
МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ ТА НАУКИ УКРАЇНИ 

Харківський національний університет імені В.Н. Каразіна 

 

Навчально-науковий інститут «Інститут державного управління» 

Кафедра публічного управління та державної служби 

 

 

 

Кваліфікаційна робота магістра 

на тему 

РОЗВИТОК СИСТЕМИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ  

В УКРАЇНІ 

 

 

                                                                          Виконала студентка 2 курсу, 

                                                                          групи ДПУА-24 

                                                                          Спеціальності 281 «Публічне  

                                                                          управління та адміністрування» 

                                                                          Освітньо-професійної програми 

                                                                          «Публічне управління та 

                                                                          адміністрування» 

                                                                          __________ Анжеліка КОМАРОВА 

 

                                                                          Науковий керівник роботи: 

                                                                          доктор наук з державного  

                                                                          управління, професор  

                                                                          __________ Олена КОРОТИЧ 

 

 

 

Харків – 2025



ЗМІСТ 

стор. 

ВСТУП………………………………………………………………………… 

РОЗДІЛ 1 ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ 

ПОСЛУГ………………………………………….…………………………… 

  3 

 

  6 

1.1 Поняття та сутність адміністративних послуг……….…………... 

1.2 Нормативно-правове регулювання надання адміністративних 

послуг в Україні……………………………………………..………………... 

  6 

 

16 

РОЗДІЛ 2 ОРГАНІЗАЦІЙНО-ПРАВОВІ ЗАСАДИ ФУНКЦІОНУВАННЯ 

СИСТЕМИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ………………. 

 

27 

2.1 Оцінка надання адміністративних послуг: стратегічні підходи 

розвитку системи……………………………………..…………….………… 

2.2 Класифікація адміністративних послуг, суб’єкти їх надання та 

основні категорії отримувачів…………………………………………….…. 

 

27 

 

37 

РОЗДІЛ 3 УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ НАДАННЯ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ ОРГАНАМИ МІСЦЕВОГО 

САМОВРЯДУВАННЯ ………………………………………………….……. 

 

 

48 

3.1 Проблеми у сфері надання адміністративних послуг на 

місцевому рівні..………………………………………………………….…… 

3.2 Шляхи удосконалення адміністративних послуг у місті 

Первомайськ………………………………………………………………..…. 

 

48 

 

58 

ВИСНОВКИ……………………………………………………………...…… 

СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ………………….…………………. 

69

73 

 

 

 

 

 

 

 



3 

 

ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. Система надання адміністративних 

послуг в Україні є елементом функціонування державного управління та захисту 

прав і свобод кожного громадянина України. Сучасні підходи, у контексті 

цифрової трансформації, очікуваннями громадян щодо доступності та розвитку 

послуг, а також важливістю підвищенню рівня прозорості і доступності органів 

влади, є причиною постійного розвитку системи надання адміністративних 

послуг. 

Розвиток системи надання адміністративних послуг сприяє підвищенню 

рівня громади до органів влади, скорочувати час на отримання послуг, а також 

покращувати процеси в інституціях. Впровадження органами влади сучасних 

технологій, а також цифрових сервісів, дає змогу зробити послуги доступними, 

а їх отримання – якісним, комфортним і швидким. 

У сучасній науковій літературі розвитку системи надання 

адміністративних послуг в Україні приділено багато уваги. Внесок у розробку і 

подоланню проблем системи надання адміністративних послуг внесли 

вітчизняні вчені: Д. Голосніченко, Д. Записний, А. Ісоян, І. Котюк, Т. Маматова, 

Н. Сидоренко, Т. Смазна, І. Шкурат, І. Ярош та інші. Вчені, які досліджували 

питання системи та розвитку надання адміністративних послуг в умовах 

воєнного часу: І. Андріанов, І. Динник та інші. 

На сьогодні надання адміністративних послуг залишаються актуальною 

темою в сфері сучасного публічного управління. Цифровізація надання 

адміністративних послуг зменшує корупційні дії, скорочує бюрократію та 

підвищує прозорість державного управління.  

Не дивлячись на трансформацію, все ж таки система надання 

адміністративних послуг стикається з проблемами та викликами – недостатній 

рівень цифрової інфраструктури, організаційні бар’єри та проблеми з кадрами. 

Особливо проблеми в системі надання адміністративних послуг з’являються в 

умовах воєнного часу, де потрібно діяти рішуче та швидко приймати рішення. 
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Аналіз системи надання адміністративних послуг дає можливість для 

подальших наукових досліджень. Це стосується насамперед автоматизації 

процесів, застосування та розвитку штучного інтелекту у сфері публічного 

управління та підвищення якості надання послуг громадянам. 

Мета і завдання дослідження. Мета кваліфікаційної роботи полягає в 

узагальненні теоретичних напрацювань щодо системи надання адміністративних 

послуг в Україні та в розробленні шляхів удосконалення системи надання 

адміністративних послуг на місцевому рівні на основі результатів проведеного 

дослідження. 

Для досягнення мети  було визначено такі завдання дослідження: 

− розглянути поняття та сутність адміністративних послуг; 

− дослідити нормативно-правове регулювання надання адміністративних 

послуг в Україні; 

− оцінити стан надання адміністративних послуг та визначити 

стратегічні підходи до розвитку системи; 

− представити класифікацію адміністративних послуг, суб’єктів їх 

надання та основні категорії отримувачів; 

− виявити основні проблеми у сфері надання адміністративних послуг на 

місцевому рівні; 

− надати пропозиції з удосконалення адміністративних послуг у місті 

Первомайськ. 

Об’єктом дослідження обрано систему надання адміністративних послуг 

в Україні. 

Предмет дослідження – процеси розвитку та вдосконалення системи 

надання адміністративних послуг в Україні. 

Методи дослідження. Методологічною базою для здійснення наукового 

дослідження стали: аналіз, системний аналіз надання адміністративних послуг 

на практиці шляхом спостереження за діяльністю органу місцевого 

самоврядування, метод системного підходу тощо. 
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Інформаційну основу дослідження склали: закони України, 

розпорядження, Конституція України, постанови, офіційні документи, 

посібники, статті та консультації з керівниками органу місцевого 

самоврядування, щоб отримати професійні оцінки та поради щодо системи 

надання адміністративних послуг. 

У першому розділі кваліфікаційної роботи «Теоретичні засади надання 

адміністративних послуг» розкрито поняття та сутність адміністративних послуг 

та досліджено нормативно-правове регулювання надання адміністративних 

послуг. 

У другому розділі «Організаційно-правові засади функціонування системи 

надання адміністративних послуг» оцінено стан надання адміністративних 

послуг та визначено стратегічні підходи розвитку системи, а також розглянуто 

класифікацію адміністративних послуг, суб’єктів їх надання та основні категорії 

отримувачів. 

У третьому розділі «Удосконалення системи надання адміністративних 

послуг органами місцевого самоврядування» виявлено основні проблеми у сфері 

надання адміністративних послуг на місцевому рівні, а також надано пропозиції 

щодо удосконалення адміністративних послуг у місті Первомайськ. 

Апробація результатів роботи і публікації. 

Основні результати дослідження пройшли апробацію на всеукраїнській 

щорічній студентській науково-практичній конференції «Актуальні проблеми 

розвитку управлінських систем: досвід, тенденції, перспективи» м. Харків 26-27 

березня 2025 року, де були представлені тези доповіді «Розвиток публічного 

управління в умовах становлення інформаційного суспільства».  

Практичне значення кваліфікаційної роботи полягає у наданні 

рекомендацій органам публічної влади та місцевого самоврядування з 

підвищення якості надання адміністративних послуг, а також у сприянні 

цифровій трансформації системи надання адміністративних послуг. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ 

 

1.1 Поняття та сутність адміністративних послуг 

 

Теоретичне розуміння надання адміністративних послуг сьогодні 

формується в контексті трансформаційних процесів, зумовлених цифровізацією 

публічного управління. Тому дослідження понять, сутності та нормативно-

правових положень надання адміністративних послуг в Україні є вартим для 

переоцінювання процесу надання адміністративних послуг.  

Відомо, що в Україні підтримується ідея публічно-сервісної держави, що 

передбачає реалізацію делегованих повноважень органами місцевого 

самоврядування. У цьому контексті було створено центри надання 

адміністративних послуг, які стали основним елементом у забезпеченні 

доступності та якості адміністративних послуг. У Законі України «Про 

адміністративні послуги» передбачається, що адміністративна послуга – це 

результат здійснення владних повноважень суб’єктом надання адміністративних 

послуг за заявою фізичної або юридичної особи, спрямований на набуття, зміну 

чи припинення та/або здійснення обов’язків такої особи відповідно до закону 

[15].  

Адміністративна послуга спрямована на задоволення потреб замовника, 

тому ця послуга повинна бути зосереджена на громадянах, які виступають 

ключовими суб’єктами взаємодії з органами влади. 

У Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами 

виконавчої влади зазначено, що адміністративна послуга – це 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) [32].  
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Сидоренко Н. і Шкурат І. у своїй статті зазначають, що адміністративна 

послуга є складовою публічних послуг, тому публічна послуга, на їх думку, 

суспільно важлива робота державних та місцевих органів влади, установ та 

організацій, покликана на задоволення суспільних потреб чи запитів [35]. Таким 

чином, адміністративні послуги є основним інструментом взаємодії між владою 

і громадянами для ефективного функціонування державного управління.  

Адміністративна послуга є одним із проявів державної функції. Поняття 

«функція» є більш загальним, а «послуга» – спеціальним. Головним в 

адміністративних послугах є задоволення інтересів громадян. Отже, державна 

функція є загальним поняттям стосовно адміністративної послуги. Тому 

адміністративна послуга як вид державної функції спрямована на задоволення 

потреб громадян.  

У своєму дослідженні Андріанов І. зазначає, що під адміністративною 

послугою розуміється діяльність з реалізації функцій органу місцевого 

самоврядування, що здійснюється за запитами заявників у межах повноважень 

органу, що надає адміністративні послуги, щодо вирішення питань місцевого 

значення [1]. Таке визначення підкреслює, що органи місцевого самоврядування 

є основними суб’єктами реалізації адміністративних послуг, спрямованих на 

задоволення потреб населення на місцевому рівні.  

Поняття адміністративних послуг досліджуються вже протягом тривалого 

часу, проте його зміст трансформується відповідно до сучасних викликів. 

Первинним визначенням поняття адміністративних послуг є діяльність органів 

влади, спрямована на реалізацію повноважень щодо задоволення потреб 

населення. З кожним роком органи державної влади та місцевого 

самоврядування намагаються створювати умови, що забезпечують гідний рівень 

життя для кожного громадянина.  

У наукових дослідженнях відсутня єдина думка щодо поняття 

«адміністративна послуга». Тому в літературі поняття «адміністративна 

послуга» розглядається як в широкому, так і вузькому тлумаченні.  
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Згідно широкому тлумаченні поняття «адміністративна послуга» є 

загальним поняттям, що включає в себе діяльність публічних органів, що 

надають суспільству послуги, які відрізняються за суб’єктом надання, змістом 

тощо.  

Під вузьким тлумаченням адміністративна послуга розглядається як 

діяльність державних органів, що здійснюється діями або прийняттям рішень, 

які спричиняють виникнення, зміну або створення документа. Все це 

відбувається, коли звертається громадянин чи організація заради реалізації їх 

прав, законних інтересів або здійснення обов’язків, які встановленні 

нормативно-правовими документами. 

Створення системи надання адміністративних послуг в Україні 

розпочалося на початку 2000-х років, з ухвалення Концепції розвитку системи 

надання адміністративних послуг органами виконавчої влади. Надалі 

формувалися організаційно-правові засади цієї сфери, а у 2012 році було 

прийнято Закон України «Про адміністративні послуги», який став ключовим 

етапом у формуванні законодавчої бази, що регулює надання послуг. Починаючи 

з цього часу, вчені активно досліджують теоретичний аспект надання 

адміністративних послуг, принципи та механізми функціонування системи. З 

2020 року увага приділяється цифровізації та вдосконаленню системи надання 

адміністративних послуг. 

Адміністративна послуга розглядається в двох аспектах: публічно-владна 

діяльність та як результат публічно-владної діяльності. В першу чергу, 

розглянемо адміністративну послугу як публічно-владну діяльність: 

адміністративна послуга спрямована на виконання прав фізичних/юридичних 

осіб, що здійснюються за заявою цих осіб. Як результат публічно-владної 

діяльності адміністративна послуга спрямована на виконання суб’єктних прав 

фізичних/юридичних осіб, що здійснюються за заявою цих осіб. 

Надання адміністративних послуг забезпечують реалізацію суб’єктних 

прав замовників, тобто, які можуть бути захищені у судовому порядку. 

Наприклад, реєстрація транспортних засобів, видача ліцензій тощо.  
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Адміністративні послуги надаються адміністративними органами. Цими 

органами може бути будь-який суб’єкт, який здійснює функції державного 

управління або органу місцевого самоврядування. У процесуальному значенні 

результатом надання адміністративних послуг є адміністративних акт, тобто 

рішення або дія органу влади, яке спрямоване на задоволення потреб громадян. 

Адміністративних акт адресований конкретній особі – споживачу послуги, а саме 

тієї особі, яка звернулась з відповідним зверненням. 

Держава та місцеве самоврядуванням надають послуги, їх називають 

публічними послугами. Основна відмінність між публічними послугами та 

послугами приватного сектору це те, що приватний сектор зацікавлений в тому, 

щоб розширити спектр своїх послуг, а спектр публічних послуг базується на 

тому, що виконує тільки функції держави, як в цей час приватний сектор не може 

та/або немає права їх здійснювати. 

Необхідно розрізняти державні та муніципальні послуги: державні послуги 

надаються державними органами, підприємствами, установами тощо. 

Муніципальні послуги надаються органами місцевого самоврядування. 

Також слід розрізняти адміністративні послуги та неадміністративні 

послуги: адміністративні послуги – це публічні послуги, які надають виконавчі 

органи та органи місцевого самоврядування чи інші суб’єкти, їх надання 

передбачає здійснення владних повноважень (виконання дій та/або прийняття 

рішень). Неадміністративні послуги – це послуги, які не пов’язані з реалізацією 

владних повноважень та надаються у сфері соціальної діяльності, наприклад, 

медичні, освітні, та комунальні послуги. 

