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НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ  
В УМОВАХ ДЕЦЕНТРАЛІЗАЦІЇ

Анотація. У статті проаналізовано сутність процесу надання адміністративних 
послуг в умовах децентралізації, встановлено позитивні і окреслено негативні фак-
тори, які перешкоджають ефективній діяльності з надання адміністративних послуг 
в  умовах децентралізації; визначено перспективи та розроблено практичні реко-
мендації щодо удосконалення процесу надання адміністративних послуг в умовах 
децентралізації.

У результаті процесу децентралізації новостворені інститути МС отримали низ-
ку додаткових можливостей, до яких відносяться фінансові інструменти, що забез-
печують власний економічний розвиток громади шляхом здійснення зовнішніх 
запозичень. ОТГ також отримали право самостійно обрати установи для обслугову-
вання коштів місцевого бюджету відносно розвитку та власних надходжень бюджет-
них установ. 
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У таких сучасних умовах швидкої розбудови нового устрою особливо актуаль-
но постає питання виконання обов’язків влади перед громадою і особливо в аспекті 
надання адміністративних послуг. Укрупнення громад, переформатування районів, 
оптимізації розподілу повноважень та забезпечення належного фінансування, пе-
редбачених стратегією, повинні сприяти: створенню більш дієвої організації влади, 
виконанню управлінських функцій на високому рівні якості, покращенню процесу 
надання адміністративних послуг.

Ключові слова: адміністративні послуги, адміністративно-територіальна ре-
форма, децентралізація, споживачі послуг, місцеве самоврядування, розподіл функ-
цій та повноважень, центр надання адміністративних послуг.
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PROVISION OF ADMINISTRATIVE SERVICES
IN CONDITIONS OF DECENTRALIZATION

Abstract. The article analyzes the essence of the process of providing administrative 
services in decentralization, identifies positive and outlines the negative factors that 
hinder the effective provision of administrative services in decentralization; Prospects 
are identified and practical recommendations for improving the process of providing 
administrative services in the context of decentralization are developed.

As a result of the decentralization process, the newly created CU institutions have 
received a number of additional opportunities, including financial instruments that ensure 
the community’s own economic development through external borrowing. OTGs were 
also given the right to independently choose institutions to service local budget funds in 
relation to the development and own revenues of budgetary institutions.
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In such modern conditions of rapid development of the new system, the issue of fulfilling 
the responsibilities of the government to the community is especially relevant, especially 
in the aspect of providing administrative services. The consolidation of communities, the 
reformatting of districts, the optimization of the division of powers and the provision of 
adequate funding under the strategy should contribute to: the creation of a more effective 
organization of government, the implementation of high-quality management functions, 
and the improvement of administrative services.

Key words: administrative services, administrative-territorial reform, decentralization, 
service consumers, local self-government, distribution of functions and powers, 
administrative services center.

Постановка проблеми. Україн-
ська сучасна система надання адміні-
стративних послуг населенню наразі 
перебуває на стадії реформування 
і потребує подальшої оптимізації від-
повідно до стандартів розвинутих де-
мократичних країн світу та міжнарод-
них зобов’язань України на шляху до 
євроінтеграції. 

В Україні відбувається реформу-
вання місцевого самоврядування (МС), 
спрямоване на створення та підтримку 
сприятливого життєвого середовища 
для громадян, захисту їх прав, реалі-
зації інтересів, надання якісних та до-
ступних публічних послуг з максималь-
ним наближенням їх до споживачів. 
Така реформа децентралізації тягне за 
собою і  децентралізацію адміністра-
тивних послуг, потребує підвищення їх 
якості, і як наслідок, поширення та роз-
виток мережі центрів надання адміні-
стративних послуг (ЦНАП). 

