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АНОТАЦІЯ

Добровольська А.А. Механізми забезпечення якості надання публічних послуг у територіальних громадах України. – Рукопис.
Кваліфікаційна (бакалаврська) робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2024.
У бакалаврській роботі було розглянуто концепцію "публічних послуг", розкрито її зміст та складові. Була наведена класифікація цих послуг та описані їх особливості. Також наведено список суб'єктів, що забезпечують ці послуги. Досліджено нормативно-правову базу, що регулює надання публічних послуг в Україні.

Проведено аналіз досвіду надання публічних (адміністративних) послуг у Івано-Франківській громаді. Висвітлено важливість Центрів надання адміністративних послуг у сфері державних послуг та проаналізовано діяльність ЦНАПу в м. Івано-Франківськ.

Розглянуто досвід надання публічних (адміністративних) послуг у зарубіжних країнах, визначивши основні напрямки розвитку, які можна використати в Україні. Також було визначено основні підходи до забезпечення якості надання публічних послуг у місцевих громадах та навів перспективні шляхи покращення цього процесу в Україні.
Ключові слова: публічні послуги, суб’єкти надання публічних послгу, центр надання адміністративних послуг, Територіальні громади, якість надання публічних послуг, міжнародний досвід.

ABSTRACT
Dobrovol'ska, A.A. Mechanisms of Ensuring the Quality of Public Service Provision in Territorial Communities of Ukraine. – Manuscript.

Bachelor's thesis in the field of 281 "Public Administration and Administration". – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. – Ivano-Frankivsk, 2024.

The bachelor's thesis explores the concept of "public services", revealing its essence and components. A classification of these services is provided, along with descriptions of their peculiarities. Additionally, a list of entities providing these services is presented. The regulatory framework governing the provision of public services in Ukraine is investigated.

An analysis of the experience in providing public (administrative) services in the Ivano-Frankivsk community is conducted. The importance of Administrative Services Centers in the field of state service provision is highlighted, and the activity of the ASC in Ivano-Frankivsk is analyzed.

The experience of providing public (administrative) services in foreign countries is examined, identifying the main directions of development that could be utilized in Ukraine. Furthermore, the main approaches to ensuring the quality of public service provision in local communities are determined, and prospective avenues for improving this process in Ukraine are outlined.

Keywords: public services, providers of public services, administrative services center, territorial communities, quality of public services provision, international experience.
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ВСТУП
Актуальність теми. Питання забезпечення якості публічних послуг набуває значної ваги в сучасному суспільстві, оскільки якість надання публічних послуг безпосередньо впливає на життя людей. Одним з ключових завдань держави та місцевих органів влади є підтримка високого рівня якості цих послуг. Особливо важливо це в територіальних громадах, де надається більшість публічних послуг, які безпосередньо впливають на життя і добробут громадян. До публічних послуг належать різні сфери - охорона здоров'я, соціальна допомога, комунальні послуги, освіта, і якість їх надання має вирішальне значення для якості життя громадян. Тому, забезпечення високої якості цих полуг є надзвичайно важливим.
Низька якість публічних послуг може мати серйозні негативні наслідки, включаючи втрату довіри до державних інститутів, підвищення корупційних ризиків та загрозу національній безпеці. Підвищення стандартів надання публічних послуг здатне вирішити ці проблеми через покращення управлінських процесів, впровадження електронних сервісів, активне залучення громадськості та інші ефективні заходи.

Отже, забезпечення високої якості публічних послуг є одним з пріоритетних завдань для розвитку сучасного суспільства. Дослідження цього питання має велике значення, оскільки воно охоплює важливі аспекти життя громадян, реформи адміністративно-територіальної структури, наближення України до статусу сервісної держави, а також покращення ефективності та іміджу країни на міжнародній арені.
Аналіз наукових досліджень і публікацій. Вивченням публічних послуг, їх основних характеристик та особливостей надання, а також адміністративно-територіальних реформ в Україні займаються такі вчені, як: Т. Булковський, М. Воронов, Т. Гладка, А. Гринько, І. Дмитрук, Т. Добрівський, Н. Добрянська, С. Клімова, І. Космідайло, М. Кунцевич, О. Курінний, В. Михайлишин, Я. Михайлюк.
Мета дослідження полягає у вивченні особливостей надання публічних послуг в Україні та визначенні шляхів підвищення якості цього процесу. Для досягнення загальної мети в кваліфікаційній бакалаврській роботі були поставлені та вирішені наступні завдання:
визначити сутність терміну послуги та публічні послуги;
назвати основних суб’єктів, які займаються наданням публічних послуг
проаналізувати роль Центрів надання адміністративних послуг у системі публічних послуг;
дослідити досвід надання адміністративних послуг у ЦНАПі м. Івано-Франківськ;
проаналізувати зарубіжний досвід у сфері публічних послуг;
сформулювати основні пропозиції щодо підвищення якості надання публічних послуг.
Об’єктом дослідження є процеси надання державних послуг у місцевих громадах України (на прикладі Івано-Франківської ОТГ). 

Предметом дослідження є аналіз механізмів підвищення якості публічних послуг у територіальних громадах України.
Методологічна основа роботи. Теоретичною базою дослідження стали наукові статті, матеріали з онлайн-ресурсів, законодавчі та нормативно-правові акти, різноманітні посібники та звіти, що визначають поточний стан у сфері надання публічних послуг. Відповідно до поставлених завдань, у роботі застосовані методи вивчення та оцінки публікацій, нормативних актів та інших джерел, методи об'єднання, узагальнення та систематизації, з метою всебічного розкриття питання та визначення альтернативних шляхів покращення надання публічних послуг.
Практичне значення отриманих результатів. Вивчивши цю тему, ми виявили важливість підвищення якості надання публічних послуг та можливі шляхи вдосконалення цього процесу в територіальних громадах України.

Опис структури роботи. Під час проведення дослідження ми сформували наступну структуру роботи: вступ, три розділи (сім підрозділів), висновки, список використаних джерел, загальний обсяг яких складає 70 сторінок. У роботі вміщено 1 таблицю та 8 рисунків. Список використаних джерел містить 59 найменувань.
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИКО-ПРИКЛАДНІ ЗАСАДИ ФОРМУВАННЯ ТА ФУНКЦІОНУВАННЯ СИСТЕМИ НАДАННЯ ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ
1.1 Поняття “публічні послуги у територіальних громадах”: їх суть,

основні завдання та функції
У країнах з розвиненою демократією ключовим елементом розвитку громадянського суспільства є ефективно функціонуючий інститут публічних послуг. У зв'язку з цим, обраний Україною курс на інтеграцію до Європейського Союзу потребує постійного реформування та вдосконалення існуючої системи надання публічних послуг, враховуючи безперервні суспільні зміни.
З моменту здобуття незалежності Україна пережила національну трансформацію майже у всіх сферах суспільного життя, включаючи реформи публічної влади. Традиційний підхід до задоволення загальносуспільних потреб, що є однією з функцій держави як організації суспільства, вимагав перегляду в нових умовах. Перехід до демократичних принципів управління передбачає врахування не лише загальносуспільних інтересів, але й потреб Кожного окремого суб’єкта, як фізичної особи, так і юридичної особи
. 
Загальновідомо, яку важливу роль відіграє державна влада в житті кожної людини. Її завданням є забезпечення чіткої та якісної надання публічних послуг як фізичним, так і юридичним особам, що відповідає європейським принципам належного урядування і є природним наслідком євроінтеграційних процесів. Ці процеси покликані гарантувати реалізацію прав та свобод, визначених національними та міжнародними нормативно-правовими актами. Різноманітні фактори, включаючи надання якісних і доступних публічних послуг, впливають на ефективність роботи органів державної влади.
Варто зазначити, що поняття публічних послуг у сучасній теорії українського права було запозичене з концепції службових держав. Це знайшло відображення, зокрема, у Великобританії під час правління Маргарет Тетчер. Основна ідея категорії «державні послуги» полягає в тому, що держава створюється для задоволення потреб громадян, а права людини є найвищою цінністю. Пріоритетність прав людини у державній політиці визначає зміст і напрямок діяльності державних органів.
Дослідники зазначають, що ідея надання владою послуг суспільству в Європі виникла під час формування буржуазії і остаточно була реалізована в урядовій практиці в другій половині 20 століття. У цей період уряди європейських країн – Великої Британії, Франції, Німеччини – почали впроваджувати методи приватного сектора у діяльність органів державного управління. Європейські держави розпочали реформу державного управління, акцентуючи увагу на новій якості відносин між органами влади та фізичними і юридичними особами. Таким чином, вивчення проблем державної служби має своє коріння в західних дослідженнях у сфері державного управління, адміністративного права та політології.