Адміністративна послуга відіграє ключову роль у реалізації повноважень 

державних органів. Вона сприяє реалізації прав і інтересів фізичних та/або 

юридичних осіб, коли вони взаємодіють з державними органами. Як зазначає 

Котюк І., що адміністративна послуга є категорією адміністративного права, що 

породжує адміністративні правовідносини при реалізації суб’єктивних прав 

фізичної чи юридичної особи в процесі публічно-владної діяльності 

адміністративного органу для отримання певного результату [10].  
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Система надання адміністративних послуг в Україні створилась не так 

давно. Вперше поняття системи надання адміністративних послуг згадується в 

Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг в Україні. 

Зазначено, що система надання адміністративних послуг формується за 

допомогою нормативно-правової бази. 

Системи надання адміністративних послуг забезпечує функціонування 

держави, де кожному громадянину створюються можливості для реалізації їх 

прав. 

Публічно-сервісна держава ґрунтується на тому, що кожен громадянин є 

рівним суб’єктом відносно органів влади. У системі надання адміністративних 

послуг громадянин є ключовим у цій системі. Система надання адміністративних 

послуг відображає функціонування публічно-сервісної держави, де органи влади 

надають якісні і доступні послуги, удосконалюють систему та діють відповідно 

до законів України. 

Поняття «Система надання адміністративних послуг» Голосніченко Д., 

Ярош І. та Ісоян А. трактують як сукупність категорій, що сформовані завдяки 

становленню і застосуванню нормативно-правової бази, і що визначають 

кількість послуг, якість і механізми надання адміністративних послуг, 

розмежування повноважень між суб’єктами органів влади стосовно надання 

таких послуг, мережу функціонування центрів надання адміністративних послуг, 

а також заходи, що спрямовані на відносини, що існують у сфері 

адміністративних послуг [3]. Це визначення уточнює офіційні документи, такі як 

Закон України «Про адміністративні послуги» та Концепцію розвитку 

адміністративних послуг, надаючи більш глибоке розуміння структури і 

функціонування системи надання адміністративних послуг. 

Сутність системи надання адміністративних послуг полягає в тому, що 

вона є складовою механізму побудови публічно-сервісної держави. 

Пріоритетом в реалізації адміністративної реформи в України стало 

питання покращення надання адміністративних послуг. Система надання 
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адміністративних послуг в Україні пройшла різні етапи свого розвитку, а саме 

починаючи з 2000-х років. 

Система надання адміністративних послуг в Україні почалась формуватися 

з 2005 року, коли з’явилися перші спроби надання послуг за принципом «єдиного 

вікна». Водночас законодавче поняття «адміністративна послуга» відбулося у 

2012 році після прийняття Закону України «Про адміністративні послуги». Тому 

саме цей закон став основою для єдиної системи надання адміністративних 

послуг в країні. 

Верховною радою було прийнято Закон України «Про дозвільну систему у 

сфері господарської діяльності» від 6 вересня 2005 року, який запроваджував 

єдині дозвільні центри. Ці центри були створені для покращення умов для 

отримання адміністративних послуг.  

Кабінет Міністрів України видав Розпорядження від 27.06.2007 р. № 494-р 

«Про план заходів щодо реалізації Концепції розвитку системи надання 

адміністративних послуг органами виконавчої влади», яке було чинне до 

27.07.2009 року та в якому було зазначено, які заходи треба здійснити, а саме: 

провести аналіз надання адміністративних послуг центральними та місцевими 

органами виконавчої влади; переглянути перелік платних послуг, що надаються 

органами виконавчої влади для розмежування цих послуг; забезпечити 

розроблення методики стосовно ефективності адміністративних послуг; 

підготувати пропозиції щодо видачі документів дозвільного характеру на 

місцевий рівень [23].  

Під час запровадження принципу «єдиного вікна» ще у 2016 році Записний 

Д. у своїй статті зазначав, що погоджується з іншими науковцями щодо підходу 

до надання адміністративних послуг у такий спосіб. Однак він підкреслював, що 

впровадження такого принципу ускладнюється через відсутність належної 

взаємодії між суб’єктами надання адміністративних послуг [8]. 

Отримання різних довідок, витягів тощо, які видають державні органи та 

органи місцевого самоврядування, а також різні установи та організації 
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примушує отримувачів послуг вчиняти корупційні дії, щоб задовольнити свої 

потреби. 

Трансформація системи надання адміністративних послуг почалась у 2014 

році, після проголошення про реформування місцевого самоврядування. 

Законодавство у сфері надання адміністративних послуг розроблено для 

доступності і якості надання адміністративних послуг громадянам. Ініціатива 

органів місцевого самоврядування в створенні центрів надання адміністративних 

послуг мають велику державну підтримку. Тому, якщо діяльність центрів 

надання адміністративних послуг буде успішно функціонувати, органи 

місцевого самоврядування зможуть претендувати на ті послуги, які надають 

органи виконавчої влади. Наприклад, паспортні послуги, послуги, що пов’язані 

з реєстрацією транспортних засобів тощо.  

Динник І. вважає, що багато теоретичних положень щодо 

адміністративних послуг досі дискуються, що певною мірою заважає 

формалізувати їх підтримку. Також вона підкреслює, що система надання 

адміністративних послуг відіграє важливу роль у суспільних відносинах, які 

виникають у зв’язку з реалізацією суб’єктивних прав фізичних та/або юридичних 

осіб [7].  

Офіційне поняття «адміністративна послуга» надається в Законі України 

«Про адміністративні послуги», що є важливим кроком у розвитку 

адміністративної реформи. Процес адміністративної реформи розпочався ще у 

1990-х роках із перших кроків модернізації державного управління і 

продовжується досі, набираючи глибшого сенсу.  

Перший нормативно-правовий акт, в якому вжито поняття послуг є Указ 

Президента України «Про заходи щодо впровадження Концепції 

адміністративної реформи в Україні». Але Указ містить декілька понять: 

управлінські послуги, громадські послуги та державні послуги [30]. Але є ще 

декілька нормативно-правових актів, де мають поняття «платні послуги, що 

надаються органами державної влади». 
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Органи державної влади, місцевого самоврядування, установи, організації 

і підприємства, що надають послуги належать до сфери публічних послуг. 

Важливим є те, що державні та муніципальні послуги є адміністративними 

послугами.  

Кабінет Міністрів України видав Розпорядження щодо Концепції 

Державної цільової програми створення та функціонування інформаційної 

системи надання адміністративних послуг на період до 2017 року. На думку 

Смазної Т., значним недоліком Концепції була відсутність чітких термінів 

виконання передбачених заходів, закріплення відповідальних виконавців тощо 

[36].  

З урахуванням того, що в Україні розпочато адміністративну реформу, все 

ж таки відкритим питанням залишається щодо покращення надання 

адміністративних послуг громадянам. Слід звернути увагу на те, що 

реформування системи надання адміністративних послуг в Україні триває вже 

багато років. Тому, на сьогодні складно дослідити появу та історичний процес 

розвитку системи надання адміністративних послуг. 

Останні роки увага приділяється формуванню та реалізації інституційних 

і правових засад надання адміністративних послуг. Тому на сьогодні маємо 

центри надання адміністративних послуг, створено Єдиний державний портал 

адміністративних послуг тощо.  

Система надання адміністративних послуг пройшла основні етапи 

розвитку, які представлені нижче у вигляді таблиці 1.1. В Україні досі триває 

процес децентралізації та посилення повноважень органів місцевого 

самоврядування у сфері надання адміністративних послуг. Завдяки цьому 

сьогодні через центри надання адміністративних послуг надається безліч послуг. 

Маматова Т. та Сидоренко Н. вважають, що нормативно-правове 

забезпечення у сфері надання адміністративних послуг буде й надалі 

змінюватися. Територіальні громади з кожним роком будуть отримувати від 

органів державної виконавчої влади все більше повноважень, після яких, 
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з’явиться можливість для постійного розвитку роботи центрів надання 

адміністративних послуг територіальних громад [11].  

 

Таблиця 1.1 – Основні етапи розвитку системи надання адміністративних 

послуг в Україні 

Опис Рік 

Започаткування основ системи 

надання адміністративних послуг 

До 2005 р. 

Початок встановлення системи 

надання адміністративних послуг 

2006-2008 рр. 

Розробка нормативної бази для сфери 

адміністративних послуг 

2009-2013 рр. 

Розширення функцій органів 

місцевого самоврядування у системі 

надання адміністративних послуг 

2014-2017 рр. 

Розвиток центрів надання 

адміністративних послуг та 

вдосконалення публічних послуг 

2019-2020 рр. 

 

На сьогодні Україна знаходиться в стадії нового формату відносин між 

державою та громадянами. У Законі України «Про адміністративні послуги» 

зазначено, що передбачено створення центрів надання адміністративних послуг. 

Центри надання адміністративних послуг створенні для того, щоб швидко 

реалізовувати права громадян, завдяки великим переліком послуг. Центри 

надання адміністративних послуг зручні тим, що у веб-порталі вказано, які 

документи потрібні для певної послуги. Записатися онлайн на прийом дає 

можливість забути за великі черги. 

Адміністративна послуга має послідовність процедури. Це великий 

перелік послуг, наприклад, прийом і реєстрація документів. Тому у результаті 

може бути прийнято позивне і негативне рішення для заявника. Тоді виникає 
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питання: чи є правильним результатом надання адміністративної послуги в разі 

відмови? Адже в законі, постановах тощо зазначено, що суть адміністративної 

послуги це задоволення потреб і інтересів громадян. 

Якщо розглядати адміністративну послугу як діяльність органів 

виконавчої влади, слід зробити акцент на добровільному отриманні послуги. 

Кожен має право вирішувати: отримувати послугу чи ні, а адміністративно-

регулятивний вплив у цьому контексті пов’язаний з конкретною особою лише 

внаслідок її дій. Тому відсутність звернення за послугою не тягне за собою 

жодної відповідальності. 

Для покращення надання адміністративних послуг було створено центри 

надання адміністративних послуг. Центри надання адміністративних послуг 

створені для швидкого отримання великим переліком послуг. Також центри 

надання адміністративних послуг дають змогу робити онлайн запис та забути 

про великі черги.  

Центр надання адміністративних послуг – це діючий орган або 

структурний підрозділ місцевої державної адміністрації чи органу місцевого 

самоврядування, який надає адміністративні послуги через адміністратора. 

Центр надання адміністративних послуг є спеціалізованим органом, що 

працює за принципом «єдиного вікна» або «прозорого офісу». Центри, в першу 

чергу, створені для комфортних умов при наданні адміністративних послуг 

фізичним та/або юридичним особам, а також це велика можливість протидіяти 

корупції.  

Перший центр надання адміністративних послуг було відкрито у Вінниці в 

2008 році. З кожним роком з’являлися ще гарні ініціативи для створення нових 

центрів від органів місцевого самоврядування. Хоча вони мали інші назви, але 

були спрямовані на те, щоб громадянин міг отримати всі послуги, які йому 

потрібні в одному місці.  

Відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги», обласні 

міста та районні державні адміністрації мали забезпечити створення центрів 

надання адміністративних послуг. Проте більшість районних державних 
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адміністрацій не мали достатніх ресурсів для цього, тоді як органи місцевого 

самоврядування змогли забезпечити більш розвинену інфраструктуру для 

роботи центрів. Станом на початок січня 2014 року в Україні вже функціонувало 

613 центрів надання адміністративних послуг. 

Створення центрів надання адміністративних послуг на сьогодні є 

ключовим завданням у реформі адміністративних послуг, адже центри 

покращують якість послуг.  

Центри надання адміністративних послуг мають організаційну структуру, 

що забезпечує комфорт та високу якість обслуговування громадян. У центрах не 

лише приймають заяви, а й видають адміністративні акти. Відповідно до Закону 

України «Про адміністративні послуги», громадяни взаємодіють з 

адміністратором, який приймає звернення, надає консультації та забезпечує 

організацію процесу надання адміністративної послуги.  

Завдяки діяльності центрів надання адміністративних послуг громадяни 

мають можливість отримувати адміністративні послуги в єдиній установі. Така 

модель надання адміністративних послуг підвищує рівень довіри громадян до 

влади, подолання корупції та сприяє створенню сервісної держави і її розвитку.  

Поняття «адміністративні послуги» має кілька варіантів тлумачення в 

науковій літературі. Узагальнюючи наведені вище наукові та нормативні 

трактування, можна зробити висновок, що адміністративна послуга є ключовим 

елементом публічних послуг, які надають органи виконавчої влади та органи 

місцевого самоврядування. 

 

1.2 Нормативно-правове регулювання надання адміністративних 

послуг в Україні 

 

Реформа децентралізації влади створила передумови щодо затвердження 

нормативних актів, які спрямовані на розширення повноважень органів 

місцевого самоврядування в наданні адміністративних послуг. Відповідно до 

Розпорядження Кабінету Міністрів України «Деякі питання надання 



17 

 

адміністративних послуг через центри надання адміністративних послуг» від 

16.05.2014 р. №523-р затверджено перелік адміністративних послуг, які 

надаються через центри. До нього входять, зокрема: реєстрація місця 

проживання, реєстрація бізнесу, оформлення ліцензій та дозволів, реєстрація 

транспортних засобів тощо [5]. 

Основний закон, який надає офіційне визначення таким поняттям як 

адміністративна послуга, суб’єкт звернення, суб’єкт надання адміністративної 

послуги, центр надання адміністративних послуг – це Закон України «Про 

адміністративні послуги» від 06.09.2012 р. №5203-VI . 

Тож закон зазначає, що суб’єкт звернення – це фізична та/або юридична 

особа, яка звертається за отриманням адміністративної послуги. Суб’єкт 

надання адміністративної послуги – це орган виконавчої влади, державна 

установа, орган місцевого самоврядування, посадові особи органів та державний 

реєстратор [15]. 

Надання адміністративних послуг закріплюється Конституцією України. 

Згідно статті 3 Конституції України права і свободи людини і їх гарантії 

визначають зміст і спрямованість діяльності держави. Держава відповідає перед 

людиною за свою діяльність. Утвердження і забезпечення прав і свобод людини 

є головним обов’язком держави [9].  

Також Конституція України зазначає, що органи державної влади та 

органи місцевого самоврядування повинні діяти лише в межах своїх 

повноважень, що передбачені в Конституції України та законах України. Тож, 

Конституція України має суттєвий вплив на сферу адміністративних послуг. 

Закон України «Про державну реєстрацію юридичних осіб, фізичних осіб 

– підприємців та громадських формувань» від 15.05.2003 р. №755-IV також 

відіграє роль у сфері адміністративних послуг. Цей закон визначає підстави для 

отримання конкретних послуг, суб’єктів надання адміністративних послуг, 

процедурні питання надання адміністративних послуг [16].  