У листопаді 2020 р. було підтрима-
но Закон України «Про внесення змін 
до деяких законодавчих актів України 
щодо оптимізації мережі та функціо-
нування центрів надання адміністра-
тивних послуг та удосконалення до-
ступу до адміністративних послуг, які 
надаються в електронній формі», який 
передбачає ліквідацію ЦНАПів, орга-
нізованих при райдержадміністраціях 

(РДА), і  обов’язкове утворення ЦНАП 
органів місцевого самоврядування 
(ОМС). У  таких умовах проблеми на-
дання адміністративних послуг стають 
все більш актуальними. Вона є  пред-
метом дослідження як науковців, так 
і практиків. 

Аналіз останніх досліджень і пу-
блікацій. Аналіз наукових досліджень 
і публікацій засвідчує достатню уваги 
до питань надання адміністративних 
послуг, а  також реформи адміністра-
тивно-територіального устрою в Укра-
їні дослідників як в галузі державного 
управління, так економічних та юри-
дичних наук. 

Найбільш ґрунтовними є  роботи  
В. Авер’янова, В. Бакуменко, М. Браун, 
А. Гринько, О. Гуненкової, В. Вакулен-
ка, І. Дмитрука, Д. Записного І. Коліуш-
ко, В. Кудрі, Т. Маматової, В. Тимощука, 
А. Чемерис та ін. Однак, не зважаючи 
на значну кількість напрацювань, пи-
тання механізму надання адміністра-
тивних послуг ще потребує подальшо-
го наукового дослідження.

Затребуваним є дослідження меха-
нізму надання адміністративних по-
слуг, його вдосконалення за умов роз-
ширення функцій та повноважень МС. 
В  таких сучасних реаліях варті уваги 
умови, за яких проведення реформи 
матиме позитивну динаміку. 
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Мета статті – аналіз процесу надан-
ня адміністративних послуг в  умовах 
децентралізації та надання відповід-
них рекомендацій щодо удосконалення 
ОМС.

Виклад основного матеріалу.. До 
2014  року в Україні домінуючою була 
централізація владних повноважень 
і, як наслідок, тільки шість регіонів 
можна було віднести до самодостат-
ніх. Така ситуація викликала значну 
регіональну диспропорцію й  вимага-
ла проведення кардинальних реформ 
в секторі державного управління, МС, 
територіальної організації влади, які 
повинні покращити якість життя та 
послуг, що отримували українці. 

У 2014 році в  Україні була розпо-
чата реформа децентралізації. За мету 
було поставлено сформувати ефектив-
не МС та перебудувати територіаль-
ну організацію влади для створення 
сприятливих умов і  розвитку повно-
функціонального життєвого середо-
вища для громадян. У  таких умовах 
наступними пріоритетами децентра-
лізації виділено узгодження інтересів 
держави та територіальних громад, 
побудова та поширення інститутів 
прямого народовладдя, ефективне на-
дання високоякісних та доступних пу-
блічних послуг [1]. 

Основні документи, які є  векто-
рами та правилами впровадження 
реформи стали: «Концепція реформи 
місцевого самоврядування та тери-
торіальної організації влади в  Украї-
ні» (01.04.2014), Закони України «Про 
співробітництво територіальних гро-
мад» (17.06.2014), «Про добровільне 
об’єднання територіальних громад» 
(05.02.2015) та Зміни до Бюджетного 
і Податкового кодексів щодо фінансо-
вої децентралізації.

Відповідно до положень Європей-
ської хартії у  процесі децентраліза-
ції МС було сформовано інститут МС, 
в якості якого виступила об’єднана те-
риторіальна громада (ОТГ).

З моменту початку реформи де-
централізації в Україні було утворено 
1070 ОТГ. У  них добровільно об’єдна-
лися 4882 громад. Відповідно до при-
йнято Закону України від 16.04.2020 
№ 562-IX «Про внесення змін до дея-
ких законів України щодо визначення 
територій та адміністративних цен-
трів територіальних громад», Кабіне-
том Міністрів України визначено ад-
міністративні центри та затверджено 
території 1470 спроможних територі-
альних громад, у яких були проведені 
місцеві вибори у жовтні 2020 року на 
новій територіальній основі.  