Починаючи з 1991 року, в Україні постійно здійснювалися зміни, спрямовані на впровадження принципів і технологій, необхідних для формування сервісно-орієнтованого державного управління. З цією метою впроваджувалися підходи, які повинні максимально наблизити систему надання публічних послуг до громадян, підприємств та організацій. Втілення концепції формування України як сервісної держави вимагає модернізації всіх аспектів державного управління. Це означає зміну парадигми управління в усіх сферах суспільного життя. Виконавча влада повинна стати основою цих змін, орієнтуючись на обслуговування громадян, забезпечення реалізації їхніх правових гарантій, захист особистих свобод, врахування інтересів, а також виконання адміністративних обов’язків.

Впровадження концепції України як сервісної держави вимагає модернізації всієї системи державного управління. Це передбачає зміну підходів до управління у всіх сферах суспільного життя. Основою таких змін має стати виконавча влада, яка повинна зосередитись на обслуговуванні громадян, забезпеченні реалізації їх прав, свобод та інтересів, а також наданні адміністративних послуг.
Система понять, пов'язаних з терміном «публічні послуги», включає державні, муніципальні, адміністративні, соціальні, комунальні та інші послуги. Для точного розуміння цих видів необхідно проаналізувати їх етимологічні та системні характеристики.
Розпочнемо з визначення терміну «послуга». Найбільш поширеним є розуміння послуги як економічної категорії. Концепцію обміну послугами і науковий підхід до організації їх надання вперше виклав Дж. Сей у своєму «Трактаті політичної економії», написаному в 1803 році. Він вважав, що у процесі виробництва не лише створюються матеріальні товари, але й формуються послуги, а відносини між робітником і капіталістом розглядаються як обмін послугами
. 
На даний момент у нас є значна кількість визначень терміну «послуга», частину з яких можна знайти у таблиці 1.1.
Табл. 1.1. – Суть концепції «послуга» в різних джерелах
	Основа концепції
	Автор\Джерело

	Дія або вчинок, що дає користь, допомогу іншому
	Великий тлумачний словник сучасної української мови
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Спроби теоретиків розмежувати основні характеристики поняття «послуга» не завжди мали відповідний результат, оскільки визначення цього терміну є складним; це поняття описується як «різноманітні дії, спрямовані на різні об’єкти; офіційна статистика класифікує ці різноманітні дії як один клас економічних благ.
Послуга -  це динамічний об'єкт, межі якого не є фіксованими та можуть змінюватися під впливом економічних умов у конкретній галузі. Це пояснює численні труднощі, з якими стикаються науковці при формулюванні доктринального визначення поняття «послуга» як економіко-правової категорії.

Послуга - це вид економічної діяльності, яку одна сторона (постачальник послуг) надає іншій стороні (клієнту) з метою задоволення певної потреби або бажання. Вона може бути нематеріальною, здійснюватися безпосередньо на місці споживання або залучати різні ресурси та процеси.

Відповідно до І. Хагемана : «Послуга - це здатність та бажання однієї сторони задовольнити потреби іншої, надаючи споживачу корисні результати без матеріального обміну
». За Г. Армстронгом та М. Котлером: «Послуга - це дія або процес, запропонований однією стороною і спрямований на досягнення для користувача певного корисного результату без передачі матеріальної власності
».
Усі ці визначення акцентують, що послуга полягає у наданні корисних результатів без передачі права власності на матеріальні товари і може включати безпосередню взаємодію між надавачем послуг та споживачем.

Отже, в найзагальнішому розумінні, така складна й багатогранна категорія, як «послуга», трактується як результат праці, виконання корисної дії, надання допомоги тощо.

Аналогічне значення вкладається в англійське слово «service», яке означає дії з надання допомоги або виконання роботи для когось (авт. пер.)
.
Згідно з Законом України «Про публічні закупівлі» від 25.12.2015 № 922-VIII, термін «послуга» охоплює будь-який предмет закупівлі, за винятком товарів і робіт. Це включає транспортні послуги, розробку технологій, наукові дослідження, дослідно-конструкторські роботи, медичні та побутові послуги, оренду (лізинг) та інші
.
Відповідно до Положення про організацію прийому та обслуговування громадян, затвердженого Постановою правління Пенсійного фонду України від 30.07.2015 р. № 13-1, послуга визначається як процес прийому та обслуговування застрахованих осіб, пенсіонерів, осіб з правом на призначення пенсій, отримання допомоги на поховання, а також страхувальників або їхніх представників для вирішення питань в органах Пенсійного фонду
.
Проаналізувавши поданий матеріал, можна дійти висновку, що поняття «послуга»  охоплює різноманітні форми допомоги та робіт, які надаються як публічними, так і приватними суб'єктами. Публічні послуги, зокрема, мають соціальну значимість і забезпечують функціонування суспільно важливих сфер для широкого кола осіб.

Варто зазначити, що поняття «послуга» може набувати різних значень залежно від сфери життєдіяльності. Наприклад, у сфері торгівлі його можна трактувати як продаж товарів або надання певних послуг споживачам. У сфері охорони здоров'я це поняття включає медичні послуги, діагностику та лікування. Система заходів, спрямованих на створення сервісно-орієнтованої держави з моменту здобуття незалежності, серед іншого, активізував дослідження органами державної влади системи надання послуг. Згідно з одним із підходів, термін «державні послуги» визначається як діяльність органів державної влади, громадських організацій, фізичних осіб та інших суб'єктів різних рівнів, що фінансується за рахунок державних і приватних коштів. Ця діяльність спрямована на надання фізичним та юридичним особам певних матеріальних чи нематеріальних благ, які є суспільно значущими та приносять користь як суспільству, так і державі
.
Важливо також розглянути таке визначення в контексті правового підходу: «публічні послуги» - це «діяльність органів публічної адміністрації, регульована нормами публічного права, спрямована на задоволення суспільних інтересів через застосування індивідуального права або закону». Ця діяльність включає видачу адміністративних актів (постанов, дозволів, ліцензій, довідок, актів, свідоцтв тощо), що забезпечують законні права та інтереси громадян та/або виконання обов'язків, визначених законом, фінансована за рахунок державних коштів. Відзначимо, що існують деякі сумніви щодо правильності трактування поняття «державні послуги» як «діяльності органів державного управління», оскільки загальновизнано, що це результат процесів діяльності державних органах
.
Потрібно взяти до уваги, що декілька вчених (В. Тимощук, Б. Савченко, О. Григораш) уважають, що публічними є всі ті послуги, які надаються публічним сектором за рахунок публічних коштів та за надання яких відповідальність несе публічна влада
. 

Закон України «Про особливості надання публічних послуг (електронних публічних послуг)» від 15.07.2021 № 1689-IX визначає «публічну послугу» як юридично або суспільно значущу дію суб’єкта надання послуг (публічна або електронна публічна послуга), включаючи адміністративну послугу, що здійснюється за заявою (зверненням, проханням) суб’єкта звернення або без такої заяви, у результаті якої набуваються, передаються, припиняються права та/або виконуються обов’язки предмету звернення, надаються матеріальні та/або нематеріальні блага, що відповідають об’єкту звернення
.
З наведеного тексту можна зробити висновок, що визначення поняття «публічні послуги» змінюється залежно від контексту та правового підходу. Це поняття є досить широким, і різні підходи можуть включати як діяльність органів публічної влади, так і діяльність публічного сектору загалом. Незважаючи на конкретне визначення, публічні послуги характеризуються своїм соціальним характером, спрямованістю на задоволення публічного інтересу та користь для суспільства і держави.

На нашу думку, визначення «публічної послуги» у Законі України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» є точним і добре відображає сутність цього поняття. Українське правове поле визначає обсяг і відповідальність за надання різних типів послуг, включаючи адміністративні та електронні публічні послуги.
Оскільки це поняття є дуже важливим і потребує постійного дослідження, розгляд визначень не завершується. Тому далі розглянемо інші думки та пояснення щодо поняття «публічної послуги».

Публічні послуги - це всі послуги, які надаються державним, місцевим урядом або іншими установами за рахунок грошей з державного бюджету
. Це послуги, які надаються публічним сектором та за надання яких відповідальність несе публічна влада
. Це зусилля державних органів, місцевого самоврядування та підприємств, установ і організацій, що провадяться за рахунок державних або місцевих бюджетів на будь-якому рівні 
.
Отже, публічні послуги - це всі послуги, які надаються державними, самоврядними органами або іншими суб'єктами приватним особам за їх зверненням, що оформляється згідно з чинним законодавством України. Основою публічних послуг є суспільний інтерес, тобто встановлений державою та правовий захист інтересів громадян, які гарантовані законодавством, і їхнє задоволення є важливою умовою для існування та розвитку
. 

1.2 Формування системи надання публічних послуг у територіальних громадах та особливості її функціонування в Україні
Варто зауважити, що до публічних послуг належать різні види сервісів: державні, муніципальні, адміністративні, побутові, медичні та інші, які надаються органами виконавчої влади, місцевого самоврядування та іншими уповноваженими суб'єктами, включаючи делеговані повноваження.