Доцільно звернути увагу на Закон України «Про дозвільну систему у сфері 

господарської діяльності» від 06.09.2005 р. №2806-IV. Цей закон визначає 
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порядок надання документів дозвільного характеру. Цей закон стосується лише 

суб’єктів господарювання, якими є фізичні особи та юридичні особи – 

підприємці. Надання документів дозвільного характеру є найбільш актуальним 

у сфері адміністративних послуг у діяльності органів публічної адміністрації 

[20].  

Нормативно-правові акти мають важливу роль у сфері адміністративних 

послуг. Вони регулюють питання, що стосуються надання адміністративних 

послуг та уточнюють положення загальних законів. Але підставою надання 

послуг є лише закон. Акти Кабінету Міністрів України та Президента України 

використовують тільки для коригування розподілу функцій і повноважень, 

встановлених законами, між окремими органами. 

Також існують місцеві акти у сфері адміністративних послуг – це акти 

органів місцевого самоврядування та акти місцевих органів виконавчої влади. Ці 

акти поділяються на акти організаційного характеру та акти з питань надання 

адміністративних послуг.  

Акти організаційного характеру запроваджують органи місцевого 

самоврядування та місцеві державні адміністрації, що створили центри надання 

адміністративних послуг. Ці акти містять рішення про створення центрів 

надання адміністративних послуг, перелік надання адміністративних послуг, які 

надаються через центри надання адміністративних послуг, про затвердження 

Положення та Регламенту центра надання адміністративних послуг.  

Акти з питань надання адміністративних послуг містять окремі питання 

надання адміністративних послуг на регіональному або місцевому рівні. Бувають 

випадки, що органи місцевого самоврядування самі запроваджують нові 

послуги, наприклад, документ, що дозволяє виїжджати до певної частини міста. 

Але для запровадження нових послуг органам місцевого самоврядування слід 

брати до уваги те, щоб ці акти мали законний характер для їх ухвалення. 

Важливо звернути увагу на Постанови Кабінету Міністрів України «Про 

затвердження Примірного положення про центр надання адміністративних 

послуг» від 20.02.2013 р. №118 [26] та «Про затвердження Примірного 
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регламенту центру надання адміністративних послуг» від 01.08.2013 р. №588, у 

яких регламентується організація діяльності центрів надання адміністративних 

послуг та його підрозділів, робочі місця адміністраторів та порядок їх роботи 

[27].  

Зазначене вище Розпорядження Кабінету Міністрів України «Деякі 

питання надання адміністративних послуг через центри надання 

адміністративних послуг» від 16.05.2014 р. №523-р також містить положення 

щодо організаційного впровадження переліку адміністративних послуг [5].  

У реформуванні сфери надання адміністративних послуг кожен рік 

вносяться зміни до законодавства. На сьогодні йдеться мова про створення і 

розвиток електронних сервісів, наприклад, зараз працює веб-портал «Дія», 

єМалятко, веб-портал «Дія.Бізнес», портал електронних послуг МВС, портал 

електронних послуг Пенсійного фонду України тощо.  

Також слід виділити Розпорядження Кабінету Міністрів України «Про 

затвердження плану заходів щодо реалізації Концепції розвитку системи 

електронних послуг в Україні на 2019-2020 роки» від 30.01.2019 р. №37-р. У 

Розпорядженні зазначається забезпечення впровадження пріоритетних послуг в 

електронній формі, забезпечення реалізації принципу єдиного вікна «one-stop-

stop» для надання електронних послуг фізичним та юридичним особам, розвиток 

існуючих веб-порталів тощо [24].  

Варто звернути увагу на Постанову Кабінету Міністрів України «Про 

затвердження вимог до підготовки технологічної картки адміністративної 

послуги» від 30.01.2013 р. №44. У Постанові визначено, що технологічна картка 

адміністративної послуги містить інформацію про порядок надання 

адміністративної послуги суб’єктом надання. Технологічна картка створена для 

мінімізації дій суб’єкта звернення та скорочення часу надання адміністративної 

послуги. Технологічна картка повинна максимально забезпечувати новітні 

технології під час взаємодії структурних підрозділів суб’єкта надання 

адміністративної послуги та здійснення етапів надання адміністративної послуги 

[22].  
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Адміністративні послуги потребують реєстру, тому Закон України «Про 

адміністративні послуги» зазначає, що треба сформувати Реєстр 

адміністративних послуг. Реєстр ведеться центральним органом виконавчої 

влади, для того, щоб вести облік адміністративних послуг та забезпечити 

відкритий доступ до інформації про послуги. Реєстр створений для того, щоб 

визначити кількість послуг, підходів до їх визначення та планувати розподіл 

функцій між органами влади. 

Доречно звернути увагу на Постанову Кабінету Міністрів України «Про 

затвердження Порядку ведення Реєстру адміністративних послуг» від 30.01.2013 

р. №57, яка діяла до 26.05.2021 року, у якій було визначено суб’єктів надання 

адміністративних послуг, питання про діяльність Реєстру тощо [25].  

Закон України «Про адміністративні послуги» регламентує ведення 

Єдиного державного порталу адміністративних послуг. Міністерство економіки 

України створило пілотну версію Єдиного державного порталу 

адміністративних послуг. Метою діяльності порталу є спрощення надання 

послуг для громади та бізнесу. Водночас в Україні існує ще один портал, який 

надає електронні послуги – це Єдиний державний веб-портал електронних 

послуг «Дія». На сьогодні це основний портал, який надає послуги та його 

діяльність регулюється Міністерством цифрової трансформації України.  

Сьогодні Україна є сервісною державою, тому для того, щоб стати 

сервісною державою Президент України видав Указ «Про деякі заходи із 

забезпечення надання якісних публічних послуг» від 04.09.2019 р. №647/2019. 

Указ був виданий для забезпечення реалізації прав фізичних та/або юридичних 

осіб у наданні адміністративних та публічних послуг, створення сучасної 

інфраструктури та зручних електронних сервісів для надання послуг [18].  

Нормативно-правове регулювання адміністративних послуг є досить 

складною системою, яку постійно потрібно вдосконалювати. Усі Закони, 

Постанови, Укази містять недоліки, які потрібно усувати. Наприклад, орган 

місцевого самоврядування може не вчасно оновлювати положення про послуг 

відповідно до змін у законодавстві. 
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Швидкі зміни до Законів, Постанов, Указів та інших підзаконних актів 

можуть призвести до того, що працівники центрів надання адміністративних 

послуг, так і громадяни не будуть встигати адаптуватися до цих змін. Це буде 

створювати хаос та помилки при наданні адміністративних послуг. 

Не дивлячись на те, що на сьогодні Україна є сервісною державою та 

більшість послуг можна отримати онлайн, є деякі адміністративні процедури, які 

досі не адаптовані до онлайн-середовища. Деякі регіони не мають доступ до 

якісного інтернету або сучасного обладнання, тому виникає проблема в наданні 

адміністративних послуг. 

Закон України «Про адміністративні послуги» встановлює, що 

нормативно-правове регулювання надання адміністративних послуг базується на 

таких принципах: 

− верховенства права; 

− стабільність; 

− рівність перед законом; 

− відкритість; 

− оперативність; 

− доступ інформації про послуги; 

− мінімізація кількості документів; 

− захищеність даних; 

− справедливість; 

− зручність та доступність. 

Доцільно звернути увагу на структуру органів, які регулюють 

адміністративні послуги у вигляді таблиці 1.2. Структура дозволяє 

організовувати надання адміністративних послуг, забезпечити ефективність, 

доступність, зручність та стабільність надання послуг громадянами. На сьогодні 

відбувається цифрова трансформація та важливо в цих умовах й надалі 

розвиватися та співпрацювати центральним органам з органами місцевого 

самоврядування для забезпечення високого рівня надання послуг громадянам. 
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Таблиця 1.2 – Структура органів, які регулюють адміністративні послуги 

 

На сьогодні в Україні увагу приділяють наданню електронних послуг. 

Тому в 2017 році ухвалюють Закон України «Про електронну ідентифікацію та 

електронні довірчі послуги» від 05.10.2017 р. №2155-VIII, де зазначено, що 

електронна послуга – це будь-яка послуга, яку надають на користь особи, яка 

надається через інформаційну систему [21].  

Надання електронних адміністративних послуг має переваги: 

− зменшення часу для подання та написання заяв; 

− доступ до інформації, яка необхідна для адміністративної послуги; 

− умови для розвитку бізнесу; 

− можливість оплати адміністративних послуг; 

− відсутність спілкування з особою, яка надає послуги. 

Надання електронних адміністративних послуг удосконалює роботу 

органів влади, а також зменшує час прийняття рішень.  

Але доцільно державі створити єдину платформу, яка буде в себе включати 

всі електронні адміністративні сервіси. В першу чергу, це взаємодія з 

громадянами та бізнесом, що є одним із етапів реалізації цифрової держави. 

Рівень Орган Уповноваження 

Державний Кабінет Міністрів України Управління політичними 

процесами 

Центральний Міністерство цифрової 

трансформації України 

Цифрова трансформація, 

створення веб-порталу «Дія» та 

нормативне регулювання 

Місцевий Органи місцевого 

самоврядування 

Надання місцевих послуг та 

організація центрів надання 

адміністративних послуг 

Виконавчий Центри надання 

адміністративних послуг, 

адміністратори та відділи 

Надання адміністративних 

послуг 
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Стрімкий розвиток надання адміністративних послуг громадянам за 

допомогою інформаційних систем органів влади стає на сьогодні все більш 

актуальним. Цифрові технології забезпечують ефективне надання 

адміністративних послуг, а також зменшують корупційні дії.   

Важливо забезпечити взаємодію між різними органами публічної влади, 

щоб швидко та якісно надавати адміністративні послуги громадянам. Але також 

важливо забезпечити безпеку персональним даним, які надаються в 

інформаційних системах. 

Створення Єдиної автоматизованої системи та Системи електронної 

взаємодії органів виконавчої влади в Україні є важливим для реформування 

адміністративного процесу. Єдина автоматизована система зберігає документи 

на рівні органів державної влади. Це дає змогу удосконалити організацію роботи 

та забезпечити цілісність інформаційної системи в органах влади. Єдина 

автоматизована система полегшує роботу державних службовців та має швидкий 

доступ до потрібної інформації. 

Використання Єдиної автоматизованої системи та Системи електронної 

взаємодії органів виконавчої влади забезпечує якість та швидкість надання 

послуг. Ці системи мають переваги: 

− отримання адміністративних послуг онлайн; 

− конфіденційність інформації; 

− синхронізація; 

− зниження витрат на надання послуг; 

− захист системи. 

Єдина автоматизована система є важливою в удосконаленні роботи 

Верховної Ради України. Система надає зручний і доступний спосіб для обробки 

різних документів, що потребує уваги парламентаріїв.  

Систему електронної взаємодії органів виконавчої влади реалізував 

Кабінет Міністрів України з метою підвищення ефективності роботи. Система 

дає змогу органам виконавчої влади приймати інформацію в електронному 
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форматі. Система сприяє покращенню роботи між міністерствами для виконання 

завдань. 

Взаємодія між Верховною Радою України та Кабінетом Міністрів України 

в роботі з документами у Єдиній автоматизованій системі та Системі 

електронної взаємодії органів виконавчої влади є важливою частиною 

електронного урядування. 

Єдина автоматизована система є системою інформаційного 

документообігу, яка створена для ефективної роботи з документами, а Система 

електронної взаємодії органів виконавчої влади є інформаційно-комунікаційною 

мережею, яка створена для обміну електронними документами між органами 

виконавчої влади.  

Під час війни, коли населення потребує підтримку з боку держави, система 

надання адміністративних послуг повинна бути ефективною і швидкою. Робота 

з документами та обмін інформацією має бути автоматичним, щоб оперативно 

приймати рішення.  

Протягом п’яти років в Україні проведено багато заходів для 

впровадження електронного урядування. Важливим досягненням є перенесення 

більшості адміністративних послуг в онлайн-формат, які надаються через 

Єдиний державний портал адміністративних послуг – Портал електронних 

сервісів Міністерства економіки України та портал державних послуг «iGov», де 

є понад 421 послуга, але їх може стати більше, тому що державним органам 

можна додати свої нові послуги.  

Доцільно використати SWOT-аналіз у вигляді таблиці 1.3 для оцінки 

переваг, недоліків, можливостей та загроз інформаційних систем в наданні 

адміністративних послуг громадянам. Використання інформаційних систем 

органами публічної влади сприяє підвищенню якості надання адміністративних 

послуг та є прикладним аспектом цифровізації. Для цього потрібно ефективно 

взаємодіяти органам публічної влади, удосконалювати рішення та застосовувати 

інші сучасні підходи. 
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Таблиця 1.3 – SWOT-аналіз оцінки інформаційних систем на державному 

рівні 

Сильні сторони Слабкі сторони 

1. Сучасні системи, які ефективно 

працюють в органах влади; 

2. Високий рівень кваліфікації 

працівників у IT сфері; 

3. Потужна інфраструктура для 

захищення даних. 

 

1. Не сучасні системи, які 

потребують модернізації; 

2. Брак коштів на розвиток 

інформаційних систем; 

3. Проблеми з обміном інформації 

між органами влади; 

4. Низький рівень захищеності 

даних. 

Можливості Загрози 

1. Впровадження інформаційних 

технологій для розвитку 

інформаційних систем; 

2. Взаємодія між органами влади за 

допомогою ресурсів; 

3. Впровадження нових підходів для 

захищення даних. 

1. Кібератаки та небезпека для даних; 

2. Нові нормативно-правові акти, які 

потрібно буде дотримуватися у 

сфері вимог і безпеки; 

3. Дефіцит фінансових ресурсів для 

розвитку інформаційних систем. 

 

Отже, інформаційні системи, що надають адміністративні послуги 

громадянам мають важливу роль у сучасній системі адміністративного 

менеджменту. Вони є основним інструментом цифрової трансформації 

публічного управління.  

Для ефективності та якості надання адміністративних послуг органи влади 

зобов’язані розглядати інформаційні системи як пріоритетний елемент в 

управлінських процесах. 

Удосконалення взаємодії між громадянами та органами влади у контексті 

надання адміністративних послуг на сьогодні є головним пріоритетом. Але для 

максимального удосконалення та якості надання адміністративних послуг 

потрібно й на далі удосконалювати інформаційні системи та створювати нові. 
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 Також важливо зрозуміти, які функції виконують інформаційні системи: 

− електронні послуги – органи влади повинні надавати адміністративні 

послуги через веб-портали і мобільні застосунки; 

− безпека даних – є пріоритетом, тому важливо забезпечити надійну 

безпеку даних; 

− об’єднання систем – важливо взаємодіяти з іншими системами для 

швидкого і якісного надання адміністративних послуг громадянам; 

− трансформація процесів – завдяки інформаційним системам, більш 

адміністративних послуг можна отримати онлайн, що дає змогу громадянам 

отримувати послуги швидко. 