У результаті процесу децентралі-
зації новостворені інститути МС отри-
мали низку додаткових можливостей, 
до яких відносяться фінансові інстру-
менти, що забезпечують власний еко-
номічний розвиток громади шляхом 
здійснення зовнішніх запозичень. 
ОТГ також отримали право самостійно 
обрати установи для обслуговування 
коштів місцевого бюджету відносно 
розвитку та власних надходжень бю-
джетних установ. 

У таких сучасних умовах швидкої 
розбудови нового устрою особливо 
актуально постає питання виконан-
ня обов’язків влади перед громадою 
і  особливо в  аспекті надання адміні-
стративних послуг. Укрупнення гро-
мад, переформатування районів, 
оптимізації розподілу повноважень та 
забезпечення належного фінансуван-
ня, передбачених стратегією, повин-
ні сприяти: створенню більш дієвої 
організації влади, виконанню управ-
лінських функцій на високому рівні 
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якості, покращенню процесу надання 
адміністративних послуг.

Децентралізація має на меті зміни 
принципів функціонування та взаємо-
дії усіх органів публічного управління 
починаючи від вищих державних ор-
ганів та закінчуючи МС, що повинно 
привести до чіткого визначення сфер 
відповідальності та повноважень, усу-
нення проблем у їх розподілі, зведен-
ня до мінімуму рівня корупції.

У Концепції реформування міс-
цевого самоврядування та терито-
ріальної організації влади в  Україні, 
затвердженої Розпорядженням Кабі-
нету Міністрів України від 1.04.2014 р. 
№333-р. одним з  перших завдань ре-
форми поставлено забезпечення до-
ступності та якості публічних послуг. 

У таких умовах постає питання 
уточнення поняття адміністратив-
ної послуги в  аспекті реформи влади. 
Виокремлення категорії «адміністра-
тивні послуги» (АП) має на меті ство-
рення з  уповноваженими органами 
виконавчої влади, ОМС та іншими 
суб’єктами владних повноважень таких 
умов у відносинах, за яких якісні адмі-
ністративні послуги будуть надаватися 
з високою ефективністю без бюрокра-
тизму, черг та будь-якої тяганини.

Законом України «Про адміністра-
тивні послуги» надано чітке визначен-
ня поняття АП. Але, незважаючи на 
наявність такого затвердженого ви-
значення, органи публічної влади не 
завжди можуть виділити групу функ-
цій власної діяльності, яка за своєю 
суттю відноситься до АП, і як наслідок 
не можуть забезпечити їх належне 
надання. Тому вважаємо необхідним 
проаналізувати сутність поняття АП 
в сучасних умовах, особливо в контек-
сті децентралізації [2].

У Законі України адміністративна 
послуга визначена як «результат здійс-
нення владних повноважень суб’єктом 
надання адміністративних послуг за 
заявою фізичної або юридичної осо-
би, спрямований на набуття, зміну чи 
припинення прав та/або обов’язків та-
кої особи відповідно до закону» [2]. 

Суб’єктом звернення визначена 
«фізична особа, юридична особа, яка 
звертається за отриманням адміні-
стративних послуг. Під суб’єктом на-
дання адміністративної послуги розу-
міють орган виконавчої влади, інший 
державний орган, орган влади Авто-
номної Республіки Крим, орган міс-
цевого самоврядування, їх посадові 
особи, державний реєстратор, суб’єкт 
державної реєстрації, уповноважені 
відповідно до закону надавати адміні-
стративні послуги» [2]. 

На доктринальному рівні АП мож-
на розглядати у  двох аспектах: як 
публічно-владну діяльність уповно-
важеного органу, спрямовану на за-
безпечення (юридичне оформлення) 
умов для реалізації прав фізичної або 
юридичної особи, яка здійснюється за 
заявою цієї особи, так і  як результат 
публічно-владної діяльності адміні-
стративного органу, спрямованої на 
забезпечення (юридичне оформлен-
ня) умов для реалізації суб’єктивних 
прав фізичної або юридичної особи, 
яка здійснювалась за заявою особи [3]. 

