єкту надання послуги. Це може бути зроблено через реінжинірінг процесу 

обробки звернення. 

 

Висновки до розділу 3 

 

За результатом проведеного дослідження визначені нові завдання ЦНАП 

в умовах війни. Проведено оцінку кількості окупованих територій і територій 

на яких ведуться бойові дії в Запорізькому регіоні. Проаналізовано динаміку 

зменшення і релокації пунктів надання адміністративних послуг. 

Проаналізовано перелік суб’єктів надання адміністративних послуг і 

визначено розподіл кількості видів запитів, за які відповідає суб’єкт надання 

послуг. Визначено, що найбільшу кількість послуг за видами надає 

Департамент адміністративних послуг. 

Запропоновано формулу для розрахунку кількості послуг, що у 

середньому надходить до суб’єкту надання адміністративних послуг. 

Також за результатами аналізу визначено зміну структури звернень за 

наслідками війни. 
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Проаналізовано організацію бізнес технології надання адміністративних 

послуг. Визначено призначення інформаційної карти і технологічної карти. 

Рекомендовано доопрацювати регламент, який затверджено міською радою 

шляхом включення більш детального опису форми і використання 

інформаційної карти, а також визначити аспекти її взаємодії з технологічною 

картою. 

Проаналізовано аналітичну інформацію моніторингу пунктів надання 

адміністративних послуг в Запорізькому регіоні. 

Побудовано узагальнену схему технології процесу надання 

адміністративної послуги. За результатами аналізу узагальненої схеми 

визначено важливість виконання операцій суб’єктом виконання 

адміністративної послуги. 

Розглянуто сутність технології організації надання адміністративних 

послуг через окремий пункт. Доведено причини суттєвого скорочення зв’язків 

між суб’єктами  звернення і суб’єктами надання адміністративних послуг. 

  Проведено аналіз законодавчих підходів до підвищення якості надання 

адміністративних послуг. Визначено використанні різних програмно-

технічних комплексів для реалізації інформаційної 

 технології забезпечення роботи з надання адміністративних послуг. 

Визначено витрати бюджету на підтримку інформаційних систем, які 

використовуються замість програми, що запропонована на державному рівні. 

Також визначено, що для підвищення якості надання адміністративних 

послуг і скорочення часу на їх виконання важливо проводити дослідження 

технологічних карт суб’єктів надання адміністративних послуг і їх 

оптимізації.  

 

 



 

 
94 

ВИСНОВКИ  

 

 

За підсумками проведеного дослідження проведено аналіз організації 

системи надання адміністративних послуг і виконано формування методичних  

рекомендацій щодо застосування технологій публічного адміністрування для 

вирішення завдань покращення роботи ЦНАП в умовах війни.  

Для реалізації поставленої мети аналізу організації системи надання 

адміністративних послуг і виконання формування методичних  рекомендацій 

щодо застосування технологій публічного адміністрування для вирішення 

завдань покращення роботи ЦНАП в умовах війни виконані наступні 

завдання: 

1. Проведено поглиблений аналіз понять “послуга", “публічна послуга” 

та “адміністративна послуга”. Також оцінено закордонний досвід надання 

адміністративних послуг. У світовій практиці частіше застосовується термін 

“публічна послуга”, який є більш широким. Адміністративна послуга у цьому 

випадку входить до складу публічних послуг. Розглянуто ознаки 

адміністративної послуги. Це дозволило визначити шляхи застосування 

поняття “адміністративна послуга” при формуванні вітчизняної системи 

надання адміністративних послуг 

2. Проведено дослідження процесів впровадження реформи 

децентралізації влади та визначено нові можливості, які дозволяють 

сформувати високоефективну систему надання адміністративних послуг. 

Процес децентралізації сприяв розвитку самоврядування і створення нових 

можливостей владних повноважень органів самоврядування в громадах. Це 

створило нові можливості для побудови системи надання адміністративних 

послуг. За результатами дослідження побудовано перелік законодавчих та 

нормативно-правових актів що були спрямовані на розвиток системи надання 

адміністративних послуг. 
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3. Проведено дослідження теоретичних засад організації центрів 

надання адміністративних послуг. Дослідженню теоретичних засад організації 

центрів надання адміністративних послуг передувало дослідження досвіду 

таких країн як ФРН, Канада, Польща. В ході проведення дослідження 

визначено які органи надають адміністративні послуги і перелік 

адміністративних послуг. Визначено обмежену кількість видів 

адміністративних послуг. Також розглянуто публікації вітчизняних авторів з 

пропозиціями щодо визначення шляхів удосконалення системи надання 

адміністративних послуг. Все це створило теоретичні засади організації 

центрів надання адміністративних послуг. 