− оцінка даних – дані, які надходять через інформаційні системи, органи 

влади можуть контролювати, удосконалювати послуги та вирішувати проблемні 

ситуації для покращення обслуговування громадян; 

− електронна ідентифікація – підтвердження особи на веб-порталах 

електронним підписом, Bank-ID, застосунок «Дія» тощо, що забезпечує безпеку. 

− цифрова грамотність громадян – надання технічної підтримки для 

користувачів інформаційних систем є важливим для взаємодії з іншими 

інформаційними системами. 

− оформлення документів – органи влади забезпечують офіційний статус 

документам для електронних послуг; 

− доступ до даних – органи влади повинні надавати відкритий доступ до 

даних для громадян і бізнесу через веб-портали, що є важливим для взаємодії з 

громадянами. 

Ефективність інформаційних систем є важливий інструментом для 

розвитку і удосконалення державного управління та у сфері надання 

адміністративних послуг. Це сприяє поліпшенню якості життя громадян навіть в 

умовах кризах, як сьогодні, коли населення живе в умовах війни. 
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РОЗДІЛ 2 

ОРГАНІЗАЦІЙНО-ПРАВОВІ ЗАСАДИ ФУНКЦІОНУВАННЯ  

СИСТЕМИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ 

 

2.1 Оцінка надання адміністративних послуг: стратегічні підходи 

розвитку системи 

 

На сьогодні, в розвитку системи публічного управління головним 

пріоритетом  є розвиток системи надання адміністративних послуг. Слід 

приділяти увагу територіальним громадам, оскільки органи місцевого 

самоврядування є найбільш ближчими до громади. Особливу увагу приділяти 

розвитку електронних адміністративних послуг, що дозволяє зменшити 

корупційні дії та зробити спілкування з громадянами зручним і ефективним. 

Через війну велика кількість громадян не мають можливості отримувати 

послуги в державних органах, але держава намагається вийти на рівень 

цифровізації, де можна сплачувати податки та певні послуги, отримувати 

соціальну допомогу онлайн, звертатися за допомогою до медичних сервісів 

тощо. Тому в 2019 році Уряд разом з Міністерством цифрової трансформації 

вирішили створити веб-портал та мобільний застосунок «Дія», і на сьогодні 

продовжують удосконалювати та розробляти нові веб-портали для отримання 

адміністративних послуг. 

Веб-портал та мобільний застосунок «Дія» – це про отримання послуг в 

онлайн-режимі (е-послуги). Наприклад, народження дитини, оплата штрафів, 

отримання паспорта, шлюб, відкриття бізнесу тощо можна отримати онлайн 

через телефон чи ноутбук за допомогою електронного підпису. 

Цифровізація послуг в Україні є складним та довгим процесом, але мета – 

покращити якість життя громадян та забезпечити відкритість і прозорість у 

державному управлінні. 

Цифровізація державних послуг повинна мати такі основні елементи як: 

− електронні послуги; 
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− електронне підтвердження особи; 

− принцип «єдиного вікна»; 

− відкриті дані; 

− запровадження електронних технологій в систему державного 

управління. 

 Надання електронних публічних послуг визначено Законом України «Про 

особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» від 15.07.2021 

р. №1689-ІХ [31].  

Головна ціль Міністерства цифрової трансформації – оцифрувати усі 

публічні послуги, які може надавати держава. Кабінет Міністрів України 

затвердив Постанову «Питання Єдиного державного веб-порталу електронних 

послуг та Реєстру адміністративних послуг» від 04.12.2019 р. №1137. Ця 

Постанова дала можливість офіційно функціонувати веб-порталу «Дія» [14]. 

На основі прийнятого 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» від 03.10.2020 р. №943-ІХ припиняє 

своє існування Єдиний державний портал адміністративних послуг і 

створюється Єдиний державний веб-портал адміністративних послуг, який 

працює як веб-портал «Дія», також запроваджується система моніторингу якості 

надання адміністративних послуг за допомогою сучасних технологій, що дає 

змогу робити аналіз та реалізовувати дії для покращення надання 

адміністративних послуг [29]. Тоді Україна стала першою країною в світі, де 

електронних паспорт має таку ж юридичну силу, як фізичний паспорт. 

У березні 2020 року Президент України ухвалює закон, де вказано, що 

електронний паспорт у мобільному застосунку «Дія» застосовується на рівні із 

паперовими документами. 

За 5 років існування веб-портал та мобільний застосунок «Дія» 

перетворилися на єдиний механізм взаємодії громадян і бізнесу з державними 



29 

 

електронними сервісами за єдиними вимогами. Також оцифрували 

найпопулярніші послуги, які важливі громадянам від народження та протягом 

усього життя. 

Під час повномасштабного вторгнення веб-портал та мобільний 

застосунок «Дія» стали цифровою базою держави, де досі можна отримати певні 

послуги, і все це завдяки цифровізації. Станом на 2023 рік веб-порталом 

користується більше 22 млн українців, мобільним застосунком – 18,7 млн 

українців. Це вказує на те, що громадянам так зручно отримувати публічні 

послуги. Станом на 24 лютого 2022 року на веб-порталі та мобільному 

застосунку «Дія» запущено 49 сервісів. Громадяни вважають, що веб-портал та 

мобільний застосунок стали механізмом швидкої взаємодії з державою, навіть у 

важкі часи. На початку повномасштабної війни Міністерство цифрової 

трансформації створили чат-бот єВорог. Поділитися місцезнаходженням ворога 

можна через мобільний застосунок «Дія» та в чат-боті в соціальній мережі 

«Telegram».  

Також актуально на сьогодні це те, що в мобільному застосунку запустили 

військові облігації для того, щоб допомагати армії та економіці країни, а потім 

отримати кошти назад вже з прибутком. На веб-порталі «Дія» створили розділ 

«Захист громадян під час війни», де станом на 2023 рік є 16 послуг. Також не 

забули про ветеранів війни, де кожен ветеран може отримати 27 послуг. 

До 2020 року в Україні не було платформи, де можна отримати інформацію 

про певну послугу. З серпня 2020 року можна отримати інформацію через сервіс 

«Гід з державних послуг» на веб-портал «Дія». Сервіс має інформацію щодо 

понад 2100 послуг, найпопулярніший запит – це про реєстрацію місця 

проживання, довідка на реєстрацію місця проживання, допомога при народженні 

дитини, виплати для ВПО, розірвання шлюбу, обмін посвідчення водія тощо. 

З 2021 року Міністерство цифрової трансформацію розпочав модернізацію 

центрів надання адміністративних послуг та утворення таких центрів, як «Дія 

Центр». Тепер в таких центрах можна отримати не тільки державні послуги, а й 
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консультації щодо онлайн-послуг і бізнесу, доступ до інтернету, комунальні 

послуги та безоплатну правову допомогу. 

«Дія Центр» – це мережа центрів надання адміністративних послуг, які 

працюють за єдиними вимогами якості надання послуг: зручність, швидкість та 

відкритість. Центр надання адміністративних послуг може стати мережею «Дія 

Центр», якщо має такі критерії як: 

− зручність; 

− відкритість; 

− сучасність; 

− безбар’єрність; 

− людяність; 

− привітність; 

− надійність; 

− досконалість; 

− доступність; 

− прозорість; 

− дієвість. 

Якщо центр надання адміністративних послуг хоче стати мережею «Дія 

Центр», потрібно заповнити анкету на Національній веб-платформі центрів 

надання адміністративних послуг. Завдання, функції, можливості суб’єктів та 

структуру Національної веб-платформи центрів надання адміністративних 

послуг, а також іншу інформацію про функціонування платформи зазначено в 

Постанові Кабінету Міністрів України «Про Національну веб-платформу центрів 

надання адміністративних послуг» від 03.02.2021 р. №72 [33]. 

Веб-платформа «Дія Центр» має онлайн-курси за трьома категоріями як: 

− адміністративні послуги; 

− організаційні питання; 

− єМалятко. 
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Категорія «Адміністративні послуги» пропонує онлайн-курс «Практичні 

аспекти надання адміністративних послуг у сфері земельних відносин» та 

онлайн-курс «Як надавати адміністративні послуги». 

Категорія «Організаційні питання» – онлайн-курси «Як створити 

сучасний центр надання адміністративних послуг», «Навички фахівця сучасного 

центру надання адміністративних послуг» та багато інших онлайн-курсів. 

Категорія «єМалятко» – онлайн-курс «Навчання адміністраторів послуги 

єМалятко». 

Існує також веб-платформа «Дія.Освіта», де громадяни і державні 

службовці можуть оцінити свій рівень цифрових навичок. 

В Україні запроваджено багато електронних послуг, що викликає інтерес 

громадян до цифрових сервісів. Зміна звичайної моделі надання 

адміністративних послуг вимагає багато часу тому що, наявність онлайн-послуг 

не означає, що всі громадяни почнуть користуватися такими послугами. Тому 

важливо поступово розвивати готовність громадян використовувати е-послуги. 

Залучення громадян до використовування електронних послуг дозволяє 

більшості громадян отримувати адміністративні послуги та підвищувати якість 

надання цих послуг. Перехід громадян на отримання електронних послуг є 

важливим кроком у розвитку системи надання адміністративних послуг та її 

трансформації. 

Процес децентралізації спрямований на нову систему управління, надання 

адміністративних послуг, а також на створення центрів надання 

адміністративних послуг. Кожна громада потребує доступні адміністративні 

послуги, а систему надання адміністративних послуг – якісну та організовану із 

сучасними підходами. 

Рівень суспільства дає розуміти, що впровадження технологій є головним 

в розвитку інформаційного простору громадян. Для впровадження змін у 

громадах має стати аналіз рівня цифровізації.  
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В Україні є багато міст та громад, які розуміють, що потребують у 

цифровій трансформації. Впроваджується цифрові інструменти електронного 

урядування і демократії, але немає системного підходу.  

Цифрова трансформація інституцій – це не лише аналіз цифрової зрілості, 

а й про основні етапи цифрової трансформації та застосування інформаційно-

комунікаційних технологій. Тому застосовують дорожню карту цифрової 

трансформації. 

Нижче представлений рисунок 2.1 для більш зрозумілого бачення 

дорожньої карти [12]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 2.1 – Дорожня карта цифрової трансформації 

 

Надання адміністративних послуг на сервісах за принципом «єдиного 

офісу» та «єдиного вікна» поліпшує доступність для громадян. Коли сервіси 

автоматизовані та функціонують онлайн зникає бар’єр між громадянами і 

органами влади. 
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Якщо запроваджувати інформаційні технології слід раціонально визначати 

потреби та використати досвід інших громад. Також не потрібно відразу 

купувати всі інформаційні технології, якщо не планується застосування. Слід 

проконсультуватися з іншими органами місцевого самоврядування, які вже 

застосовують інформаційні технології та врахувати їх досвід і поради щодо 

організації процесів діяльності вже із використанням інформаційних технологій. 

Необхідно зі всіх сторін підходити до питання вартості інформаційних 

систем. Слід враховувати сучасні тенденції на ринку інформаційних технологій 

та застосування хмарних технологій. Кожен орган місцевого самоврядування має 

можливість ефективніше впроваджувати інформаційно-технологічні рішення 

тому що, є можливість оцінити недоліки минулих впроваджень.  

Цінний ресурсом органів місцевого самоврядування є посадові особи. Слід 

запровадити інформаційно-технологічне навчання посадових осіб, що 

міститиме: 

− короткі програми у обласних регіональних центрах підвищення 

кваліфікації; 

− повторне навчання та підвищення кваліфікації державних службовців 

та посадових осіб; 

− більш кваліфіковані працівники в інформаційних технологіях 

проводитимуть тренінги і навчання на робочих місцях; 

− візити в органи місцевого самоврядування, які вдало застосували 

інформаційні технології; 

− участь у конференціях, тренінгах, семінарах, вебінарах, дистанційних 

навчаннях тощо; 

− онлайн-курси на веб-порталі «Дія»; 

− самоосвіта. 

Підготовкою посадових осіб органів місцевого самоврядування можуть 

стати такі напрями, як електронне урядування і демократія, кібергігієна тощо. 

Також слід використовувати онлайн-тестування за будь-якою тематикою, а 
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також онлайн-тестування, які запроваджують Міністерство цифрової 

трансформації.  

У процесі взаємодії між органами місцевого самоврядування важливо 

організовувати стажування посадових осіб в органах влади, які успішно 

впровадили інформаційні технології. 

Доцільно створити локальну обчислювальну мережу для всіх органів 

місцевого самоврядування. Доступ до інтернету з цієї мережи є важливим для 

подальшого впровадження електронного урядування та надання 

адміністративних послуг в електронному форматі. 

Надання електронних послуг та сервісів спрямовується на автоматизацію 

як фронт-офісу (веб-портал) та бек-офісу (підрозділ органу влади). Якщо для 

громадян створити електронні документи через фронт-офіс, то електронні 

запити від громадян потрапляють у бек-офіси для подальшого опрацювання 

запитів, звернень тощо. Тому важливо органу місцевого самоврядуванню 

взаємодіяти з виконавчими органами у бек-офісі в електронному форматі. 

Розвиток інформаційних технологій та їх застосування, широке 

впровадження інформаційних технологій серед громадян сприяв тому, що 

електронна пошта стала необхідною. Згідно новому законодавству органам 

місцевого самоврядуванню треба використовувати електронну пошту у доменах 

.ukr та/або .gov.ua. 

Створення веб-сайтів органів місцевого самоврядування та центрів 

надання адміністративних послуг є обов’язковим на сьогодні. Це сприяє 

відкритості, доступності та прозорісті органів місцевого самоврядування та 

центрів надання адміністративних послуг. Найпопулярнішим на сьогодні є 

створення веб-сторінок органів влади та центрів надання адміністративних 

послуг у соціальних мережах. Наприклад, Youtube-канал, де можна розміщувати 

відео-інформацію про певне вирішення питання чи прийняття рішення, Telegram 

тощо. 

Системи відеоконференцзв’язку також є важливим в діяльності органів 

влади. Zoom, Google Meet тощо – це сервіси, які органи місцевого 
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самоврядування можуть використовувати для організації онлайн-зустрічі. Ці 

сервіси стали популярні з 2019 року під час пандемії. Це стало зручно для органів 

влади, особливо коли необхідно прийняти термінове рішення, провести нараду, 

постійну комісію, а також чергову сесію. 