Закон України «Про адміністра-
тивні послуги» витриманий у  стилі 
служіння громадянам з  боку держави. 
Законом визначено правові засади ре-
алізації прав, свобод і законних інтере-
сів фізичних та юридичних осіб у сфері 
надання адміністративних послуг, ок-
реслено норми, якими регламентовано 
організацію роботи ЦНАПів. Розбудова 
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мережі ЦНАПів сьогодні є  ключовим 
етапом реформи МС.

На сьогоднішній день надання 
більшості видів АП в Україні (89%) по-
кладається на місцеві державні адміні-
страції, центральні органи виконавчої 
влади та їх територіальні підрозділи 
(суб’єкти надання адміністративних 
послуг) [4]. Надання таких послуг ра-
йонними та обласними радами майже 
не передбачено законодавством. 

Реформа децентралізації перед-
бачає передачу певної частини по-
вноважень (ОМС), тобто  – сільським, 
селищним та міським радам (муніци-
палітетам), що вже поступово відбува-
ється. Скасування у  перспективі міс-
цевих державних адміністрацій у тому 
вигляді, в  якому вони зараз функціо-
нують, призведе до передачі левової 
частини повноважень (зокрема, у сфе-
рі АП) створеним ОМС в ОТГ [5].

На думку деяких фахівців [6], знач-
ної уваги на рівні теорії та практики 
впровадження потребує впроваджен-
ня принципу субсидіарності, який 
передбачає чіткий розподіл повнова-
жень з  метою ефективної реалізації 
своїх функцій органами влади. Вирі-
шення зазначеної проблеми повин-
но відбуватись через перегляд ролі 
владних функцій в  бік підвищення 
соціальної значущості держави. Такий 
перехід передбачає зміну ставлення 
до держави як владних структур так 
і  громадян, перегляд відносин між 
державою та суспільством, перехід до 
партнерських, а не владних [6].

У результаті проведення рефор-
ми децентралізації має бути створена 
така модель побудови органів публіч-
ного управління, за якої значна кіль-
кість повноважень буде передана ОТГ 
зі створеними в  них самоврядними 
органами. До їх повноважень перей-

дуть і  функції з  надання адміністра-
тивних послуг [7].

Відповідно до плану заходів із 
реалізації Стратегії реформування 
державного управління України на 
2016-2021  рр. після проведених ви-
борів повинні відбутись заходи щодо 
передачі повноважень ЦНАП при РДА 
до ЦНАП ОТГ. Однак на сьогодні існує 
велика кількість проблем у  реалізації 
цього процесу. Не зважаючи на при-
йняті законодавчі акти, відповідно до 
яких повинен реалізуватись перехід, 
до сьогодні не прописаним є  чіткий 
алгоритм переходу. Немає чітких та 
однозначних методичних рекомен-
дацій та контролю їх виконання дер-
жавними службовцями РДА щодо 
передачі відповідних архівів і  інших 
документів, що підлягають суворій 
підзвітності та реєстрації, до відповід-
них громад. Запропоновані лише кро-
ки створення ЦНАП при ОТГ. 

На обраних голів ОТГ покладені 
повноваження по створенню ЦНАП 
при ОТГ, які повинні організовуватись 
за відповідними стандартами, які про-
писані і законодавчо і в багатьох мето-
дичних рекомендаціях. Це і пошук при-
міщень і шляхів фінансування і кадрів 
для роботи у новоствореному ЦНАП.

Для роботи у  ЦНАП адміністра-
тори та реєстратори повинні пройти 
відповідні курси підвищення кваліфі-
кації для робітників ЦНАП при ОТГ. На 
сьогодні багато сподівань покладено 
на нині працюючих у  ЦНАП при РДА 
робітників. Але не визначеним зали-
шається питання чи пройдуть вони 
процес переатестації і  в який термін 
це буде вирішено. 