Термін "публічні послуги" має ширше значення, ніж "державні послуги". Їх об'єднує суспільна зацікавленість та значущість. Основними характеристиками державних послуг є забезпечення діяльності загального значення, охоплення широкого спектру тем, виконання їх державними або муніципальними органами, або іншими суб'єктами, заснованими як на державній, так і на приватній власності
. 
Державні послуги надаються органами державної влади, переважно виконавчими, а також державними підприємствами, установами та організаціями, і органами місцевого самоврядування, які виконують делеговані державою повноваження, фінансуючись з державного бюджету. Муніципальні послуги надаються органами місцевого самоврядування та виконавчої влади, а також підприємствами, установами та організаціями, що виконують делеговані місцевою владою повноваження та фінансуються з місцевих бюджетів. Адміністративні послуги є важливою складовою як державних, так і муніципальних послуг
. 
Ці послуги охоплюють різні аспекти життя, зокрема освіту, охорону здоров'я, соціальний захист, транспорт, екологію, правосуддя та інші сфери. Публічні послуги можуть бути безкоштовними або платними. До прикладів таких послуг належать видача документів, необхідних для здійснення певних дій (наприклад, паспортів, водійських посвідчень), надання медичної допомоги, забезпечення житлом, організація транспортного сполучення, правова допомога тощо.
Публічне обслуговування є значущою складовою управління державою, тому що вони сприяють розвитку суспільства, покращують рівень життя громадян і підтримують демократичні процеси. Для глибшого розуміння поняття публічних послуг необхідно враховувати певні критерії їхньої публічності, які виділяє М. Шамсул Хак:
1) Рівень відмінності цих послуг від приватного сектора, що полягає у принципах неупередженості, прозорості, рівності та представництва, характерних для публічного сектору.

2) Зміст і категорії осіб, які отримують такі послуги.

3) Чим вищий ступінь публічності, тим більше число та більше коло отримувачів послуг.

4) Значення соціально-економічної значимості цих послуг.
5) Як більш значущіша послуга для суспільства, тим вищий рівень її публічності.
6) Рівень суспільної довіри до послуг
.
Адміністративні послуги - це публічні послуги, які надаються державними органами з метою забезпечення прав та інтересів громадян та підприємств.
У Законі України "Про адміністративні послуги" від 6 вересня 2012 року детально розглядається поняття "адміністративна послуга", номер 5203-VI. Це визначення вказує на те, що адміністративна послуга є результатом виконання повноважень органом, який забезпечує надання таких послуг, на запит фізичної або юридичної особи. Мета цих послуг - надати можливість фізичним та юридичним особам здійснювати, змінювати або припиняти свої права та/або обов'язки згідно з вимогами закону
.
Зазвичай, органи державної влади та інші державні установи відповідають за впровадження та надання публічних послуг в межах своїх повноважень. При цьому, деякі спеціалізовані державні органи або органи з конкретних галузей відповідають за певні види послуг:

- Медичні послуги, наприклад, надаються закладами охорони здоров'я та медичними установами.;

- Навчальні заклади та установи освіти забезпечують освітні послуги за допомогою органів управління освітою;

- Служби соціального захисту населення, центри соціальних послуг та інші соціальні установи надають соціальні послуги.
Більше того, надання публічних послуг може бути здійснене за допомогою зовнішніх постачальників, включаючи приватні компанії та некомерційні організації, з якими органи державної влади можуть укладати спеціальні угоди
.
З огляду на різноманітність і неоднозначність терміну "публічна послуга" та широкий спектр суб'єктів, які ними займаються, доцільно закріпити цей термін у спеціальному законодавчому акті. Такий закон повинен унормувати правові відносини, пов'язані з наданням публічних послуг в Україні.

Враховуючи це, можна сформулювати поняття "державні послуги", які охоплюють важливу громадську роботу, яку здійснюють органи державної (переважно виконавчої) влади та органи місцевого самоврядування. Ці органи та інші вповноважені суб'єкти, які підпадають під управління зазначених органів, регулюють розподіл державних та місцевих бюджетних коштів, зокрема на основі делегованих повноважень
. 
У контексті нашого дослідження можна визначити поняття "послуга" як результат діяльності, спрямованої на створення благ для задоволення певних потреб. Однак, визначення "публічні послуги" виявляється складним і залежить від ключових аспектів, якими вони надаються суттєвими суб'єктами. У сфері публічного управління необхідно враховувати різноманітність цих аспектів, таких як соціальна значущість послуг, розмаїття структур управління (не обмежується лише державними та місцевими органами), рівень якості послуг та інші. 

За результатами нашого дослідження можна зробити висновок, що задоволення суспільних потреб є однією з ключових функцій держави як організації суспільства. При цьому, важливо враховувати взаємозв'язок між загальними суспільними інтересами та конкретними особистими потребами, які реалізуються через надання публічних послуг. Цей аспект відображає демократичні цінності громадян.
Реалізація концепції перетворення України у сервісну державу передбачає оновлення всіх сфер державного управління в країні. Модернізація вимагає зміни підходу управління державою в усіх аспектах суспільного життя. Ключовим елементом даних перетворень повинно бути зміна виконавчої влади, що спрямована на надання сервісів громадянам, забезпечення реалізації їх прав, волі і потреби, а також надання адміністративних послуг.
Сьогодні в Україні та світі відбувається переосмислення ролі державного механізму. Сучасна сервісна держава має за мету не управління суспільством, а надання високоякісних публічних послуг. В такій державі громадяни не виступають як звернення, а як клієнти або користувачі послуг, коли мають взаємодіяти з державними органами.
Державні органи відіграють ключову роль у наданні публічних послуг, забезпечуючи їх доступність, якість, безпеку та ефективність для громадян. Це важлива складова роботи держави, спрямована на підтримку добробуту своїх громадян і розвиток суспільства в цілому. Крім того, місцеві органи самоврядування відіграють важливу роль у наданні публічних послуг. Вони забезпечують самоуправління на місцевому рівні та надають різноманітні послуги, такі як удосконалення міського середовища, постачання води та вивезення сміття, організація культурних та спортивних заходів, дозвільні процедури та багато інших.

Ці владні структури мають відповідальність за організацію та надання різноманітних послуг, які відповідають потребам місцевих жителів і сприяють розвитку місцевого середовища.
Важливим ключовим аспектом роботи місцевих органів самоврядування в сфері публічних послуг полягає в забезпеченні їх доступності на місцевому рівні. Вони прагнуть зробити публічні послуги доступними для всіх населених пунктів у своїй юрисдикції. Це особливо актуально для віддалених та менш розвинених районів, які потребують особливої уваги для забезпечення доступу до необхідних послуг. Місцеві органи самоврядування створюють інфраструктурні мережі та розробляють плани розвитку, щоб охопити різні географічні зони і задовольнити потреби мешканців.

Крім того, місцеві органи самоврядування відповідають за забезпечення високої якості та ефективності публічних послуг. Вони розробляють стандарти, процедури та політику для надання якісних послуг. Вони також ведуть контроль і аналіз ефективності, щоб переконатися, що послуги надаються ефективно і є потрібні громадян. Це може включати впровадження систем управління якістю, аудит державних послуг і залучення громадськості до процесу моніторингу та оцінки
.
До інших важливих функцій місцевих органів самоврядування в сфері надання послуг належать розробка та виконання бюджетів. Вони визначають необхідні фінансові ресурси для забезпечення державних послуг і гарантують їх відповідне фінансування. Окрім цього, місцеві органи можуть встановлювати партнерські відносини з іншими суб'єктами, такими як приватні  або некомерційні організації, для спільного надання послуг. Це сприяє підвищенню ефективності та різноманітності послуг, а також залученню додаткових ресурсів
.
Залучення громадськості до процесу прийняття рішень і розробки політик у сфері публічних послуг є важливим аспектом роботи місцевих органів самоврядування. Це може включати консультації з громадянами, проведення публічних слухань, розробка системи зворотного зв'язку та взаємодія з громадськими організаціями. Таке залучення сприяє підвищенню прозорості, довіри та відповідальності в процесі надання публічних послуг.

Згідно із Законом України «Про місцеве самоврядування в Україні», повноваження місцевих органів самоврядування поділяються на виключну компетенцію цих органів і делеговані повноваження виконавчих органів сільських, селищних і міських рад. Компетенцію органів місцевого самоврядування формують питання, які вирішуються лише на пленарних засіданнях районної і обласної ради, сільської, селищної та міської ради, а також власні повноваження виконавчих органів сільських, селищних та міських рад. Повноваження органів місцевого самоврядування поділяються на власні, які спрямовані на вирішення місцевих питань, та делеговані, пов'язані з реалізацією загальнодержавних програм. У рамках делегованих повноважень, органи місцевого самоврядування організують надання адміністративних послуг виконавчої влади через ЦНАП.

Районні та обласні ради можуть надавати обмежену кількість муніципальних послуг, що зумовлено їхніми повноваженнями, які здебільшого мають організаційний характер і рідко включають управлінські дії, спрямовані на задоволення потреб окремих громадян. Це обмеження впливає на діяльність районних та обласних рад як органів місцевого самоврядування на регіональному рівні. 