Інформаційні технології також торкнулися центрів надання 

адміністративних послуг. Поширеними інформаційно-комунікаційними 

системами стали: 

− електронна черга; 

− електронний документообіг та облік адміністративних послуг; 

− відео-нагляд; 

− оцінка якості надання адміністративних послуг; 

− інші системи, які допомагають робити послуги для громадян 

доступними. 

Цифровий розвиток органу влади дозволяє проаналізувати рівень 

цифрових технологій у своїй діяльності та встановити цілі і критерії, які потрібно 

буде досягнути в майбутньому. Створено систему методів для оцінки цифрового 

розвитку органу влади, а саме: 

− вимоги цифровізації та їх рішень; 

− алгоритм оцінки цифрового розвитку; 

− SWOT-аналіз; 

− висновки і рекомендації для органів влади. 

Аспектами для оцінки рівня цифровізації є: 

− інфраструктура зв’язку; 

− інфраструктура інформації; 

− трансформація публічних послуг; 

− забезпечення розвитку цифровізації; 

− безпека даних. 

Насамперед, оцінка цифрового розвитку органу влади поділяється на 4 

рівні:  
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− I рівень – базовий; 

− ІІ рівень – прогнозувальний; 

− ІІІ рівень – ініціативний; 

− ІV – модернізований. 

Для більш комфортного отримання послуг створили «Мобільний центр 

надання адміністративних послуг». «Мобільний центр надання 

адміністративних послуг» – це спеціальний обладнаний з необхідними 

програмами та доступом до інтернету транспортний засіб. Такий спосіб надання 

адміністративних послуг дає можливість для громадян, які по об’єктивним 

причинам не можуть отримати послугу в самому центрі надання 

адміністративних послуг. 

«Мобільний центр надання адміністративних послуг» станом на 2023 рік 

обслуговує 2 категорії громадян: 

− І категорія – громадяни з обмеженими можливостями, люди похилого 

віку тощо; 

− ІІ категорія – громадяни територіальної громади, які приєднані до 

міської ради найближчого міста. 

Також центр надання адміністративних послуг тепер повинен мати 

мобільну валізу. Це означає те, що адміністратор повинен бути готовий до 

роботи в спеціальному транспорті, мати декілька підключень до інтернету, 

декілька кабелів для заряджання та обслуговувати громадян. 

Станом на 2025 рік в центрах надання адміністративних послуг можна 

отримати безліч послуг. Центри надання адміністративних послуг згідно 

законодавству утворюються з метою полегшення отримання адміністративних 

послуг.  

Тепер центри надання адміністративних послуг надають ще такі послуги 

як: 

− видача паспорта громадянина України; 

− видача паспорта громадянина України для виїзду за кордон; 
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− декларування та реєстрація місця проживання; 

− послуга єМалятко. 

Також тепер майже всі послуги ДРАЦС надаються через центри надання 

адміністративних послуг. Наприклад реєстрація шлюбу, розірвання шлюбу, 

якщо немає дітей, зміна імені, реєстрація смерті тощо.  

На сьогодні бачимо, як розвивається система надання адміністративних 

послуг та які існують стратегічні підходи розвитку цієї системи. Насамперед, 

розвиток – це про крок далі. Отже, для подальшого успішного розвитку треба 

впроваджувати нові підходи, які націлені на потреби громадян, розвивати вже 

існуючи сервіси та створювати нові, а також вдосконалювати доступність 

адміністративних послуг в електронному форматі. Тільки так система надання 

адміністративних послуг буде відповідати вимогам сучасності та підвищувати 

довіру громадян.  

 

2.2 Класифікація адміністративних послуг, суб’єкти їх надання та 

основні категорії отримувачів 

 

Класифікація є важливим інструментом системи методів теорії права, що 

дозволяє впорядкувати за ознаками і критеріями багато юридичних явищ, їх 

процеси та визначити сутність. 

Тому враховуючи діяльність органів влади з надання адміністративних 

послуг, а також велику кількість адміністративних послуг, доцільно 

адміністративні послуги класифікувати. 

Виділяють такі види адміністративних послуг: за змістом 

адміністративної діяльності щодо їх надання: 

− видача певних дозволів, а також акредитація, сертифікація та атестація; 

− реєстрація з формуванням реєстрів; 

− реєстрація документів; 

− визнання дипломів, які видаються в інших країнах; 
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− верифікація; 

− соціальні послуги. 

За принципом платності адміністративні послуги поділяються на платні 

та безоплатні. Такий принцип є доцільним тому що, публічні послуги мають 

певну вартість. 

За критерієм причини адміністративні послуги класифікують на 

обов’язкові та добровільні. Наприклад, до обов’язкових послуг належить 

отримання з 14 років паспорта громадянина України. До добровільних послуг 

належить звернення до певного органу влади за допомогою. 

Також адміністративні послуги надаються залежно від органів влади, а 

саме державні та муніципальні послуги. Державні послуги надають органи 

державної влади, підприємства тощо, а муніципальні – органи місцевого 

самоврядування, комунальні підприємства тощо. 

За суб’єктами, які отримують послуги слід поділяти на: 

− реєстрацію юридичних осіб та підприємців; 

− комунальні послуги; 

− побутові послуги; 

− реєстрація своїх прав на нерухоме майно тощо. 

Насамперед, публічні послуги можна поділити на ті, що для всьому 

населенню, певні категорії населення та для певних громадян. Але надання 

адміністративних послуг фізичним та юридичним особам називають загальними, 

а для певного громадянина – індивідуальними. 

Також є цікава категорія адміністративних послуг – залежно від головних 

пріоритетів: 

− послуги з приватним інтересом, що мають соціальну важливість; 

− послуги з публічним інтересом. 

Адміністративні послуги також поділяють залежно від формату реалізації: 

− послуги, що гарантують конституційні права і свобод громадян 

(медична сфера, сфера культури тощо); 
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− послуги, що гарантують реалізацію прав і свобод громадян ( видача 

паспорта, ліцензій тощо). 

Також існує класифікація державних послуг за такими ознаками як: 

− платність; 

− галузь; 

− відповідність до цільової спрямованості; 

− рівень індивідуалізації; 

− покриття вартості послуги; 

− рівень бюджетних повноважень. 

За кількістю суб’єктів, які залучені до надання послуг, поділяють на 

елементарні та міжустановчі державні послуги. Елементарні державні послуги 

надаються та реалізуються шляхом взаємодії суб’єкта звернення з будь-яким 

органом. Міжустановчі державні послуги – послуги, які мають декілька 

елементарних послуг. 

За етапним результатом адміністративні послуги поділяють на: 

− прості, коли громадяни звертаються один раз до суб’єкта надання з 

кінцевим результатом; 

− складні, коли громадяни звертаються декілька раз до суб’єкта надання 

з проміжним результатом. 

За рівнем потреби адміністративні послуги розділяються на основні та 

додаткові. Основні послуги надаються за певним зверненням громадянина. 

Додаткові послуги надаються в контексті супроводу основні послуги. 

Важливим критерієм класифікації адміністративних послуг є доступність 

– кожен суб’єкт звернення має можливість отримати будь-яку послугу. Але за 

цим критерієм адміністративні послуги поділяють на доступні та недоступні 

послуги. Доступні послуги можуть отримати всі громадяни, а недоступні 

послуги – певні категорії громадян. 

Також існують види доступності отримання адміністративних послуг, а 

саме: 
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− фізична доступність; 

− часовий доступ; 

− територіальний доступ; 

− інформаційний доступ; 

− фінансовий доступ. 

Але адміністративні послуги повинні мати загальні вимоги до всіх 

категорій громадян, а технологічний процес надання адміністративних послуг не 

повинен мати технологічних проблем. В першу чергу, це стосується великих черг 

тому що, ефективність послуг не повинна мати бар’єрів.  

Згідно Закону України «Про адміністративні послуги» можна зробити 

висновок, що адміністративні послуги можна класифікувати за можливістю їх 

отримання: послуги, які надаються суб’єктами надання адміністративних 

послуг, послуги, які надають центри надання адміністративних послуг  та 

послуги, які надаються в електронному форматі.  

Також адміністративні послуги поділяють на регламентовані, 

нерегламентовані, нормовані та ненормовані. Регламентовані адміністративні 

послуги – це ті, які мають адміністративний регламент. Нерегламентовані 

послуги не мають регламент. Нормовані адміністративні послуги мають 

стандарти якості. Ненормовані послуги не мають цих стандартів. 

Циганов О. у своїй статті представив важливу класифікацію публічних 

послуг залежно від галузі їх надання: 

− послуги у сфері землекористування; 

− послуги в галузі природокористування; 

− послуги в галузі підприємницької діяльності; 

− послуги в галузі соціальних відносин [37]. 

Відповідно до законодавству України слід поділити адміністративні 

послуги, які надаються органами публічної влади на ті, що надаються: 

− центральними органами виконавчої влади; 

− обласними державними адміністраціями; 
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− районними державними адміністраціями; 

− органами місцевого самоврядування. 

Доцільно адміністративні послуги класифікувати за джерелом 

фінансування: послуги, які фінансуються з державного бюджету та послуги, які 

фінансуються з місцевого бюджету.  

Адміністративні послуги, які надає Міністерство внутрішніх справ 

України та Національна поліція України називаються сервісні послуги. Станом 

на 2025 рік в Україні працює 162 сервісних центрів. 

Головний сервісний центр Міністерства внутрішніх справ України надає 

платні і безоплатні послуги, а також приймає участь у реалізації публічної 

політики у сфері надання адміністративних послуг. 

Система сервісних центрів Міністерства внутрішніх справ України має 

головний сервісний центр, регіональні сервісні центри та територіальні сервісні 

центри.  

Сервісні центри надають безліч адміністративних послуг за певними 

сферами. За сферою адміністративних справ адміністративні послуги 

класифікують на: 

− дозвільні; 

− видача ліцензій; 

− реєстрація; 

− аналітичні; 

− оформлення; 

− видача певних висновків чи довідок. 

З огляду на юридичні висновки адміністративні послуги поділяють на: 

− надання прав; 

− обмеження прав; 

− припинення певних прав. 

Також адміністративні послуги поділяють на основні та додаткові 

послуги. Основні послуги надаються за заявою з виданням певних документів. 
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Додаткові послуги – копія документів, банківські послуги тощо, які можуть 

надаватися, де розміщується центр надання адміністративних послуг. 

Національна поліція України може надавати такі послуги: 

− дозвіл на зберігання зброї; 

− ліцензія на ремонт зброї; 

− дозвіл на зберігання вибухових матеріалів тощо; 

− видача повторних документів у разі втрати; 

− дозвіл на перевезення вантажів тощо.  

Також Міністерство юстиції України може надавати послуги, а саме: 

− видача виписків з Єдиного державного реєстру; 

− свідоцтва для підтвердження кваліфікації експерта; 

− свідоцтво про реєстрацію акта цивільного стану; 

− реєстраційні послуги; 

− ануляцію певних документів тощо. 

Державна міграційна служба України також надає певні послуги: видача 

довідок, дозвіл на імміграцію в Україну, довідка про тимчасове проживання, 

оформлення посвідчення біженця, видача документів для виїзду з України на 

постійне перебування, видача паспорта громадянина України з безконтактним 

носієм інформації тощо. 

Автор статті розглянув класифікацію адміністративних послуг за сферою 

їх надання, тому класифікацію можна представити нижче у вигляді таблиці 2.1 

[34]. 

 

Таблиця 2.1 – Класифікація адміністративних послуг за сферою їх надання 

Сфера послуг Застосування 

Виробничі Лізинг, ремонт, устаткування тощо. 

Розподільні Торгівля, транспорт, зв’язок. 

Професійні Страхові, фінансові, рекламні фірми. 
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Продовження табл. 2.1 

Масові Послуги, що пов’язані з домашнім 

господарством. 

Суспільні Освіта, культура, радіо, ТБ. 

 

Взаємодія органів влади з фізичними та/або юридичними особами виникає 

у межах діяльності влади, а сам орган влади реалізується на основі принципів 

надання адміністративних послуг. 

Визначення принципів відбувається на основі теорії права. Принципи 

права розглядаються як ключові ідеї та правова база. Принцип надання 

адміністративних послуг – це сукупність правил, які закріплені нормами 

законодавства, яких дотримується органи влади з метою реалізації прав, свобод 

та інтересів фізичних та/або юридичних осіб за їх заявою. 

Тож, принципи надання адміністративних послуг класифікують на 

загальні, організаційні та регламентні. 

Загальні принципи надання адміністративних послуг визначені в 

Конституції України, а саме верховенство права, законність та рівність. Цей 

принцип відображає загальні засади функціонування системи надання 

адміністративних послуг та дає розуміння функціонування діяльності органів 

державної влади та органів місцевого самоврядування. 

Організаційні принципи існують для розуміння організаційних засад 

системи надання адміністративних послуг, основних положень державної 

політики у сфері надання адміністративних послуг та необхідних умов для 

надання адміністративних послуг. Перелік організаційних принципів 

визначений у Законі України «Про адміністративні послуги». 

Регламентні принципи надання адміністративних послуг дають змогу 

зрозуміти вимоги до процедури надання адміністративних послуг. Ці принципи 

закріплені за Законом України «Про адміністративну процедуру», постановами, 

актами тощо. 
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Слід враховувати, що деякі закони України втратили свою чинність, тому 

теоретичні положення втратили актуальність. Тому сьогодні важливо стає 

комплексне вивчення теоретичних і практичних проблем, які стосуються 

забезпечення надання адміністративних послуг у сфері адміністративного права 

на основі нових правових визначень та удосконалених принципів надання 

адміністративних послуг. 

Відповідно до переліку надання адміністративних послуг органів 

державної влади та органів місцевого самоврядування через центри надання 

адміністративних послуг тепер надаються такі послуги: 

− реєстрація народження дитини; 

− реєстрація шлюбу та смерті; 

− реєстрація розірвання шлюбу; 

− реєстрація зміна імені; 

− витяг з реєстру актів цивільного стану. 

Згідно новому законодавству адміністративні послуги, які надавав 

Державний реєстр актів цивільного стану громадян, тепер надаються через 

центри надання адміністративних послуг. Тепер громадянин звертається до 

центру, центр надання адміністративних послуг реєструє заяву з використанням 

комп’ютерних технологій Державного реєстру цивільного стану громадян та 

потім надається послуга. 