Важливою часткою проведення ре-
форм є  вирішення кадрового питання, 
комплектування ОМС кваліфіковани-
ми спеціалістами, які мають потенціал 
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для швидкого вирішення проблем, які 
постають у  швидкозмінних умовах. Не 
останню роль має відігравати співробіт-
ництво між територіальними громада-
ми, яке може представляти собою діє-
вий засіб розвитку на локальному рівні, 
впровадження в  життя політики побу-
дови демократичної держави із розви-
неним МС, а  головне  – допомагатиме 
взаємообміну ефективними практика-
ми надання адміністративних послуг.

Після передачі на місцевий рівень 
повноважень з  надання найбільш по-
пулярних адміністративних послуг 
органів виконавчої влади, у  діяльно-
сті ЦНАП через розширення перелі-
ку послуг виникає низка ускладнень. 
Насамперед, вони пов’язані із забез-
печенням ефективної взаємодії між 
ЦНАП та територіальними підрозді-
лами центральних органів виконавчої 
влади у наданні адміністративних по-
слуг, забезпеченням достатньої штат-
ної чисельності персоналу ЦНАП для 
надання більшого переліку послуг та 
належного рівня підготовки, а  також 
фінансуванням діяльності ЦНАП. 

Наприклад, аналізуючи карту ме-
режі ЦНАП України можемо побачити, 
що більшість центрів Одеської області 
не підтримуються донорськими про-
ектами. Лише п’ять ЦНАПів підтрима-
ні програмою U-LEAD. Тобто питання 
фінансування залишається актуальним 
і потребує ретельного опрацювання. 

ЦНАП при ОТГ все одно повин-
ні відповідати стандартам, які вису-
ваються для центрів надання послуг, 
побудованих за принципом «відкри-
тих офісів». Актуальними проблема-
ми реалізації такої діяльності ЦНАП 
залишаються:  – складність реалізації 
належного облаштування приміщень 
ЦНАП (мала площа приміщень, роз-
ташування в незручній для мешканців 

частині громади, відсутність пандусів 
для осіб з обмеженими можливостями 
тощо); забезпечення належної якості 
інформаційних та технологічних кар-
ток у  ЦНАП при ОТГ; низький рівень 
впровадження електронних сервісів 
у  ЦНАП; реалізація забезпечення на-
лежної територіальної доступності 
ЦНАП для всіх мешканців ОТГ; реалі-
зація можливості отримання супутніх 
послуг (ламінування, ксерокопіюван-
ня, банківські послуги, виготовлення 
документів, фотографування, продаж 
канцелярських товарів) у  приміщенні 
більшості ЦАП.

Серед чинників, які мають важли-
ве значення для вирішення вказаних 
проблем у короткостроковій перспек-
тиві, варто згадати такі як необхід-
ність підвищення професійного рівня 
та політичної відповідальності голів 
місцевих державних адміністрацій 
та голів ОМС, здійснення моніторин-
гу ефективності надання адміністра-
тивних послуг, пристосування мережі 
ЦНАП до потреб ОТГ. 

Практика засвідчує, що ефектив-
ність функціонування ЦНАП насампе-
ред забезпечується зацікавленістю та 
активною позицією керівництва міс-
цевих органів влади. Зокрема, від їх 
рішень залежить фінансування діяль-
ності ЦНАП, укомплектованість шта-
ту працівниками, налагодження 
конструктивної співпраці ЦНАП із 
територіальними підрозділами цен-
тральних органів виконавчої влади, 
а також впровадження сучасних інфор-
маційно-комунікаційних технологій. 

Підвищити продуктивність робо-
ти ЦНАП можна завдяки регулярному 
проведенню моніторингу якості на-
дання адміністративних послуг у  цен-
трі. Організація моніторингу повинна 
проводитись на регулярній основі. Це 
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дозволить вчасно виявляти недоліки 
в  організації роботи ЦНАП. В  Україні 
проведення моніторингу та оцінюван-
ня якості надання адміністративних 
послуг у ЦНАП може буди проведено як 
органами державної влади так і  ОМС, 
а також громадськими організаціями. 