Органи місцевого самоврядування відіграють ключову роль у наданні публічних послуг на рівні місцевості. Вони гарантують доступність, якість та ефективність цих послуг для місцевих мешканців, сприяють розвитку місцевого середовища та залученню громадськості до процесів прийняття рішень. Це не лише важлива складова державного управління, але й ключовий фактор у забезпеченні підвищенню життєвого рівня мешканців і просування розвитку місцевостей..

Згідно із законодм України "Про адміністративні послуги", суб'єкти, які надають адміністративні послуги, забезпечують:

· організацію інформаційних стендів на місцях надання послуг;

· створення та підтримку веб-сайтів з інформацією про адміністративні послуги;

· прийом суб'єктів звернень за графіком, затвердженим керівником відповідного суб'єкта надання послуг;

· інформування суб'єктів звернень про порядок надання адміністративних послуг за допомогою телекомунікаційних засобів;

· підготовку довідково-інформаційних матеріалів та їх безоплатне розповсюдження у приміщеннях для прийому суб'єктів звернень;

· організацію скриньки для збору зауважень та пропозицій щодо якості надання послуг та проведення регулярного аналізу цих зауважень і пропозицій для прийняття відповідних заходів
.

Окрім урядових структур та місцевого самоврядування, публічні послуги також можуть надавати різноманітні громадські організації з соціальною місією. Неприбуткові організації, благодійні фонди, громадські та волонтерські групи можуть створювати й надавати послуги у сфері соціального захисту, підтримки вразливих груп, охорони навколишнього середовища та іншого.

Неприбуткові організації - це ключовий сегмент недержавних структур, які активно забезпечують громадянські послуги. Вони спрямовані на задоволення потреб суспільства, а не на заробіток. Такі організації можуть діяти у багатьох галузях, включаючи охорону здоров'я, освіту, соціальну допомогу, культуру, екологію та інше. Послуги вони можуть надавати безкоштовно або за символічну вартість, враховуючи можливості своїх користувачів. Некомерційні організації, які діють на благодійних засадах, є ще одним видом недержавних установ, які забезпечують публічні послуги. Вони залучають фінансування від благодійників і інших джерел, а потім використовують ці ресурси для надання допомоги тим, хто цього потребує. Благодійні організації можуть фінансувати проекти в сфері медицини, освіти, соціальної підтримки, розвитку громадських ініціатив та інше.
Громадські організації відіграють важливу роль у забезпеченні публічних послуг. Вони є незалежними від державних структур і працюють на благо громадян, займаючись різноманітними справами, від захисту прав до екологічних та культурних ініціатив. Громадські організації можуть надавати послуги своїм членам або сприяти загальному розвитку спільноти.
Недержавні організації грають велику роль у наданні публічних послуг, оскільки вони можуть оперативно реагувати на потреби суспільства, використовуючи інноваційні підходи та працюючи з невеликими групами громадян. Їх гнучкість у використанні ресурсів і залученні фінансів дозволяє їм реалізовувати проекти швидше та ефективніше. Це робить їх важливим доповненням до роботи урядових та місцевих органів, сприяючи більш повному задоволенню потреб громадян та розвитку суспільства. У сучасному світі з'являються нові суб'єкти, які забезпечують публічні послуги через електронні платформи та інноваційні стартапи, пропонуючи цифрові рішення та сервіси для зручності громадян. Ці суб'єкти можуть включати електронні платформи для онлайн-звернень до державних служб, мобільні додатки для спрощення взаємодії з урядовими органами, системи електронного голосування та інші інноваційні вирішення.

Електронні платформи для отримання державних послуг стають все більш популярними і користуються попитом серед громадян. Люди можуть звертатись до них для отримання інформації, подачі заявок, сплати податків, отримання медичної допомоги та інших послуг. Це дозволяє заощаджувати час і зусилля громадян, оскільки вони можуть виконувати потрібні операції швидко та зручно, не виходячи з дому. Крім того, такі платформи полегшують електронний обмін документами та сприяють ефективній комунікації з урядовими органами.

Україна також не залишається осторонь цього тренду, із кожним роком підвищуючи популярність та розвиток мобільного додатка "Дія" та офіційного порталу "Дія", розроблених Міністерством цифрової трансформації. Портал «Дія»
 Платформа "Дія" є новаторською системою, яка дозволяє громадянам України отримати доступ до широкого спектру державних послуг через Інтернет. Цей веб-ресурс розроблено з метою спрощення та прискорення процедур надання різноманітних послуг, таких як видача різних документів, реєстрація місця проживання та інші адміністративні процедури. Завдяки порталу "Дія", громадяни можуть отримати можливість подати заявку та отримати документи безпосередньо від державних установ, обійшовши довгі черги та бюрократичні процедури. Портал має в собі багато комфортних функцій, таких як онлайн-платежі, відстеження статусу заявки та сповіщення про готовність документів, що відчутно спрощує взаємодію громадян з державними органами. 

Також доступний мобільний додаток "Дія", який розширює можливості порталу "Дія" і робить процес отримання державних послуг ще зручнішим для громадян. Додаток дозволяє користувачам здійснювати всі необхідні дії зі свого телефона або компютера, будь-де і в будь-який час. В ньому доступні різноманітні функції, такі як сканування документів, використання електронного підпису, електронний документообіг та інші. Завдяки порталу "Дія" та додатку "Дія" українські громадяни можуть легко, швидко та безпечно отримувати широкий спектр державних послуг, що сприяє цифровому розвитку країни.
Всі ці новаторські рішення призначені полегшити доступ громадян до державних послуг, забезпечити їх зручне та ефективне використання. Вони сприяють підвищенню прозорості, швидкості та якості послуг, а також активізують участь більш широкого кола громадян у публічних процесах.

РОЗДІЛ 2

АНАЛІЗ ТА ОЦІНЮВАННЯ ЯКОСТІ НАДАННЯ ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ У В ІВАНО-ФРАНКІВСЬКІЙ ТЕРИТОРІАЛЬНІЙ ГРОМАДІ 
2.1 Загальні вимоги до надання публічних послуг
Управління публічних послуг регулюється законодавством нашої країни. Суб'єкти, що надають адміністративні послуги, такі як державні органи, місцеві самоврядування, державні реєстратори та інші установи, мають право встановлювати внутрішні правила і стандарти якості надання цих послуг. Ці правила фіксуються у формі актів управління або розпорядження.

Документи управлінського характеру містять чіткі вимоги, процедури та норми, яких суб'єкти, що надають публічні послуги, повинні дотримуватися. Вони можуть включати вимоги до термінів надання послуг, стандартів якості обслуговування, процедур подання заяв та необхідних документів, а також вимоги до персоналу, який забезпечує надання цих послуг.

Організаційно-розпорядчі акти спрямовані на забезпечення високої якості адміністративних послуг, їх ефективне та оперативне надання, а також на дотримання вимог законодавства у цій сфері. Вони виступають важливим інструментом управління і контролю за процесом надання послуг, сприяючи кращому задоволенню потреб громадян та організацій. Ці акти можуть включати визначення кількості годин прийому, максимального часу очікування в черзі та інших критеріїв оцінки якості послуг.

Якщо посадова особа надає публічну послугу, вимоги щодо якості якої визначаються установою, до якого вона підпорядковується. Це означає, що відповідний орган має можливість встановлювати внутрішні вимоги та правила, які регулюють надання адміністративної послуги.

Вимоги до якості можуть включати терміни та процедури надання послуги, необхідну документацію, стандарти обслуговування, вимоги до персоналу та інші ключові аспекти. Орган, якому підпорядковується посадова особа, зацікавлений у забезпеченні високої якості публічних послуг, оскільки Це має вплив на рівень довіри громадян та ефективність реалізації їх прав.

Такі потреби є невід'ємною частиною системи управління якістю, що забезпечує надання послуг відповідно до законодавства та потреб громадян. Вони слугують методом оптимізації та контролю за наданням публічних послуг, сприяючи ефективному використанню ресурсів. Для гарантування якості публічних послуг здійснюється моніторинг, базований на показниках та процедурах, визначених Кабінетом Міністрів України.

Моніторинг якості є ключовим інструментом для оцінки ефективності та вдосконалення адміністративних послуг. Показники виступають мірилом для оцінки якості та ефективності послуг, а встановлений порядок визначає процедури збору й аналізу даних, відповідальні органи та втілення механізмів для вирішення виявлених проблем.

Один із способів забезпечення доступу до інформації про адміністративні послуги - використання інформаційних листівок, які створюються для кожної такої послуги. Організація, що їх надає на певній території, має інформаційні оголошення для кожної послуги. Ці картки затверджуються за наявним шаблоном, затвердженим відповідним центральним або іншим державним органом.