4. Проведено аналіз загальної характеристики та діяльності 

департаменту надання адміністративних послуг в Запорізькому регіоні. 

Визначено, що використовуючи нові можливості самоврядування Запорізька 

міська рада заснувала юридичну особу – Департамент адміністративних 

послуг, до складу якого входить центральний ЦНАП, а також територіальні 

відділення ЦНАП і віддалені робочі місця адміністраторів. 

5. Проведено дослідження видів та технологій надання адміністративних 

послуг.  Проведено дослідження стану формування системи надання 

адміністративних послуг в Запорізькому регіоні. Визначено, що близько 70% 

Запорізької області окуповано. Наслідком цього є релокація і перерозподіл 

місць розташування пунктів надання адміністративних послуг. З метою 

унормування організації процесів надання адміністративних послуг міська 

рада затвердила положення про ЦНАП, положення про Департамент надання 

адміністративних послуг, регламент роботи ЦНАП і перелік видів 

адміністративних послуг. Це дозволило сформувати дієву систему надання 

адміністративних послуг.  

6. Проведено аналіз діяльності з надання адміністративних послуг в 

Запорізькому регіоні. За результатами аналізу виявлено, що центр надання 

адміністративних послуг як юридична особа має свій код ЄДРПОУ і рахунок в 

банку. Враховуючі це департамент приймає активну участь в закупівельній 
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діяльності для забезпечення всім необхідним діяльність по наданню 

адміністративних послуг. Також було проаналізовано використання 

інформаційних систем для надання адміністративних послуг і визначено, що в 

пунктах надання адміністративних послуг регіону використовуються різні 

інформаційні системи. За результатами аналізу побудовано діаграму наданих 

послуг за видами, що дозволило провести більш детальний аналіз процесів 

надання адміністративних послуг. Такий аналіз дозволив виявити в зміни 

умовах війни трендів звернень за адміністративними послугами.  Що дозволяє 

визначити напрями покращення надання адміністративних послуг. 

7. Визначено нові завдання ЦНАП в умовах війни та проведено 

дослідження суб’єктів надання адміністративних послуг. За результатами 

дослідження виявлено кількість громад, які знаходяться на окупованій 

території, або розташовані в районі проведення бойових дій. Також 

побудовано зведений перелік суб’єктів надання адміністративних послуг з 

визначенням кількості видів послуг що надає кожен суб’єкт надання 

адміністративних послуг. Запропоновано формулу для розрахунку 

середньостатистичної кількості пакетів, які надходять до суб’єкту надання 

адміністративних послуг. Це дозволило виявити найбільш критичні послуги, 

які потребують оптимізації технологічних карт. За результатами аналізу також  

виявлено, які послуги найбільш користуються попитом серед суб’єктів 

звернення в умовах війни. 

8. Досліджено технології надання адміністративних послуг для 

вирішення нових завдань. Дослідження технології взаємодії суб’єкта 

звернення з адміністратором під час оформлення заяви з використанням 

механізму побудови інформаційно-часової схеми, а також процесу взаємодії 

адміністратора із суб’єктом виконання адміністративних послуг дозволило 

побудувати узагальнену інформаційно-часову схему всього процесу від 

звернення суб’єкту звернення в ЦНАП, підготовки адміністратором пакету 

документів для суб’єкта надання інформаційної послуги і видачі суб’єкту 

звернення результату виконання послуги. 
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9. На основі аналізу схем взаємодії між суб’єктами звернення і 

суб’єктами надання адміністративних послуг визначено умови скорочення 

зв’язків між ними шляхом впровадження пункту надання адміністративних 

послуг. Доведено необхідність наявності інформаційної карти і технологічної 

карти для забезпечення працездатності системи. Визначено, що інформаційна 

карта має бути підготовлена на кожний вид послуги з визначенням суб’єкту 

надання даної послуги. Кожен суб’єкт надання адміністративної послуги має 

затверджувати власну технологічну карту виконання даної послуги. Доведено, 

що більшу частку часу при виконанні замовлення від суб’єкту звернення 

витрачається не в системі ЦНАП, а в ході виконання замовлення суб’єктом 

надання адміністративних послуг. Тому скорочення часу на виконання 

замовлення більш ефективно виконати в межах системи суб’єкта надання 

послуги. 

В ході дослідження виявлено необхідність уніфікації інформаційних 

систем, що дозволить суттєво зменшити витрати бюджету на забезпечення 

обслуговування такої системи. Також доцільним є порівняння можливостей 

таких систем. За результатами такого порівняння можна підготувати кращу 

систему зі зменшенням витрат бюджету. 
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