На сьогодні функції центрального 
моніторингу передані до Мінцифри. 
Планується до реалізації ідея, відповід-
но до якої ЦНАП будуть перетворені на 
центри «Дія». В ЦНАП будуть допомага-
ти тим, хто не зміг розібратися з додат-
ком і його функціоналом, здебільшого 
це люди похилого віку. Окрім того, при 
підключені ЦНАП до «Дії» за умови 
технічної відповідності центр підклю-
чається до загального моніторингу. 

Основним завданням сучасного 
етапу реформування сфери надання 
адміністративних послуг є  створення 
ЦНАП в  ОТГ. Ключовими напрямами 
роботи місцевих органів влади в  да-
ному контексті є визначення кількості 
ЦНАП, які необхідні для забезпечення 
належної територіальної доступності 
АП для населення ОТГ та оптимально-
го переліку АП, які мають надаватись 
через ЦНАП. 

Доступність АП для населення ОТГ 
з великою кількістю населених пунктів 
та значною відстанню між ними кіль-
кість офісів ЦНАП може бути забез-
печена шляхом збільшення кількості 
утворених територіальних підрозділів 
ЦНАП, створення віддалених робочих 
міст адміністраторів та запроваджен-
ня пересувних мобільних офісів. Ви-
значаючи кількість та перелік АП, що 
будуть надаватись через ЦНАП, пріо-
ритетним умовами повинні буди ін-
ституційна спроможність громади та 
потреби споживачів послуг. Зрозумі-
ло, що ЦНАП великих та середніх міст 
мають надавати максимальний спектр 

АП. Сільські громади повинні забезпе-
чувати надання найпопулярніших АП, 
серед яких реєстрація місця прожи-
вання, актів цивільного стану, вида-
ча паспортів, призначення житлових 
субсидій та інших видів державної до-
помоги, призначення та перерахунок 
пенсій тощо [8]. 

Однак, збільшення мережі ЦНАП 
на місцевому рівні до показника кіль-
кості ОТГ є нераціональним, оскільки 
утворення та забезпечення діяльності 
роботи ЦНАП є  досить фінансово за-
тратним.

Також потрібно ретельно підхо-
дити до вибору місця розташування 
нового ЦНАП  – потрібно створювати 
ЦНАП у  тих центрах ОТГ, які знахо-
диться найближче до географічного 
центру території, для якої планується 
утворення ЦНАП, які мають зручне 
транспортне сполучення із іншими 
населеними пунктами цієї території, 
та мають найбільш розвинену соціаль-
ну інфраструктуру;