На деякі вимоги Розпорядження Кабінету Міністрів України, тепер у 

центрах надання адміністративних послуг надаються послуги, які раніше 

надавало Міністерство внутрішніх справ України, а саме: 

− реєстрація та перереєстрація транспортних засобів; 

− видача та обмін посвідчення водія; 

− прийняття теоретичного іспиту для отримання посвідчення водія. 

На сьогодні досі удосконалюють процедуру надання адміністративних 

послуг через центри МВС, а також створюють комфортніші та доступніші умови 

для оформлення документів. 
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Можна зробити висновок, що держава намагається зробити надання 

адміністративних послуг доступним, ефективним та комфортним, тому 

вносяться зміни до законодавства щодо надання та переліку адміністративних 

послуг через центри надання адміністративних послуг. 

Також тепер через центри надання адміністративних послуг можна 

отримати послуги соціального характеру. Ці послуги стають доступними 

особливо для людей похилого віку, де можна в одному місці отримати декілька 

послуг, а саме: 

− субсидії; 

− пільги; 

− соціальні допомоги сім’ям з дітьми; 

− соціальна допомога малозабезпеченим сім’ям; 

− соціальна допомога категоріям людей, які не отримують пенсію та 

особам з інвалідністю; 

− соціальна допомога на догляд; 

− соціальна допомога для осіб з інвалідністю з народженням та дітям з 

інвалідністю; 

− компенсація тощо. 

Важливо, що адміністративні послуги соціального характеру відносяться 

до класифікації за принципом платності, а саме безоплатні. Тому вище зазначені 

послуги надаються безкоштовно. 

Надання різних адміністративних послуг має бути визначеним при 

проведенні адміністративної реформи. На думку Бовкун О., незавершеність 

адміністративної реформи ускладнює законодавче визначення поняття «публічні 

послуги» та їх класифікацію [2]. 

Важливо розглянути класифікацію адміністративних послуг за критерієм 

життєво важливих послуг. Ці послуги надаються через певні сфери, а саме: 

− сфера охорони здоров’я – доступ до медичних послуг, лікування тощо; 

− соціальна сфера – соціальні послуги та соціальна допомога; 
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− сфера енергетики – послуги з постачанням світла тощо; 

− сфера транспорті – мобільність населення, перевезення товарів тощо; 

− надання комунальних послуг; 

− сфера інформації. 

Класифікація адміністративних послуг за критерієм життєво важливих 

послуг повинна бути результатом системного підходу, який передбачає права 

громадян, соціальні потреби та державні обов’язки. Законодавча база гарантує 

юридичну основу для надання адміністративних послуг, які є важливими для 

підтримки громадян. 

Овчаренко Є. і Овчаренко П. вирішили класифікувати життєво важливі 

адміністративні послуги, які надаються державною та місцевою владою, тому 

доцільно класифікацію представити у вигляді таблиці 2.2 [13]. 

 

Таблиця 2.2 – Перелік життєво важливих адміністративних послуг, що 

надаються державною та місцевого владою 

Тип послуг Види послуг 

Державні послуги Адміністративні послуги 

Соціальні послуги 

Медичні послуги 

Освітні послуги 

Податкові послуги 

Дозвільні послуги 

Послуги органів місцевого 

самоврядування  

Комунальні послуги 

Розвиток території 

Соціальна допомога населенню 

Освітні послуги 

Транспортні послуги 
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Продовження табл. 2.2 

Спеціалізовані послуги Екологічні та природоохоронні  

Захист прав і свобод громадян 

Послуги з питань надзвичайних ситуацій 

Інформаційні  

 

Класифікація життєво важливих адміністративних послуг надає 

можливість формувати план дій щодо підвищення надійності населення до 

кризових ситуацій, які можуть виникнути в разі погіршення чи припинення 

надавання цих адміністративних послуг. Війна в Україні підвищує актуальність 

дослідження надання життєво важливих адміністративних послуг, оскільки 

виникають виклики, які потребують швидкої адаптації системи надання 

адміністративних послуг.  
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РОЗДІЛ 3  

УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ 

ПОСЛУГ ОРГАНАМИ МІСЦЕВОГО САМОВРЯДУВАННЯ 

 

3.1 Проблеми у сфері надання адміністративних послуг на місцевому 

рівні  

 

Щодо децентралізації влади особливого значення набуває якість надання 

адміністративних послуг органами місцевого самоврядування. Незважаючи на 

досягнутий прогрес, у сфері надання адміністративних послуг досі 

спостерігаються проблеми, що потребують глибокого аналізу та ефективних 

рішень. Адже саме рівень надання послуг впливає на довіру громадян до влади 

та формує її імідж. 

У зв’язку з прогресом інформаційного суспільства виникає потреба 

надання адміністративних послуг та публічних послуг в електронному форматі. 

Це підвищує ефективність і прозорість роботи органів влади та органів місцевого 

самоврядування, а для громадян спрощує процес отримання послуг та зменшує 

корупційні дії. 

Система надання адміністративних послуг має певні проблеми, а саме: 

− недостатнє фінансування; 

− розвиток електронних сервісів нерівномірний в різних регіонах; 

− кібербезпека та захист персональних даних користувачів. 

Подолання цих проблем є необхідним для подальшого вдосконалення 

системи надання адміністративних послуг в Україні. 

У своїй статті Гончарук Н. та Прокопенка С. зазначають, що часто 

спостерігаються значні недоліки в системі надання адміністративних послуг, які 

негативно впливають на ефективність роботи та якість надання послуг. Автори 

виокремлюють основні проблеми, зокрема організаційні проблеми, бюрократія 

та низька якість обслуговування громадян. Доцільно вважати, що організаційні 
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проблеми та бюрократія ускладнюють процес взаємодії між структурними 

підрозділами. Водночас низький рівень обслуговування громадян негативно 

впливає на відносини з владою та знижує рівень довіри до них [4].  

Система надання адміністративних послуг створена з метою забезпечення 

ефективної взаємодії держави з громадянами та бізнесом. Прикладом реалізації 

системи є центри надання адміністративних послуг, які виступають основними 

установами, через які громадяни та бізнес отримують послуги. 

Єдиний державний портал адміністративних послуг дозволяє громадянам 

отримувати адміністративні послуги онлайн, не відвідуючи центри надання 

адміністративних послуг. 

Варто зазначати, що Україна досі розвиває систему електронного 

урядування. Ця система спрямована на спрощення взаємодії громадян і бізнесу з 

державою та охоплює такі елементи: електронний цифровий підпис (ЕЦП), 

електронні сервіси для бізнесу та електронні бази даних. 

Система надання адміністративних послуг відіграє ключову роль у 

забезпеченні ефективної взаємодії між органами місцевого самоврядування та 

громадянами. Система містить центри надання адміністративних послуг 

(ЦНАПи), онлайн-портали та систему електронного урядування, що покращує 

якість надання послуг та підвищує рівень довіри до органів місцевого 

самоврядування. 

Не дивлячись на розвиток системи надання адміністративних послуг, досі 

існують проблеми, які гальмують цей розвиток та заважають ефективному 

функціонуванню цієї системи. У центрах надання адміністративних послуг 

процедури надання послуг залишаються складними. Наприклад, для отримання 

дозволу на будівництво громадянину потрібно надати десятків документів та це 

призводить до великих черг. Запровадження стандартних форм та зразків 

документів є важливим кроком для подолання цієї проблеми. Це впровадження 

допоможе зменшити кількість помилок та зробить роботу простішою та 

швидшою. Також важливо впровадити електронні системи, які будуть 

автоматично перевіряти та обробляти документи. 
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У регіонах, де наразі тривають воєнні дії, громадяни мають обмежений 

доступ до Інтернету, що ускладнює процес отримання цифрових послуг. 

Водночас деякі мешканці малих сіл не мають досвіду користування 

комп’ютером або смартфоном, що також перешкоджає отриманню 

адміністративних послуг через онлайн-сервіси.  

Доцільно організовувати безоплатні курси та семінари з основ 

користування комп’ютером та Інтернетом. Питання надання послуг у 

прифронтових регіонах України є складним, але й актуальним на сьогодні. 

Одним із ефективних рішень є створення мобільних офісів у вигляді автобусів, 

які здійснюють виїзд у прифронтові райони. Важливим запровадженням є 

спрощення пакета послуг та документів для громадян із прифронтових 

територій, зокрема мінімізація бюрократії та автоматичне продовження терміну 

дії багатьох документів. Організація тимчасових пунктів надання послуг за 

участю волонтерів дозволить допомагати громадянам заповнювати заяви. Для 

громадян, які не мають доступу до Інтернету, доцільно забезпечити доступ до 

базових послуг через гарячі лінії або Укрпошту. 

У великих містах, таких як Одеса або Харків, центри надання 

адміністративних послуг надають широкий спектр послуг. Водночас у невеликих 

містах або селах кількість центрів значно менша, що ускладнює доступ до послуг 

та їх отримання. Варто запровадити «Мобільний ЦНАП», який буде 

обслуговувати віддалені громади. Наприклад, після приєднання найближчих 

громад до міста Первомайськ Миколаївської області «Мобільний ЦНАП» став 

актуальним для забезпечення доступу жителів до адміністративних послуг без 

необхідності відвідувати фізичні центри надання адміністративних послуг. 

Впровадження «Мобільних ЦНАПів» було спрямовано для подолання 

проблем, пов’язаних з обмеженим доступом до послуг у віддалених громадах. 

Саме тому запровадження першого «Мобільного ЦНАПу» у 2017 році стало 

важливим у розвитку адміністративних послуг в Україні. 

Часто різні державні органи працюють із самостійними базами даних, що 

ускладнює обмін інформацією. Впровадження єдиної системи державних 
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реєстрів дозволить обмінюватися даними автоматично між різними установами. 

Для цього потрібен розвиток ІТ-інфраструктури та підвищення рівня 

кібербезпеки. Також це стосується й органів місцевого самоврядування у сфері 

надання адміністративних послуг. 

Корупційні дії залишаються проблемою в деяких органах управління, де 

присутні випадки вимагання хабарів. На погляд авторів статті, органам 

державної влади та органам місцевого самоврядування доцільно впровадити 

прозорі процедури, системи електронного документообігу, механізми 

громадського контролю та анонімні Telegram-канали для повідомлення про 

випадки корупції [4]. Важливим є підвищення рівня правової обізнаності та 

дотримання етичних норм посадових осіб. Поєднання цих підходів зменшить 

випадки корупційних дій та підвищить довіру громадян до органів влади. 

Крім того, запровадження навчання та постійного підвищення кваліфікації 

посадових осіб місцевого самоврядування покращить рівень обслуговування 

громадян та підвищить прозорість роботи органу місцевого самоврядування. 

У сучасному світі, де розвиток цифрових технологій активно впливає на 

ефективність взаємодії між органами державної влади та органами місцевого 

самоврядування відіграє ключову роль у забезпеченні якісних адміністративних 

послуг. Цифровізація створює нові можливості, але й висуває нові виклики до 

взаємодії між різними рівнями влади. Недостатня взаємодія між органами 

державної влади та органами місцевого самоврядування в умовах цифровізації 

знижує ефективність надання адміністративних послуг, що потребує 

впровадження сучасних підходів для покращення якості надання 

адміністративних послуг. 

Цифровізація та децентралізація є основними складовими, які впливають 

на систему управління та надання адміністративних послуг. В умовах 

децентралізації органи місцевого самоврядування отримують більше 

повноважень з метою підвищення ефективності управління. Цифровізація 

здійснюється на основі впровадження новітніх інформаційних технологій у 

процеси управління та надання адміністративних послуг. Їх взаємозв’язок 
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полягає у спільній участі в підвищенні ефективності управління та надання 

послуг. Проте, підходи до децентралізації та цифровізації вказують на виклики 

та ризики. 

Нижче наведено рисунок 3.1, на якому відображено виклики та ризики 

децентралізації та цифровізації органів місцевого самоврядування [17] 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 3.1 – Виклики та ризики децентралізації та цифровізації органів 

місцевого самоврядування 

 

Україна впроваджує реформи, які спрямовані на децентралізацію, що 

передбачає передачу значної частини повноважень від центральних органів до 

органів місцевого самоврядування. Процес децентралізації сприяє підвищенню 

ефективності управління, забезпечує швидке реагування на місцеві потреби та 

створює умови для сталого розвитку громад. Для досягнення цих цілей потрібно 

ефективно взаємодіяти між органами державної влади та органами місцевого 

самоврядування.  
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Інформаційна взаємодія між державними органами та органами місцевого 

самоврядування теж є ключовим аспектом. Впровадження електронних 

платформ, таких як система публічних закупівель «Prozorro» та портал «Дія», 

підвищує прозорість та ефективність взаємодії. Цифровізація дозволяє знизити 

корупційні дії та покращити доступ до інформації для громадян та бізнесу. 

Взаємодія між різними рівнями влади також відіграє ключову роль. Одним 

із основних механізмом є наради та консультації між повноваженими особами 

центральних органів та органів місцевого самоврядування, що дозволяють 

вирішувати актуальні питання та шукати компроміси. Проте, низький рівень 

комунікації призводить до конфліктів і проблем у процесі прийнятті рішень. 

Залучення громадян до обговорення та прийняття рішень дає змогу враховувати 

їхню думку та потреби громади. Однак, низький рівень активності громадян та 

обмежені можливості є бар’єром для ефективної взаємодії між владою та 

громадою. 

Інформаційно-комунікаційні технології впливають на надання 

адміністративних послуг. Одним із основних аспектів є прозорість і доступність: 

всі користувачі можуть отримати доступ до послуг у будь-який час та з будь-

якого місця, використовуючи електронні платформи та мобільні додатки, що 

робить взаємодію з державними органами більш ефективною для громадян в 

умовах сучасного світу.  

Цифровізація суттєво впливає на процес надання адміністративних послуг, 

роблячи їх більш доступними, ефективними та якісними. Водночас важливо 

вирішувати виклики, пов’язані з кібербезпекою та захистом даних, щоб 

забезпечувати безпеку та конфіденційність інформації громадян. 

Важливо розробити рекомендації для покращення взаємодії між органами 

державної влади та органами місцевого самоврядування у контексті 

цифровізації: 

− створення єдиної електронної платформи; 

− впровадження єдиних стандартів для процесів і форматів даних; 
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− забезпечення інклюзивності та доступності сервісів, послуг і процесів; 

− створення системи електронного голосування; 

− використання сучасних інструментів для аналізу та моніторингу; 

− розроблення програм навчання для працівників. 