Інформаційна картка включає детальний опис адміністративної послуги, зокрема її назву, процедуру надання, перелік необхідних документів, терміни та вартість, контактні дані для звернення та іншу важливу інформацію. Це ключове джерело для громадян, які потребують адміністративної послуги, і допомагає їм зрозуміти процес та вимоги для отримання цієї послуги.

Також в інформаційній картці зазначаються можливі способи отримання результату, очікуваний результат послуги, нормативні акти, що регулюють порядок і умови її надання. Стандартна інформаційна картка, на основі якої створюється картка конкретної адміністративної послуги, Затверджується компетентним центральним органом виконавчої влади чи іншим державним установою для забезпечення єдності та стандартизації процесу надання послуг по всій країні.

Завдання інформаційної картки – надати корисну інформацію громадянам, уникаючи надмірних деталей. Важливо дотримуватися балансу між інформативністю картки та її зручністю у використанні. Надлишок інформації збільшує розмір картки і може демотивувати людей знайомитися з нею, що призведе до звернень за особистою консультацією. Оптимальним форматом для інформаційних карток є формат А5, також прийнятним є формат А4. Для різних сфер законодавства або груп послуг можна використовувати папір різних кольорів та інші способи візуалізації для полегшення орієнтації.
Інформаційна картка адміністративної послуги розміщується на офіційному веб-сайті суб'єкта, що надає послуги, а також у місцях прийому громадян. Це відкритий документ, і суб'єкт надання адміністративних послуг або ЦНАП повинен вжити всіх заходів для забезпечення вільного та широкого доступу до інформаційних карток. На веб-сайті інформаційні картки варто пов'язати безпосередньо з переліком адміністративних послуг, додаючи також форми бланків заяв (якщо її необхідно заповнювати особі
).

Технологічна картка адміністративної послуги являє собою детальний опис порядку надання конкретної послуги. Вона містить послідовність дій працівників суб’єкта надання послуг та ЦНАП (у разі, якщо послуга надається через центр), починаючи з моменту отримання заяви і до видачі результату суб’єкту звернення.

В інформаційній картці адміністративної послуги вказуються:

1. Етапи опрацювання звернення щодо надання послуги.

2. Посадовець, що несе відповідальність; особа, відповідальна за певні функції; компетентний службовець..

3. Підрозділи, відповідальні за кожен етап (дію, рішення).

4. Строки виконання кожного етапу (дії, рішення).

Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська має офіційний веб-сайт, де громадяни можуть ознайомитися з переліком послуг, що надаються ЦНАП. На рис. 2.1 показано перелік послуг за розділами.[image: image1.png]Tonoswa  Mpouenrp  Hosww
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Рис. 2.1 - Сторінка, що офіційно представляє Центр адміністративних послуг у місті Івано-Франківськ; офіційний веб-сайт органу, який надає адміністративні послуги у місті Івано-Франківськ.

Після вибору необхідної послуги, можна ознайомитись з детальною інформацією щодо цієї послуги. Тут ви знайдете назву послуги, строк виконання, відомості про виконавця, очікуваний результат, перелік документів і інформаційну картку.. До прикладу розглянемо послугу Реєстрація місця проживання (перебування) особи. Термін виконання послуги - 1 день, виконавець - Федорців С.І., результат послуги  - Рішення про реєстрацію місця проживання/перебування особи або відмова, а також на сайті є визначений перелік необхідних документів для отримання даної послуги.
В інформаційній картці вказано орган, який надає послугу - Управління реєстраційних процедур Івано-Франківської міської ради та місце, де можна принести документи та отримати результати даної послуги.
Інформаційна картка містить перелік необхідних документів для отримання конкретної послуги, описує порядок і спосіб подання цих документів, вказує на вартість послуги та обов'язково визначає терміни її надання. Крім того, картка зазначає, який результат отримає заявник, спосіб отримання послуги, а також містить перелік нормативно-правових актів, що регулюють процес надання цієї послуги.

Інформаційні та технологічні картки є ключовими елементами для забезпечення ефективного та якісного надання адміністративних послуг. Вони надають зрозумілу і доступну інформацію про послуги, стандартизують процедури та вимоги, що сприяє прозорості та уніфікації процесу надання послуг. Тому важливо регулярно стежити за актуальністю інформації в цих картках і своєчасно її оновлювати, щоб користувачі завжди мали доступ до найсвіжішої інформації про послуги, які надає ЦНАП.
2.2 Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) як один із основних суб'єктів надання адміністративних (публічних) послуг населенню.
Центр надання адміністративних послуг (ЦНАП) є організаційною одиницею, створеною для забезпечення громадян та бізнесу доступом до адміністративних послуг, що надаються державними та місцевими органами влади. ЦНАП виступає як централізована точка, де громадяни можуть отримати широкий спектр послуг, такі послуги, як видача паспортів, реєстрація транспортних засобів, отримання довідок, реєстрація місця проживання, видача ліцензій та інші документи. ЦНАПи відіграють критичну роль у покращенні доступності та якості адміністративних послуг, а також у зниженні рівня корупції. Статистичні дані по Україні підтверджують їхню ефективність:

1.  За даними Міністерства цифрового розвитку, станом на перший квартал 2023 року мережа ЦНАПів в Україні налічує понад 3500 одиниць, включаючи понад 1000 ЦНАПів та близько 2000 віддалених робочих місць
. 
2.  Згідно з інформацією від Міністерства цифрової трансформації України, у 2022 році через ЦНАПи було надано понад 57 мільйонів адміністративних послуг
.
3.  Згідно з результатами опитування, проведеного в рамках заходу USAID «Децентралізація та розвиток місцевого самоврядування», велика частина опитаних громадян України (57%) відзначають, що ЦНАПи значно спрощують процес отримання адміністративних послуг
. 
Створення Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів) у громадах в наш час є нагальною потребою, оскільки це значно спрощує процес отримання адміністративних послуг для населення. Тому міська рада м. Івано-Франківська ініціювала створення відповідного департаменту, який відповідає за ці послуги.

Департамент адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська) Івано-Франківської міської ради є ключовим виконавчим органом, який забезпечує надання адміністративних послуг суб'єктам звернень через адміністраторів та працівників Департаменту, взаємодіючи з громадянами. Створений департамент має повне підпорядкування та відповідальність перед міською радою та виконавчим комітетом, керуючим справами міської ради. Його повна назва - Департамент адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська) Івано-Франківської міської ради, а скорочена - Департамент адміністративних послуг (ЦНАП м. Івано-Франківська).

6 жовтня 2010 року було відкриття головного офісу Центру надання адміністративних послуг за адресою вул. Незалежності, 9. Протягом більш як 10 років місцевий ЦНАП надав послуги громадянам, постійно розширюючи перелік послуг та удосконалюючи їх надання.

Згідно з Положенням про Департамент адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська) Івано-Франківської міської ради, цей департамент має статус юридичної особи зі своїм самостійним балансом, правом відкривати і закривати рахунки в органах Державного казначейства України та установах банків, а також використовувати власну печатку та бланки з відповідними атрибутами. Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська виконує свою діяльність у відповідності з законодавством України, місцевими нормативно-правовими актами та політикою якості, затвердженою виконавчим комітетом міської ради. 

Базовим нормативно-правовим актом, яким регулюється діяльність ЦНАПу це є Положення про Департамент адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради
. 
Для забезпечення ефективного функціонування територіальних Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів) та здійснення відповідних дій, було вирішено створити оптимальну структуру, спрямовану на забезпечення своєчасного та якісного надання послуг.

У складі Департаменту адміністративних послуг (Центру надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська) Івано-Франківської міської ради виділяються наступні підрозділи:

· Відділ надання адміністративних послуг;

· Відділ дозвільно-погоджувальних процедур;

· Відділ оформлення біометричних документів та посвідчень водія;

· Відділ адміністрування та інформаційно-аналітичних технологій;

· Відділ фінансового забезпечення та господарської діяльності.
Для більш ефективного функціонування, окрім відділів, Департамент також включає значну кількість секторів.

Питання про загальну організаційну структуру Департаменту вирішується Івано-Франківською міською радою, а щодо штатного розпису відбувається його затвердження виконавчим комітетом міської ради. Положення щодо самого Департаменту ухвалюється рішенням міської ради, а про відділи та сектори розробляються керівником справ виконавчого комітету міської ради.

Вищим керівником Департаменту є його директор, якого призначає та звільняє з посади міський голова відповідно до законодавства України. На сьогоднішній день, згідно з інформацією на 1 червня 2023 року, посаду директора Департаменту обіймає Питель Богдан Васильович
. 
Відповідно до Положення директор Департаменту може мати заступників, які призначаються на посаду міським головою відповідно до вимог чинного законодавства. Заступники директора Департаменту, за посадою можуть бути керівниками відділів, секторів.
Перший заступник директора Департаменту (станом на 3 червня 2024 року) – Мисько Сергій Олегович.
Заступник директора Департаменту, начальник відділу надання адміністративних послуг (станом на 3 червня 2024 року) – Станіславська Оксана Ярославівна.
Заступник директора Департаменту, начальник відділу дозвільно-погоджувальних процедур (станом на 3 червня 2024 року) – Німащук Михайло Дмитрович.
З метою забезпечення належного доступу до адміністративних послуг у місті Івано-Франківську, міський голова може видати розпорядження про створення територіальних підрозділів Департаменту адміністративних послуг, включаючи Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП). Для підвищення доступності послуг також можуть бути створені додаткові віддалені робочі місця адміністраторів.