На нашу думку, місцевим органам 
виконавчої влади та ОМС, при яких 
утворені ЦНАП, варто вжити таких за-
ходів для оптимізації роботи: визна-
чити необхідну кількість офісів ЦНАП 
для ОТГ, а також перелік АП, які мають 
надаватись у ЦНАП. При цьому забез-
печити дотримання принципу належ-
ної територіальної доступності АП та 
врахувати потреби споживачів послуг 
у  відповідних громадах; створити 
веб-сайти всіх ЦНАП; удосконалити 
інформаційне забезпечення, зробити 
його максимально простим та доступ-
ним для всіх громадян; створити ком-
фортні зони очікування як для дорос-
лих, так і для дітей; приділити окрему 
увагу безперешкодному доступу до 
приміщень центрів осіб з обмеженими 
фізичними можливостями; розширити 
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приміщення, облаштувати додаткові 
робочі місця; придбати сучасне облад-
нання; скоротити строки розгляду та 
опрацювання заяв суб’єктів звернень 
шляхом формування програмно-тех-
нічної бази для передачі інформації 
(електронні реєстри, електронні бази 
даних тощо) між структурними під-
розділами ОМС та органами державної 
влади в  електронному вигляді; прове-
сти моніторинг та оцінку якості елек-
тронних сервісів, наприклад, із мож-
ливістю залучення до цього процесу 
активних громадян; вирішити кадрові 
питання з урахуванням факторів висо-
кого професіоналізму та психологічної 
стійкості [9]; забезпечити проходження 
навчання адміністраторів ЦНАП у  те-
риторіальних підрозділах Міністерства 
юстиції України, Державної міграцій-
ної служби України, Державної служби 
України з  питань геодезії, картографії 
та кадастру з  метою підвищення їх 
кваліфікації для надання АП зазначе-
них органів виконавчої влади у ЦНАП; 
переглянути і оновити інформаційні та 
технологічні картки АП, які надаються 
у  ЦНАП; розглянути можливість орга-
нізації надання супутніх послуг у при-
міщеннях утворених при них центрів, 
підготувати відповідні кошториси 
і  пропозиції щодо зміни бюджетних 
видатків на ці потреби або для закупів-
лі таких послуг; запровадити регуляр-
не опитування відвідувачів щодо яко-
сті надання адміністративних послуг 
в ЦНАП; проведення оцінки якості на-
дання адміністративних послуг у ЦНАП 
залучити громадські організації; про-
водити регулярний аналіз зауважень 
і  пропозицій споживачів адміністра-
тивних послуг щодо якості надання ад-
міністративних послуг у ЦНАП [10].

Для реалізації цих рекомендацій 
ми пропонуємо конкретні кроки. 

При організації роботи центру не-
обхідно передбачити зведення до мі-
німуму терміну розгляду і  прийняття 
рішень, не орієнтуючись на можливо 
дозволений максимальний. Керівни-
кам розглядати як надзвичайну подію 
порушення термінів розгляду заяв. 
Винних притягати до дисциплінарної, 
адміністративної відповідальності.

Реалізувати зведення до мінімуму 
переліку документів необхідних для 
прийняття звернення щодо отриман-
ня АП, не вимагати документи не ви-
значені Законом і які суб’єкти надання 
адміністративних послуг можуть от-
римати самостійно, шляхом запитів та 
користування відкритими джерелами 
або шляхом підключення до відповід-
них інформаційних ресурсів. 

Кадровому складу ЦНАП постій-
но моніторити зміни в  законодавстві 
щодо надання документів дозвільного 
характеру, адміністративних послуг. 
Забезпечення своєчасного інформу-
вання ЦНАП про вищезазначені зміни 
у  формі консультативних нарад-семі-
нарів та внесення змін до інформацій-
них карток.

Інформаційну підтримку надання 
послуг ми теж поширюємо на необхід-
ність надання в  ЦНАП переліку теле-
фонів посадових осіб суб’єктів надання 
адміністративних послуг для вирішення 
питання надання вузькоспеціалізова-
них консультацій заявникам у випадку 
коли у адміністраторів виникають про-
блемні питання щодо пакету докумен-
тів або нестандартних ситуацій.

Для інформування користувачів 
щодо особливостей процесу надан-
ня адміністративних послуг створити 
сайт ЦНАП. 

Сайт ЦНАП на сьогодні є не єдине 
ІТ рішення, яке допоможе громаді ви-
вести процес надання послуг на більш 
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високий рівень. На допомогу громадам, 
які організовують ЦНАП розроблені ін-
формаційні ресурси підтримки. При-
кладом такої інформаційної підтрим-
ки є Портал реформи адміністративних 
послуг [11], який пропонує рекомен-
дації та реальні приклади успішних 
проектів по реалізації процесу надан-
ня адміністративних послуг в  умовах 
децентралізації. На сторінках порталу 
можна знайти поради щодо ІТ рішень 
у  ЦНАП стосовно організації електро-
нної черги, ведення реєстру громади, 
документообігу та автоматизації. За-
провадження ІТ технологій допоможе 
оптимізувати роботу ЦНАП при ОТГ. 
Наприклад, організація електронної 
черги вирішує питання великих черг 
та великої заповнюваності приміщень 
у період пандемії. На сайті Порталі ре-
форм адміністративних (https://cnap.
in.ua/cnapcreation/itsolutions/) систе-
матизовані пропозиції по розділам: 
«Рекомендації з  ІТ», «Електронна чер-
га», «Реєстр територіальної громади», 
«Документообіг та автоматизація».