Створення єдиної електронної платформи дасть змогу органам державної 

влади та органам місцевого самоврядування обмінюватися інформацією та 

даними в реальному часі, що сприятиме ефективній взаємодії та запобіганню 

дублюванню інформації. Впровадження єдиних стандартів для процесів і 

форматів даних між різними рівнями влади оптимізує взаємодію та обмін 

інформацією.  

Під час забезпечення інклюзивності та доступності сервісів, послуг і 

процесів слід враховувати потреби громадян, гарантуючи доступність сервісів 

для різних груп населення, включаючи людей з обмеженими можливостями. 

Створення електронної системи голосування сприятиме підвищенню активної 

участі громадян у прийняття рішень та довіри до органів влади.  

Використання сучасних інструментів для аналізу та моніторингу 

дозволить органам влади вчасно виявляти й вирішувати проблеми, що сприятиме 

вдосконаленню системи управління. Розроблення програм навчання щодо 

використання цифрових технологій для працівників органів державної влади та 

органів місцевого самоврядування сприятиме оптимізації внутрішніх процесів та 

підвищенню ефективності надання адміністративних послуг. 

Мобільний додаток і веб-портал «Дія» є яскравим прикладом цифровізації 

системи надання адміністративних послуг, проте досі існують певні проблеми 

такі як: 

− вхід у систему; 

− не всі документи відображаються; 

− електронні документи не дійсні за територією України; 

− неможливо авторизуватися, якщо немає співпраці з жодним банком 

України. 
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Процедура входу в систему є однією з перших незручностей для тих, хто в 

перше встановлює мобільний додаток «Дія». Процедура потребує ідентифікацію 

за допомогою технології Bank ID, що викликає труднощі, зокрема у людей 

похилого віку. 

Користувачі також стикаються з проблемою відображення документів: 

зокрема, водійські посвідчення, видані до 2014 року, не відображаються в 

мобільному додатку через відсутність даних у реєстрі МВС. Користувач повинен 

оновити їх до нового зразку, щоб документи з’явилися у мобільному додатку.  

Ще однією важливою проблемою є недійсність мобільного додатку «Дія» 

за кордоном. При виїзді за межі України користувач повинен мати з собою 

оригінал паспорта. Це пов’язано з тим, що хоча в Україні цифрові документи 

мають таку ж саму юридичну силу, як і паперові документи, не всі держави 

визнають їх дійсність. Деякі державні установи в Україні також іноді вимагають 

оригінали документів. Використання цифрових документів за кордоном вимагає 

міжнародного визнання та довіри до українських сервісів. 

Нижче у вигляді таблиці 3.1 представлено проблеми використання 

мобільного додатку «Дія» та шляхи їх вирішення. 

Мобільний додаток «Дія» є яскравим прикладом цифровізації 

адміністративних послуг, проте досі існують певні проблеми, пов’язані з 

технічними обмеженнями, відсутністю старих даних у реєстрах, а також низьким 

рівнем цифрової грамотності серед груп населення. Запропоновані шляхи 

вирішення цих проблем сприятимуть підвищенню ефективності, доступності та 

довіри до електронних сервісів у сфері публічного управління. 

Слід зазначити, що проблеми спостерігаються і в роботі центрів надання 

адміністративних послуг. Із 2022 року, з початком повномасштабного 

вторгнення російських загарбників в Україну, зросли ризики зменшення 

кількості послуг, що надаються в ЦНАПах. Водночас, адміністратори навіть в 

таких умовах демонстрували високий рівень обслуговування громадян. 
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У разі зменшення фінансування можуть виникнути труднощі з утриманням 

приміщень, кадровим забезпеченням, оновленням обладнання, що може 

призвести до зниження ефективності роботи ЦНАПів.  

 

Таблиця 3.1 – Проблеми використання мобільного додатку «Дія» та шляхи 

їх вирішення 

Проблема Шляхи вирішення 

Вхід у систему, особливо для людей 

похилого віку 

1. Спрощення вхід у систему 

(електронний підпис, QR-код та 

за номером телефону); 

2. Проведення навчання для 

старших користувачів через 

ЦНАПи. 

 

Відображення документів виданих до 

2014 року 

1. Оновлення документів онлайн 

або через ЦНАП; 

2. Внесення старих даних до 

реєстрів МВС. 

Недійсність документів за кордоном 1. Інформувати громадян про 

необхідність мати з собою 

оригінал документів; 

2. Укладання міжнародних угод 

про визнання цифрових 

документів. 

Вимога оригінальних документів 

деякими державними установами 

України 

1. Проведення нарад серед 

працівників щодо визнання 

цифрових документів. 

 

Слід відзначити швидкість і ефективність розвитку електронних послуг, 

що здійснюється Міністерством цифрової трансформації України. Попри війну, 

кількість електронних послуг постійно збільшується, що спрощує взаємодію 

громадян з органами влади. 
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У зв’язку із збільшенням кількості електронних послуг центри надання 

адміністративних послуг потребують адміністраторів, які виконуватимуть роль 

цифрових комунікаторів. З одного боку, це сприятиме збільшенню кількості 

адміністративних послуг у ЦНАПах, а з іншого – допомагатиме громадянам 

швидше адаптуватися до цифрових сервісів. 

Насамперед, для виявлення проблем у сфері надання адміністративних 

послуг слід проводити оцінювання якості послуг. Для оцінювання якості послуг 

можна використовувати інструменти такі як: 

− соціологічне опитування; 

− анкетування; 

− онлайн-опитування; 

− оцінка експертів; 

− внутрішній і зовнішній аудит. 

Основною вимогою для застосування цих інструментів оцінки якості 

послуг є систематичність і системність. Систематичність передбачає 

періодичне застосовування всіх інструментів, але не рідше ніж одного разу на 

рік. Це дає змогу здійснювати оцінювання протягом року та вносити зміни у дії 

й плани. Системність полягає у використанні кількох інструментів, задіяних 

усіма зацікавленими сторонами, та узагальненні інформації, отриманої в 

результаті оцінювання. 

Протягом кількох років ЦНАПи разом з органами місцевого 

самоврядування проводять соціологічні опитування. Це дає змогу отримати 

інформацію для порівняння якості послуг упродовж часу та сформувати рейтинг 

діяльності ЦНАПів. 

Ефективним інструментом оцінювання надання адміністративних послуг є 

внутрішній аудит, який проводять працівники відповідних підрозділів органів 

влади. Це один із видів самооцінювання, що застосовують органи влади, які 

мають систему управління якістю за стандартом ISO 9001. Ефективність його 

полягає в тому, що результати оцінювання стосується сфери надання послуг, 
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дають змогу відстежувати динаміку змін якості та реагувати на виявленні 

проблеми. 

 

3.2 Шляхи удосконалення адміністративних послуг у місті 

Первомайськ 

 

Надання якісних адміністративних послуг є одним із ключових завдань 

органів місцевого самоврядування. Попри впровадження цифрових технологій у 

цій сфері, на місцевому рівні досі існують певні проблеми, які знижують 

прозорість і доступність послуг. У зв’язку з цим виникає потреба у визначенні 

конкретних шляхів удосконалення адміністративних послуг, враховуючи як 

державні вимоги, так і потреби громадян. 

Удосконалення системи надання адміністративних послуг є одним із 

напрямів реформи державного управління та завданням Стратегії 

реформуванням державного управління України на 2022-2025 роки. Метою 

Стратегії є побудова в Україні сервісної і цифрової держави, яка забезпечує 

захист інтересів громадян [6]. Забезпечення надання якісних послуг та 

формування зручної адміністративної процедури для громадян і бізнесу є одним 

із ключових очікуваних результатів проведення реформи державного 

управління. 

Підвищення рівня обслуговування громадян та якості надання 

адміністративних послуг забезпечується завдяки застосуванню різних підходів 

до організації обслуговування та створенню рівних умов у всіх фронт-офісах. Це 

сприяє тому, що процес для громадян стає зрозумілим, простим та знайомим. 

Тому доцільно виділити етапи обслуговування громадян, а саме: 

− встановлення контакту; 

− виявлення потреб громадянина щодо отримання адміністративних 

послуг; 

− консультування та надання послуги; 
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− робота з документами для надання послуги; 

− завершення обслуговування. 

Саме ці етапи сприяють підвищенню якості сервісу, а процес стає простим 

і зрозумілим для громадян. Також це підвищує довіру громадян до органів 

місцевого самоврядування. 

З метою формування методологічної оцінки діяльності ЦНАПів та якості 

адміністративних послуг використовується система управління якістю ISO 9001. 

Ця система передбачає конкретні етапи: 

− вимоги якості надання адміністративних послуг; 

− критерії оцінювання якості послуг; 

− перелік інструментів оцінки якості послуг та діяльності ЦНАПів; 

− фіксування інформації; 

− оцінювання; 

− аналіз; 

− оприлюднення результатів. 

Використання системи управління якістю ISO 9001 органами місцевого 

самоврядування з поєднанням вивченням громадської думки створює 

передумови для вдосконалення адміністративних послуг. Це сприяє підвищенню 

рівня задоволеності громадян та забезпеченню прозорості діяльності ЦНАПів. 

Після впровадження системи управління якістю ISO 9001 органи 

державної влади та органи місцевого самоврядування почали все частіше 

використовувати інструменти внутрішньої оцінки для вдосконалення. Одним із 

ефективних інструментів є Загальна схема оцінювання (Common Assessment 

Framework, CAF) – інструмент для самостійного оцінювання організації 

публічного сектору, спрямованого на підвищення якості управління та надання 

адміністративних послуг. 

В Україні до 2020 року органи місцевого самоврядування застосовували 

CAF 2013, яка була основою для самооцінювання якості управління в органах 

місцевого самоврядування. Однак із впровадженням нової версії CAF 2020 
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органи місцевого самоврядування отримали доступ до більш сучасного 

інструменту, спрямованого на цифровізацію, стійкість та інновації. 

Система CAF 2020 ґрунтується на ключових принципах таких як: 

− орієнтація на громадян і результат; 

− досягнення цілей; 

− залучення працівників; 

− впровадження інновацій; 

− співпраця; 

− навчання та підвищення кваліфікації. 

Важливу роль відіграє орієнтація на громадян і результат, адже саме 

потреби громадян та отримання адміністративних послуг мають бути в центрі 

уваги. Таким чином, органи місцевого самоврядування можуть не тільки 

оцінювати свою діяльність, а й вдосконалювати надання адміністративних 

послуг. 

Сьогодні в Україні активно впроваджуються цифрові технології, серед 

яких важливу роль відіграє веб-портал та мобільний додаток «Дія». Крім того, у 

процесі цифрової трансформації публічного управління активно застосовують 

технології штучного інтелекту, які автоматизують процеси та підвищують 

ефективність рішень. 

Міністерство цифрової трансформації України анонсувало, що планується 

трансформація веб-порталу «Дія» у повноцінного ШІ-асистента. Після 

успішного тестування користувачі зможуть взаємодіяти з державою у форматі 

живого діалогу, як із чат-ботом. Це дає можливість громадянам отримувати 

адміністративні послуги за допомогою ШІ. 

Паралельно Міністерство цифрової трансформації України розпочало 

розробку національної великої мовної моделі (LLM) у партнерстві з компанією 

«Київстар». LLM є технологічною основою для ШІ-помічників, здатних 

аналізувати запити користувачів.  
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Можна припустити, що така модель стане ефективним інструментом для 

удосконалення адміністративних послуг, зокрема в частині громадянам 

консультацій щодо отримання послуг, довідок тощо, наприклад – на веб-сайтах 

ЦНАПів. Впровадження цієї моделі сприятиме підвищенню прозорості, 

доступності, швидкості та якості надання адміністративних послуг в умовах 

сучасного цифрового середовища. 

Одним із практичних прикладів цифровізації адміністративних послуг у 

мобільному застосунку «Дія» є можливість заміни технічного паспорту на 

транспортний засіб. Від червня 2025 року ця послуга стала доступною для всіх 

користувачів. Впровадження такої послуги значно спрощує процедуру для 

громадян та суттєво скорочує час очікування. 

Від липня 2025 року в мобільному застосунку «Дія» з’явився окремий 

розділ послуг для ветеранів війни та сімей загиблих військовослужбовців. Розділ 

Ветеран PRO – це цифрове середовище у мобільному застосунку «Дія» для 

ветеранів і їхніх родин. Раніше послуги для ветеранів були розділені: одна 

частина на порталах міністерств, друга частина – у ЦНАПах. Тепер ветерани 

можуть отримати такі послуги як: 

− пошук фахівця супроводу; 

− ветеранський спорт – заява для отримання компенсації; 

− заява на субсидію; 

− статус особи з інвалідністю. 

Міністерство цифрової трансформації України запевняє, що перелік 

послуг у мобільному застосунку «Дія» буде розширюватися відповідно до 

потреб ветеранів. 

Також Міністерство анонсувало, що до кінця 2025 року планується реліз 

голосового помічника в мобільному застосунку «Дія». Зазначається, що така 

функція дозволить отримувати базові консультації щодо державних послуг. 

Міністерство цифрової трансформації України приділяє увагу 

автоматизації сервісів, таких як «єВідновлення». Очікується, що ШІ-асистент 
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буде допомагати громадянам на всіх етапах оформлення заявки. Голосовий 

помічник буде пропонувати зробити фото, сформувати заявку та передасть її 

відповідній комісії. 

Також у найближчі місяці в мобільному застосунку «Дія» з’явиться нова 

послуга – подача заявки на пенсію. Громадяни зможуть подавати документи 

онлайн, відстежувати пенсійні бали та їх нарахування в цифровому форматі. 

З 2026 року в Україні хочуть запровадити накопичувальний рівень 

пенсійної системи та всі дані будуть прозоро відображатися в мобільному 

застосунку «Дія».   

Такі впровадження відповідають стратегії цифрової трансформації в 

Україні та є важливим етапом трансформації державного управління. Вони 

спрямовані на підвищення доступності та отримання послуг, забезпечення 

цифрової інклюзивності та створення рівних можливостей для отримання 

державної підтримки різними категоріями громадян. 

Проте не менш важливо дослідити, як ці процеси реалізуються на рівні 

місцевого самоврядування. Тому варто розглянути особливості надання 

адміністративних послуг у місті Первомайськ Миколаївська область, де орган 

влади поступово впроваджують сучасні інструменти для надання 

адміністративних послуг. 

Центр надання адміністративних послуг апарату виконавчого комітету 

Первомайської міської ради створено для полегшення громадянам отримання 

різних послуг. Для того, щоб зробити ці послуги ще доступнішими, було 

отримано «Мобільний ЦНАП». 