Станом на 3 червня 2024 року, окрім головного офісу, в Івано-Франківській територіальній громаді функціонують ще п’ять територіальних підрозділи, розташовані в різних частинах міста: 

«БАМ» (Івано-Франківськ, вул. Гетьмана Мазепи, 185),

 «ПАСІЧНА» (Івано-Франківськ, вул. Галицька, 124-А),

 «КАСКАД» (Івано-Франківськ, вул. Івана Павла ІІ, 4)

 «ОПРИШІВЦІ» (Івано-Франківськ, вул. Отця І.Блавацького, 1)

 «ПОБУТОВА,3» (Івано-Франківськ, вул. Побутова, 3) 

Діють також 14 територіальних підрозділів у навколишніх селах, що входять до складу Івано-Франківської громади, та 4 віддалені робочі місця адміністраторів.
Час прийому громадян у Департаменті адміністративних послуг визначається розпорядженням міського голови і має відповідати чинному законодавству України. Цей час уніфікований для всіх адміністративних послуг, що надаються як у самому Департаменті, так і в його територіальних підрозділах і віддалених робочих місцях адміністраторів. Розпорядження міського голови також регулює час прийому у всіх цих підрозділах та робочих місцях.

Визначений час роботи ЦНАПу та його підрозділів є доступним на офіційному сайті ЦНАПу м.Івано-Франківськ - https://www.cnap.if.ua/ 
Робота Департаменту, його територіальних відділень та віддалених робочих місць адміністраторів організовується відповідно до Регламенту Департаменту адміністративних послуг міської ради у Івано-Франківську, який затверджується рішенням виконавчого комітету.
Регламент Департаменту
 Порядок та умови надання адміністративних послуг визначаються положеннями, а також встановлюються права та обов'язки суб'єктів, що надають та отримують такі послуги. Регламент також устанавлює процедури прийому та розгляду звернень громадян, включаючи процеси реєстрації, оформлення, розгляду та надання результатів.

У регламенті вказуються терміни, за якими надаються адміністративні послуги, процедури складання документів та заяв, а також вимоги до документів, які мають надійти від заявників. Крім того, у регламенті зазначаються вимоги до якості послуг та визначається відповідальність за недоліки у наданні таких послуг. Також включені правила щодо конфіденційності та захисту персональних даних заявників, порядок розгляду скарг та апеляційних звернень.
Тому, регламент Департаменту адміністративних послуг визначає основні принципи та процедури, яких слід дотримуватися для забезпечення якісного та ефективного обслуговування громадян і інших суб'єктів. Прийом документів здійснюється згідно із затвердженим Переліком адміністративних послуг. У ЦНАП м. Івано-Франківськ надається 411 адміністративних та дозвільно-погоджувальних послуг.

Для кожної послуги розробляється інформаційна і технологічна картка, що допомагає громадянам зрозуміти та підготуватися до звернення в ЦНАП. Основна інформація для заявників щодо надання адміністративних послуг описується в інформаційних картках, які оприлюднюються, а порядок надання послуг – у технологічних картках.

Один із розділів регламенту детально розглядає питання інформаційних та технологічних карток. Інформаційна та технологічна картка адміністративних послуг є документом, що включає всю необхідну інформацію про процес надання конкретних послуг. У цій картці містяться дані про необхідні документи, терміни та вартість послуг, послідовність дій, які необхідно виконати для отримання послуги, а також вимоги до особи, яка звертається за ними.
Ці картки розробляються Департаментом адміністративних послуг для покращення якості та ефективності надання послуг громадянам і підприємствам. Зазвичай вони розміщуються на сайті Департаменту і доступні для загального користування, що сприяє прозорості та доступності адміністративних послуг.

Отже, ЦНАПи відіграють ключову роль у підвищенні ефективності та якості надання адміністративних послуг, спрощенні процедур і зменшенні адміністративних бар'єрів для громадян та бізнесу. Вони також сприяють зниженню рівня корупції, оскільки всі послуги надаються відкрито та прозоро, відповідно до чітко встановлених процедур і вимог.
2.3 Оцінка якості надання публічних послуг на рівні Івано-Франківської територіальної громади
Проаналізувавши звіти про діяльність Департаменту адміністративних послуг в м. Івано-Франківську за останні п'ять років, ми виявили, що певні послуги залишаються постійними та актуальними, повторюючись щорічно. Їх кількість варіювалася залежно від ситуацій у країні та потреб населення. 

Окрім цього, є послуги, які залишаються незмінно актуальними, незалежно від обставин. Особливо це стосується обов'язкових послуг, таких як видача паспортів та свідоцтв про народження.

Для аналізу були обрані дані за 2021-2023 роки роботи Івано-Франківського ЦНАПу. Дослідження включало аналіз звітів про діяльність Департаменту адміністративних послуг (Центру надання адміністративних послуг) за ці роки.

Одним з показників задоволеності якістю життя населення є задоволеність якістю надання публічних послуг. Івано-Франківський ЦНАП щороку вживає заходів для покращення якості надання послуг та збільшує їх кількість, доступних через центр.

На рис.2.2 можна побачити як змінювалась кількість послуг з кожним роком. Найбільший стрибок відбувся в 2023 році, оскільки кількість послуг зросла на 54 одиниці. 
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Рис. 2.2 - Показник адміністративних послуг, які надає Івано-Франківський ЦНАП
Провівши аналіз звітів діяльності ЦНАПу за останні 3 роки, було сформовану діаграму для того, щоб можна було розглянути змін щодо загальної кількості наданих послуг та консультацій. На рис. 2.3 можна побачити зміни, що відбулися. 
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Рис. 2.3 - Загальна кількість наданих адміністративних послуг Івано-Франківським ЦНАПом протягом 2020-2023 років

Узагальнена кількість послуг та консультацій, що були надані ЦНАПом протягом трьох років, показує, що кількість наданих послуг та консультацій почала спадати з 2021 по 2023 роки, почала зменшуватися у 2022 році, в 2 рази порівняно з 2021 роком. Кількість проведених консультацій також різко зменшилась у 6 разів у 2022 році порівняно з попереднім.
Однією з найбільш популярних послуг було виготовлення паспортів громадянина України та паспортів громадянина України для виїзду за кордон. Дану послугу можна віднести до постійних послуг, тобто обов’язкових та тих які користуються попитом.
Найбільшу кількість паспортів громадянина України видано у 2022 та 2023 роках - 7234 та 8249 відповідно. Найнижчою була кількість у 2021 році - 5994 паспортів (рис. 2.4).
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Рис. 2.4 - Кількість виготовлених паспортів Івано-Франківським ЦНАПом протягом 2021-2023 років
З метою спрощення та швидкого отримання послуг, пов'язаних з народженням дитини у ЦНАП м. Івано-Франківська та його віддалених підрозділах, адміністратори впровадили інноваційну послугу під назвою "еМалятко". Протягом звітного періоду 2023 року було подано 1 293 заявки на користування цією послугою, а було надано 5 272 послуги.

Завдяки "еМалятко" батьки отримують можливість отримати комплекс послуг, пов'язаних з народженням дитини, шляхом подання лише однієї заявки в ЦНАП м. Івано-Франківська. У 2023 році до переліку обов'язкових послуг для замовлення батьками додались наступні:
-   реєстрація народженої дитини в державному реєстрі;

- внесення інформації про новонародженого до демографічного реєстру;

- реєстрація в державному реєстрі фізичних осіб-платників податків;

- внесення дитини до реєстру пацієнтів. 
З метою полегшення доступу громадян до адміністративних послуг у Івано-Франківській міській раді було ухвалено рішення міського голови щодо запровадження ініціативи "Мобільний адміністратор". Ця ініціатива спрямована на надання адміністративних послуг зі спеціальним урахуванням потреб громадян із обмеженими можливостями, які мають проблеми з пересуванням. За допомогою цієї ініціативи адміністратор ЦНАП м. Івано-Франківська може прибути безпосередньо до місця проживання суб'єктів звернень та надати необхідні послуги. Ця можливість вже стала популярною серед мешканців, які з радістю скористалися цією послугою, що дозволяє замовляти адміністративні послуги прямо з дому.