Запровадження ЦНАП онлайн по-
слуг сьогодні є найбільш актуальними. 
Однак для реалізації цієї спроможно-
сті просто необхідні ІТ-рішення і перш 
за все рішення, пов’язані з  електро-
нним документообігом у громаді. Без 
цього запровадити послуги в електро-
нному вигляді на інформацію яка збе-
рігається і обробляється на папері буде 
достатньо складно. 

Затребуваною є  і  запровадження 
електронної послуги, відповідно до 
якої заявник за спеціально отриманим 
кодом може самостійно з’ясувати стан 
розгляду його звернення також вирі-
шує питання з неорганізованістю черг 
та періодом очікування послуги. Вирі-
шення цієї потреби також вимагає від-

повідного технічного та програмного 
обладнання. 

Проблеми територіальної доступ-
ності ЦНАП можна також полегшити 
шляхом придбання мобільного авто-
матизованого робочого місця для на-
дання адміністративних послуг за міс-
цем проживання суб’єктів звернення, 
які обмежені у  пересуванні, за прин-
ципом віддаленого робочого місця ад-
міністратора ЦНАП. 

Але всі подані вище рекомендації 
потребують фінансування. Без під-
тримки у  проектах розвитку громаді 
буде достатньо складно забезпечити 
поставлені цілі. Це вимагає від керів-
ників постійного моніторингу гранто-
вих проектів та участі у конкурсах. 

Підписання меморандуму між но-
воствореними ОТГ щодо обслугову-
вання їх населення тим ЦНАП, в яко-
му надається більшість послуг та який 
розташований в більш зручному місце 
сполученні також допоможе вирішити 
питання територіальної доступності 
АП для всіх мешканців ОТГ.

У приміщенні ЦНАП для зручнос-
ті громадян доцільно надавати супутні 
господарські послуги, до яких можна 
віднести: банківські послуги; ксероко-
піювання і ламінування; фотографуван-
ня на документи; доступ до Інтернету; 
телефонні послуги; послуги поштового 
зв’язку; продаж канцелярських товарів. 
Ці послуги повинні надаватися суб’єк-
тами господарювання, які повинні бути 
відібрані на конкурсній основі.

Актуальним залишається питання 
кадрового забезпечення центру. Відбір 
працівників для роботи в ЦНАП має по-
чинатися з  психологічного тестування 
претендентів на опір стресу, конфлік-
тність та професійну придатність для 
роботи, яке здійснюють працівники від-
ділу кадрової роботи та з питань служби 
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в ОМС із залученням професійних пси-
хологів та соціологів, та повинен про-
водитися відповідно до вимог законів 
України «Про службу в  органах місце-
вого самоврядування», «Про державну 
службу» та інших, шляхом конкурсного 
відбору, випробування, стажування, за-
рахування на службу з кадрового резер-
ву або за іншою процедурою, передба-
ченою законодавством України. 

Працівники ЦНАП повинні по-
стійно підвищувати кваліфікацію та 
проходити відповідне навчання. Для 
навчання працівників можна вико-
ристовувати й он-лайн курси.  У 
2020 році за підтримки Проекту ПРО-
МІС в ЦНАП Кременчука організовано 
перший в Україні Центр професійного 
навчання працівників ЦНАП. 

Висновки. Підсумовуючи можемо 
зазначити, що у  ході децентраліза-
ції громади отримали більш широкі 
повноваження, ресурси і  разом з тим 
відповідальність. Особливою відпові-
дальністю на місцеву владу лягає про-
цес надання АП. Саме від неї громадя-
ни очікують запровадження зручних 
та якісних АП на місцях, перелік яких 
постійно розширюється. 
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