Впровадження електронних послуг та їх отримання є важливим кроком на 

шляху цифровізації. Однак не всі громадяни можуть скористатися цими 

послугами, зокрема люди похилого віку. Саме тому в рамках проєкту 

міжнародної технічної допомоги «EU4Recovery – Розширення можливостей 

громад в Україні» та за активного сприяння ЄС, Первомайська міська 

територіальна громада отримала «Мобільний ЦНАП», який забезпечує доступ до 

адміністративних послуг для тих, хто не може самостійно відвідати стаціонарний 
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центр. Отримання «Мобільного ЦНАПу» є частиною розвитку системи надання 

адміністративних послуг у місті Первомайськ. 

На момент відкриття в ЦНАПі надавалося 57 послуг, перелік яких постійно 

розширювався. Станом на 2025 рік центр надання адміністративних послуг надає 

277 адміністративних послуг, що свідчить про підвищення якості 

обслуговування громадян, сервісний підхід, цифровізацію і модернізацію 

процесів та розширення повноважень органу місцевого самоврядування. 

Також було створено Управління адміністративних послуг та реєстрації 

апарату виконавчого комітету Первомайської міської ради, до складу якого 

входять такі структурні підрозділи як: 

− відділ ЦНАПу; 

− відділ державної реєстрації майнових прав, обтяжень, юридичних осіб 

та ФОПів управління адміністративних послуг; 

− відділ з реєстрації місця проживання, оформлення та видачі паспортів 

громадянина України. 

Основною метою Управління адміністративних послуг та реєстрації 

апарату виконавчого комітету Первомайської міської ради є формування 

сучасної та ефективної системи надання адміністративних послуг, орієнтованої 

на потреби громадян, основними принципами якої є: 

− єдиний відкритий простір; 

− професійна етика; 

− зручні процедури; 

− комфортні умови для громадян; 

− максимальна результативність. 

Первомайська міська територіальна громада рішенням від 28.11.2024 р. 

№41 затвердила Стратегію розвитку Первомайської міської територіальної 

громади на період до 2027 року, одним із напрямів якої є розвиток системи 

надання адміністративних послуг. У цьому контексті доцільно представити 
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рисунок 3.2, на якому відображено кількість наданих адміністративних послуг 

протягом 2021-2023 років [28]. 

 

 

Рисунок 3.2 – Кількість наданих адміністративних послуг протягом 2021-

2023 років 
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− відсутність замовлення адміністративних послуг та їх отримання за 

допомогою мобільного зв’язку та соціального Інтернету.  

Для подолання цих проблем слід забезпечувати фінансування розвитку 

ЦНАПу з бюджетних джерел, впроваджувати електронні послуги та сервіси для 

взаємодії з громадянами, інформувати громадян щодо можливостей онлайн-

сервісів та підвищувати цифрову грамотність працівників та громади. 

Одним із сучасних рішень у сфері адміністративних послуг є 

впровадження технологій штучного інтелекту. В липні 2025 року Миколаївська 

область першою в Україні презентувала власного цифрового консультанта на 

основі ШІ – «Хвилька». Це інноваційній інструмент, який призначений для 

швидкої та зручної комунікації з жителями регіону щодо важливих питань.  

Цифровий консультант «Хвилька» на разі працює у бета-версії, проте 

постійно вдосконалюється відповідно до запитів користувачів. «Хвилька» не 

виконує функції ЦНАПу, а лише допомагає поширювати важливу інформацію 

серед громадян.  

Такі інновації демонструють, що впровадження цифрових технологій, 

зокрема ШІ-асисентів є важливим інструментом розвитку системи надання 

адміністративних послуг і може стати одним із ключових чинників модернізації 

ЦНАПів у громадах. 

В умовах повномасштабної війни в Україні значна кількість громадян була 

вимушена покинути місця проживання через активні бойові дії. Для внутрішньо 

переміщених осіб (ВПО) питання доступу до адміністративних послуг стає 

актуальним. У контексті вирішення цієї проблеми місто Харків став першим в 

Україні, де було відкрито центр надання адміністративних послуг для ВПО. 

Внутрішньо переміщені особи мають можливість звертатися до будь-якого 

ЦНАПу в Україні. Але саме спеціалізований ЦНАП було відкрито для 

пришвидшення процесу надання допомоги громадянам. У разі, якщо проблему 

не можна вирішити під час одного візиту, працівники ЦНАПу індивідуально 

супроводжують заявника до повного розв’язання проблеми. Впровадження 
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спеціалізованого ЦНАПу у Харкові є яскравим прикладом якісного забезпечення 

надання адміністративних послуг внутрішньо переміщеним особам.  

Аналіз ситуації у місті Первомайськ свідчить про наявність можливостей 

для розвитку цифрових сервісів на місцевому рівні. Враховуючи виклики, 

потреби внутрішньо переміщених осіб та стан цифрової трансформації на 

місцевому рівні, пропонуються заходи, спрямовані на підвищення ефективності, 

якості та доступності адміністративних послуг. Доцільним є створення 

спеціалізованих центрів для ВПО у громаді, подібних до досвіду Харкова. 

Також варто розширити мережу «Мобільних ЦНАПів» для забезпечення 

доступності послуг громадянам, які проживають у віддалених від основного 

центру районах та особам з обмеженими можливостями. Впровадження 

електронних послуг через платформу «Дія» із урахуванням потреб різних 

категорій населення підвищить рівень взаємодії громадян з органом місцевого 

самоврядування.  

Для забезпечення роботи електронних сервісів важливо удосконалити 

цифрову інфраструктуру органу місцевого самоврядування. Важливим заходом 

є також підвищення цифрової грамотності працівників ЦНАПу шляхом 

проведення навчань. 

Залучення додаткових фінансових ресурсів є важливим аспектом розвитку 

адміністративних послуг на місцевому рівні. Крім того, впровадження системи 

управління якістю, таких як CAF 2020 на місцевому рівні, сприятиме 

підвищенню ефективності, прозорості та якості надання адміністративних 

послуг. 

Для подолання певних проблем органам місцевого самоврядування слід 

використовувати програму вдосконалення, яка включає в себе: 

− головну ціль; 

− більш детальні цілі; 

− проєкти; 

− реалізацію плану; 
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− форма участі громадян протягом всього процесу. 

У органах місцевого самоврядування досі існує супротив удосконалення, 

хоча навіть невеликі зміни можуть дати позитивний ефект. Удосконалення може 

посприяти покращенню функціонування громади завдяки відбудові технічної 

інфраструктури. Водночас надання адміністративних послуг може бути 

ефективним та якісним, ніж до цього.  

Перед органами місцевого самоврядування стають важливі питання 

використання інформаційних технологій, які слід вирішувати. На сьогодні 

основним напрямком удосконалення системи надання адміністративних послуг 

є децентралізація адміністративних послуг, підвищення якості та доступності 

послуг, а також розвиток ЦНАПів. 

Для забезпечення сталої та ефективної роботи ЦНАПу слід дотримуватися 

таких пропозицій: 

− переглянути розмір плати за адміністративні послуги; 

− удосконалити процес прийняття готівкових платежів, особливо в 

сільській місцевості; 

− підвищити ефективність роботи «Мобільного ЦНАПу»; 

Важливо, що сфера адміністративних послуг та її удосконалення є 

пріоритетним напрямом на законодавчому рівні, що регламентується 

відповідними нормативними актами, зокрема Указами Президента України «Про 

деякі заходи із забезпечення надання якісних публічних послуг» від 04.09.2019 

р. №647/2019 [18] та «Про деякі заходи щодо поліпшення доступу фізичних та 

юридичних осіб до електронних послуг» від 29.07.2019 р. №558/2019 [19]. Ці 

документи створюють правове підґрунтя для реалізації пропозицій, спрямованих 

на підвищення якості надання адміністративних послуг. 

Передача частини державних повноважень на рівень місцевого 

самоврядування є механізмом вирішення більшості існуючих проблем. Такий 

підхід підвищує зручність для громадян, забезпечуючи кращу доступність до 
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послуг, а органи місцевого самоврядування отримують інструмент впливу для 

ефективної організації надання адміністративних послуг.   
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ВИСНОВКИ 

 

Розвиток системи надання адміністративних послуг в Україні – процес 

складний і довготривалий. Законодавчі зміни, цифрова трансформація та 

діджиталізація сприяли покращенню якості й доступності громадян до послуг. 

Впровадження інноваційних підходів сприятиме підвищенню ефективності цієї 

системи. Водночас ця система продовжує стикатися з викликами, а її подальший 

розвиток залишається актуальним завданням для органів влади. 

За результатами дослідження встановлено, що адміністративна послуга – 

це результат здійснення владних повноважень суб’єктом надання 

адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної особи, спрямований 

на набуття, зміну чи припинення та/або здійснення обов’язків такої особи 

відповідно до закону. 

Визначено, що основним нормативно-правовим актом у цій сфері є Закон 

України «Про адміністративні послуги» від 06.09.2012 р. №5203-VI, який діє у 

межах та відповідно до положень Конституції України. 

У ході дослідження проаналізовано класифікацію адміністративних 

послуг, яка здійснюється за критеріями, принципами та видами. Зокрема, 

послуги поділяють за змістом адміністративної діяльності щодо їх надання; за 

принципом платності – платні і безоплатні; за критерієм причин – обов’язкові і 

добровільні; залежно від органів влади – державні і муніципальні; за кількістю 

суб’єктів, які залучені до надання послуг – елементарні і міжустановчі; за 

етапним результатом – прості і складні; за рівнем потреби – основні і додаткові; 

доступні і недоступні; регламентовані, нерегламентовані та ненормовані; за 

джерелом фінансування; за сферою адміністративних справ; за критерієм 

життєво важливих; сервісні послуги. 

Оцінено стан надання адміністративних послуг та визначено стратегічні 

підходи до розвитку цієї системи: створення веб-порталу та мобільного 

застосунку «Дія», утворення таких центрів як «Дія Центр» та запроваджено 

«Мобільний ЦНАП». 
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Виявлено основні проблеми у сфері надання адміністративних послуг на 

місцевому рівні, а саме: недостатнє фінансування; розвиток електронних сервісів 

нерівномірний у різних регіонах; кібербезпека та захист персональних даних 

користувачів; деякі процедури залишаються складними в ЦНАПах; обмежений 

доступ до Інтернету в регіонах, де наразі тривають воєнні дії; низький рівень 

цифрової грамотності громадян; корупційні дії; певні проблеми у 

функціонуванні веб-порталу та мобільного застосунку «Дія». 

Первомайська міська рада Миколаївської області поступово впроваджує 

сучасні інструменти для надання адміністративних послуг. У ході дослідження 

з’ясовано, що орган місцевого самоврядування отримав «Мобільний ЦНАП» для 

підвищення доступності громадян до послуг. «Мобільний ЦНАП» є частиною 

розвитку системи надання адміністративних послуг у місті Первомайськ. Також 

орган місцевого самоврядування досі використовує систему управління якістю 

ISO 9001, тоді як більшість органів місцевого самоврядування вже перейшли на 

сучасну систему CAF 2020. 

Важливо, щоб Первомайська міська рада Миколаївської області 

продовжувала роботу з удосконалення місцевої системи надання 

адміністративних послуг, оскільки виклики сучасного світу, зокрема 

цифровізація, воєнні дії та забезпечення доступності для всіх категорій громадян, 

потребують постійного удосконалення цієї системи. 

Виявлено, що у Первомайській міській територіальній громаді існують 

проблеми розвитку системи надання адміністративних послуг, а саме: 

відсутність фінансування на розвиток центру надання адміністративних послуг; 

низький рівень впровадження електронних сервісів у ЦНАПі; відсутність 

замовлення адміністративних послуг та їх отримання за допомогою мобільного 

зв’язку та соціального Інтернету. 

Для подолання проблем слід забезпечувати фінансування розвитку 

ЦНАПу з бюджетних джерел, впроваджувати електронні послуги та сервіси для 

взаємодії з громадянами, інформувати громадян щодо можливостей онлайн-

сервісів та підвищувати цифрову грамотність працівників та громади.  
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Розвиток системи надання адміністративних послуг в Україні теж не менш 

важливий за розвиток на місцевому рівні. Удосконалення цієї системи є 

основним завданням Стратегії реформуванням державного управління України 

на 2022-2025 роки. 

У процесі цифрової трансформації публічного управління активно 

застосовують технології штучного інтелекту. Зокрема, Міністерство цифрової 

трансформації України має на меті перетворити веб-портал «Дія» у повноцінного 

ШІ-асисента. Паралельно в Україні розпочато розробку національної великої 

мовної моделі (LLM). Така модель стане ефективним інструментом для 

удосконалення адміністративних послуг. 

У мобільному застосунку «Дія» з’явився новий розділ для ветеранів війни 

– Ветеран PRO. Це свідчить про те, що розвиток системи надання 

адміністративних послуг продовжується не дивлячись на існуючі проблеми. 

Також Міністерство цифрової трансформації України планує реліз 

голосового помічника в мобільному застосунку «Дія». Це дозволить отримувати 

громадянам консультації щодо державних послуг. 

Миколаївська область першою презентувала цифрового консультанта на 

основі ШІ – «Хвилька». Це інструмент, який призначений для зручної 

консультації з громадою щодо важливих питань. 

Для внутрішньо переміщених осіб (ВПО) питання доступу до 

адміністративних послуг стає актуальним. Тому місто Харків став першим де 

було відкрито центр надання адміністративних послуг для ВПО. Створення 

спеціалізованого ЦНАПу є яскравим прикладом якісного забезпечення надання 

адміністративних послуг для певної категорії населення. 

Для розвитку системи надання адміністративних послуг в Україні 

доречним є розширення мережи «Мобільних ЦНАПів» на місцевому рівні для 

забезпечення доступності громадян до послуг. Впровадження електронних 

послуг через платформу «Дія» підвищить рівень взаємодії громадян з органами 

влади. Важливим є підвищення рівня цифрової грамотності працівників органів 

влади шляхом проведення навчань.  
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Для забезпечення ефективної роботи ЦНАПів слід переглянути розмір 

плати за адміністративні послуги, удосконалити процес прийняття готівкових 

платежів, наприклад, в сільській місцевості та підвищити ефективність роботи 

«Мобільних ЦНАПів». 

Розвиток системи надання адміністративних послуг є процесом постійного 

удосконалення організаційних та технологічних механізмів, спрямованих на 

підвищення ефективності, прозорості та доступності послуг. Охоплюється не 

лише взаємодія громадян з органами влади, а й розвиток внутрішніх процесів, 

цифрова трансформація, підвищення кваліфікації працівників та стабільна 

робота інституційної інфраструктури.  
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