Для сприяння отриманню статусу ВПО та надання допомоги на проживання особам похилого віку та з інвалідністю, які мають проблеми з пересуванням, було запроваджено сервіс "Мобільний адміністратор". Проте, адміністратор ЦНАП надавав зазначені послуги виключно за місцем проживання або перебування суб'єкта звернення, для більшої зручності та досягнення максимального ефекту.
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Рис. 2.5 - Кількість отриманих послуг наданих послуг за кейсом «Мобільний адміністратор»
  Для скористання послугою "Мобільний адміністратор" потрібно передбачено звернутися до Центру адміністративних послуг м. Івано-Франківська або його відділень із письмовим клопотанням, зателефонувати на номери 75-01-19, 75-20-41 або заповнити електронну форму на веб-сайті ЦНАГ https://www.cnap.if.ua/, вказавши свої контактні дані та назву необхідної адміністративної послуги для осіб, що потребують допомоги у переміщенні. Для оформлення замовлення на послугу мобільного адміністратора, який приїде до замовника, необхідно заповнити та надіслати форму, зображену на рисунках 2.6-2.7. Зверніть увагу, що для натискання кнопки "Замовити послугу" необхідно обов'язково заповнити всі поля.
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Рис. 2.6 - Мобільний адміністратор
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Рис. 2.7 - Сторінка електронної заяви замовлення послуги «Мобільний адміністратор»
Цей сервіс став невід'ємною частиною повсякденного життя, що забезпечує зручність і необхідність для громадян. Але, у зв'язку з воєнним станом, його використання зазнало призупинення, активно використовуючись лише у надзвичайних обставинах. Протягом звітного 2021 року, Центр надання адміністративних послуг функціонував на повну потужність, активно розширюючи свій спектр послуг, зокрема, у напрямку розвитку онлайн-сервісів
.
У звіті за 2021 рік було докладніше проаналізовано проблеми, що стали перед ЦНАПом протягом року, зокрема, невчасне надання послуг. Значна кількість нових послуг була внесена у перелік, відповідно до вказівок міського голови Руслана Марцінківа, починаючи з січня, коли адміністратори розпочали приймати заявки на грошову допомогу з нагоди 75-річчя та старше. В березні 2021 року Департамент адміністративних послуг підключився до автоматизованої системи Державного земельного кадастру, що дозволило мешканцям отримувати витяги з неї.

З 3 травня 2021 року Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська запровадив ще одну "Швидку послугу" – "Отримання інформації з Муніципального реєстру Івано-Франківської міської територіальної громади", що дає можливість отримувати довідки за 5 хвилин. Також з червня того року було можливо подати документи на отримання одноразової матеріальної допомоги за рахунок коштів бюджету Івано-Франківської територіальної громади застрахованим особам на період обмежувальних протиепідемічних заходів.

Однак 24 лютого 2022 року Росія розпочала повномасштабну війну проти України, що суттєво змінило умови роботи ЦНАПу м. Івано-Франківська. За розпорядженням міського голови Руслана Марцінківа, в головному офісі ЦНАПу та його територіальних підрозділах були створені Центри допомоги внутрішньо переміщеним особам (ВПО) та військовим. Ці центри займалися збором необхідних речей, продуктів харчування та наданням підтримки військовим і ВПО. Працівники формували та видавали продуктові набори, гігієнічні засоби, дитяче харчування, одяг і постільну білизну для вимушено переміщених осіб.
Протягом 2022 року у локальній програмі обліку внутрішньо переміщених осіб Івано-Франківської міської територіальної громади було зареєстровано 51 056 осіб. Оскільки ця категорія осіб характеризується постійними переміщеннями, поверненнями до постійного місця проживання чи виїздом за кордон, дані щодо їх кількості неперервно змінювалися. Відомості про зняття з реєстрації таких осіб можна було надати особисто у будь-який підрозділ ЦНАП м. Івано-Франківська, зателефонувавши в кол-центр ЦНАП або відправивши листа на електронну пошту. Протягом 2022 року з реєстрації було знято 13 396 внутрішньо переміщених осіб.

Під час дії воєнного стану було призупинено функціонування сервісу "Мобільний адміністратор". Проте, для спрощення процедури оформлення статусу внутрішньо переміщених осіб та надання допомоги на проживання особам похилого віку або з інвалідністю, які обмежені у пересуванні, працював сервіс "Мобільний адміністратор". З його допомогою адміністратор ЦНАПу оформлював зазначені послуги за місцем проживання або перебування суб'єкта звернення.

Протягом звітного періоду в Центрі надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська, його територіальних підрозділах та віддалених робочих місцях адміністраторів було надано 18 851 соціальну послугу. Серед них: 1 164 звернення щодо державної допомоги при народженні дитини, 169 заяв щодо допомоги на дітей з багатодітних сімей, 661 звернення щодо різних видів допомог, пільг, субсидій, 1 169 звернень щодо грошової компенсації за "Пакунок малюка", та 15 688 звернень щодо допомоги на проживання внутрішньо переміщеним особам. Кількість наданих соціальних послуг представлено нижче на рис. 2.8.
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Рис. 2.8 - Послуги соціального характеру (2022 р.)
Мешканцям Івано-Франківської міської територіальної громади пропонувалася можливість подати заявки та документи для отримання найрізноманітнішої допомоги:

· Особам віком від 70 років з нагоди дня народження;

· Дітям, батьки яких мають статус «військовослужбовець»;

· Людям з інвалідністю І та II групи;

· Військовослужбовцям у зв'язку з пораненням (контузією, каліцтвом);

· Військовослужбовцям, що приймають участь у бойових діях;

· На часткове відшкодування вартості придбаного газового/електричного котла.

Аналіз останніх трьох років діяльності ЦНАПу в місті Івано-Франківськ свідчить про зростання якості та розширення набору послуг. Це свідчить про сталу працю та пошуки нових методів поліпшення процесу обслуговування населення. Можна припустити, що збільшення кількості послуг є результатом розвитку електронних сервісів та впровадження нових технологій. Обслуговування у Департаменті адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради знаходиться на високому рівні і може стати прикладом для інших міст.

РОЗДІЛ 3

ШЛЯХИ ПОКРАЩЕННЯ МЕХАНІЗМУ ЯКОСТІ НАДАННЯ ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ У ТЕРИТОРІАЛЬНИХ ГРОМАДАХ
3.1 Міжнародний досвід у покращенні якості публічних послуг та його адаптація в Україні.
Один із ключових аспектів формування державної політики полягає у створенні умов для задоволення потреб громадян. Якість надання публічних послуг безпосередньо впливає на рівень задоволеності населення роботою публічного сектору. Оскільки Україна перебуває на шляху до створення сервісної держави, важливо запозичувати різноманітні підходи та практики розвинених країн.

З кінця 1980-х років численні розвинені держави, зокрема США, Велика Британія, Канада, Фінляндія, Нідерланди та Швеція, почали запроваджувати клієнтоорієнтовані моделі обслуговування громадян. Це означає, що органи влади стали працювати з громадянами за принципами, притаманними приватному сектору. Головною метою цих змін є перетворення бюрократичної системи на більш адаптивну та комфортнішу для громадян систему обслуговування. Також почали застосовувати оцінювання роботи влади на основі очікувань та вподобань споживачів
. 
Базою концепції сервісної держави та доктрини адміністративних послуг є ідея служіння державою громадянину або людині, тому важливо створювати зручні умови для громадян.
Велика кількість країн почали активно розвивати цифрові платформи та електронні сервіси для надання адміністративних послуг, що дозволяє громадянам звертатися до державних установ дистанційно, зменшуючи бюрократію  та скорочуючи час очікування на послуги. Естонія, до прикладу відома своєю електронною системою ідентифікації та е-урядуванням, завдяки якій громадяни можуть виконувати багато адміністративних процедур онлайн.

Україна також постійно вдосконалює цифровізацію публічних послуг, і ми віримо, що в найближчому майбутньому наш досвід перейматимуть інші країни. Міністерство цифрової трансформації успішно реалізує проєкти, такі як Портал Дія та застосунок Дія, що дозволяють замовляти онлайн послуги та використовувати цифрові документи, визнані за кордоном.

Наразі кожен другий українець користується Дією для отримання державних послуг. У 2022 році кількість користувачів застосунку та порталу Дія зросла до 52%, тоді як у 2021 році цей показник становив 30%, а у 2020 році – лише 13%. Це свідчить про стабільне зростання популярності електронних послуг серед українців.

Попри повномасштабне вторгнення, Україна продовжує будувати одну з найзручніших цифрових держав у світі. За словами міністра цифрової трансформації Михайла Федорова, новий мільйон користувачів зареєструвався в застосунку протягом весни — осені 2023 року. Застосунок «Дія» використовують майже 20 мільйонів українців, а порталом — 22 мільйони. Ці цифри підтверджують, що цифровізація є сучасним трендом, який значно спрощує життя мільйонів громадян. Для взаємодії з державними органами достатньо мати лише смартфон або ноутбук, без необхідності стояти в чергах і стикатися з бюрократією
. 
Країни часто впроваджують реформи, спрямовані на спрощення адміністративних процедур і зниження рівню бюрократії. Це може передбачати зменшення строків надання послуг, створення універсальних контактних центрів для отримання інформації, автоматизацію процесів та забезпечення громадян доступом до інформації. Наприклад, у Новій Зеландії була реалізована програма "Better Public Services", спрямована на покращення якості послуг і забезпечення зручності для громадян. Головною ціллю цієї програми є покращення ефективності та надійності державних послуг, які мають довіру серед новозеландців, забезпечення високих результатів та найкращого співвідношення ціни та якості
.
Тому важливо постійно розвиватися та удосконалюватися, впроваджувати внутрішні реформи та спрощувати всі доступні процедури, щоб значно полегшити доступ населення до послуг. Україна може взяти на увагу підходи Нової Зеландії до перетворення внутрішніх структур та спрощення адміністративних процедур.
Найбільш ефективною європейською країною у сфері організації адміністративних послуг вважається Велика Британія. Країна довгий час вважалася консервативною у сфері державного управління, але протягом останніх десятиліть вона розпочала радикальні адміністративні реформи.

У Великій Британії діє Центр громадських послуг, який є централізованим органом для надання адміністративних послуг громадянам. Цей центр об'єднує різні послуги від різних державних органів і надає їх через один центральний механізм.

Однією з ключових ролей Центру є стандартизація та уніфікація послуг, які надаються громадянам. Він встановлює стандарти якості та ефективності, до яких повинні дотримуватись державні установи під час надання послуг. Це сприяє забезпеченню послідовності та високої якості в наданні послуг. обслуговування всіх громадян, незалежно від конкретної послуги, яку вони отримують
.
Центр громадських послуг активно підтримує електронні сервіси та онлайн-платформи, які сприяють зручній взаємодії громадян з державними органами. Зараз громадяни можуть звернутися до центру через інтернет або телефон, що дозволяє уникнути зайвого відвідування офісів та скоротити час очікування на обслуговування. Такі центри допомагають уникнути дублювання послуг, спрощують процедури та забезпечують швидку та зручну взаємодію з державою.

Взагальному плані, ці центри нагадують Центри надання адміністративних послуг в Україні, але ми також можемо здивуватися досвідом Великої Британії та використати його для покращення наших ЦНАП, переглянути список послуг, умови і процес їх надання.

Залучення громадянського суспільства для поліпшення адміністративних послуг є важливим елементом підходу, який деякі країни використовують для підвищення якості та зручності цих послуг. Можна навести приклад такого підходу в Швеції, де проводяться громадські консультації та обговорення для поліпшення адміністративних послуг.

Громадські консультації передбачають активну участь громадськості у прийнятті рішень щодо адміністративних послуг. Залучення громадськості до удосконалення адміністративних послуг може включати консультації, публічні слухання, форуми для обговорення, опитування та збір думок громадян. Головною метою таких заходів є  різноманітна зворотна думка та переконань для врахування їх у прийнятті рішень щодо покращення адміністративних послуг.
Забезпечення доступності та прозорості інформації щодо адміністративних послуг - це один із аспектів громадських консультацій. Громадськість має можливість отримати повну і об'єктивну інформацію про всі аспекти процедур, права та обов'язки, що відносяться до адміністративних послуг.

Вдосконалення адміністративних послуг через участь громадськості стає ключовим моментом у забезпеченні відкритого та прозорого управління. Цей підхід сприяє підвищенню якості та ефективності надання послуг, оскільки громадськість більше розуміє свої потреби та може внести цінний внесок у вдосконалення процесів. Країни, які використовують цю стратегію, створюють комфортне середовище для взаємодії між урядом та громадськістю, що сприяє розвитку більш відкритого та демократичного управління та збільшує довіру громадян до діяльності владних органів.
Створення централізованих систем відділів допомоги мешканцям є важливим кроком для гарантування необхідної якості послуг та спрощення адміністративних процедур. Ці Департаменти створені з метою того, щоб кожен мешканець міг вирішувати свої питання в офіційній обстановці, отримувати допомогу з обміну документів, реєстрації автомобілів, отримання дозволів та іншого. Створення таких відділів значно полегшило адміністративні процедури, раніше клієнтам доводилося відвідувати різні офіси для вирішення своїх питань.

Сучасні адміністративні послуги надаються оперативно, надійно та якісно. У роботі посадових осіб, які вирішують справи та приймають рішення, встановлено принципи, які гарантують безперечність та запобігають корупції. Це стало фундаментом для функціонування відділів. Крім базових обов'язків, відділи діють як інформаційні канали, що впроваджують електронні сервіси для мешканців, зменшуючи потребу в паперовій документації
.
Отже, за польським прикладом в управлінні адміністративними послугами є важливою стратегія скорочення взаємодії між виконавцями та клієнтами, а також активне залучення приватного сектору. Це сприятиме зменшенню впливу владних органів та поліпшить якість обслуговування. Аналіз та адаптація міжнародного досвіду у сфері реформування публічної сфери можуть стати корисними для України в покращенні системи надання адміністративних послуг громадянам. Світовий досвід провідних країн у цій сфері є важливим джерелом інформації для нашої країни. Зокрема, встановлення узгодженого підходу до організації адміністративних послуг має вирішальне значення для їхньої ефективності та якості.

Проте необхідно ураховувати, що адаптація іноземного досвіду до національного контексту має враховувати особливості менталітету, культурну та політичну спадщину України. Стратегія надання адміністративних послуг повинна базуватися на обґрунтованих підходах, враховуючи позитивний досвід міжнародної спільноти, але уникати популістичних заходів та приймати рішення, що ґрунтуються на об'єктивних фактах та аналізі.

Вивчення іноземного досвіду, його адаптація до української дійсності та урахування потреб громадян та наявних ресурсів можуть сприяти досягненню кращих результатів у наданні адміністративних послуг.
3.2 Принципи забезпечення якості публічних послуг у місцевих громадах.
Забезпечення якості публічних послуг у громадах потребує комплексного підходу, який включає різноманітні стратегії та методики. Для цього важливо сформулювати концепцію "якості публічних послуг", яка враховуватиме ключові критерії та властивості.

Можливе визначення якості публічних послуг полягає у відповідності наданої послуги обов'язковим критеріям, встановленим у інформаційно-технологічних картах. Це можна здійснити через встановлення системи критеріїв оцінки, які дозволять вимірювати, оцінювати та контролювати процес надання публічної послуги. Щоб зробити висновок щодо якості державної послуги, важливо фіксувати показники якості в інформаційно-технологічних картах.
. 
У концепцію "якості публічних послуг" входять дві основні складові: якість результату (своєчасне та повне надання послуги, наприклад, отримання всього необхідного документу) і якість процесу надання послуги (доступність та комфортність).

Вчені вважають, що якісна публічна (адміністративна) послуга має сприяти максимальному задоволенню заявника. Це пов'язано з тим, що часто публічна послуга є передумовою для отримання інших благ. Тому в таких випадках громадянин прагне не лише мінімізувати витрати, а й отримати документи без необхідності подальших доробок чи оскаржень.

Під час звернення до відповідного органу головною метою заявника є отримання повного та правовстановленого комплекту потрібних документів. Для отримання послуги інформаційно-консультаційного характеру важливим є процес взаємодії зацікавленої сторіни. На нашу думку, концепцію "якості публічної послуги" слід визначати як сукупність якості кінцевого результату та процесу надання послуги в цілому.
. 
Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг»
 визначає основні механізми та норми забезпечення якісного надання публічних послуг в Україні, зокрема у вигляді електронних послуг. Цей закон націлений на покращення зручності та результативність послуг, які надаються громадянам та підприємствам, а також на створення сприятливого середовища для розвитку електронного управління.
Закон встановлює стандарти, які зобов'язують публічні служби бути компетентними, оперативними, безпечними та дружніми для громадян. Основні принципи, на яких базується надання таких послуг, включають відкритість, доступність, відсутність дискримінації, зручність, використання електронних технологій та координацію.

Згідно з цим законодавством, державні та місцеві установи мають створити електронні платформи для надання послуг, які будуть доступні для громадян та бізнесу. Ці платформи мають бути доступними та комфортними для користувачів.

Указ Президента України "Про заходи щодо забезпечення якісного надання публічних послуг" спрямований на підвищення якості таких послуг в Україні. Цей указ визначає конкретні дії, спрямовані на покращення надання публічних послуг, зокрема за допомогою впровадження новітніх технологій та електронізації процесів
.
Указ регулює обов'язок державних та місцевих установ забезпечити доступність публічних послуг для всіх верств населення, включаючи людей з інклюзією, пожилі особи, і тих, хто знаходиться в складних життєвих обставинах. Також у ньому передбачається розвиток систем електронного документообігу та архівування, що сприятиме зручності та оперативності надання послуг.

Вказівка також акцентує на важливості відповідності публічних послуг міжнародним стандартам якості та ефективності. Установам варто постійно вдосконалювати процеси надання послуг, орієнтуючись на міжнародний досвід та передові практики.

Ці два документи, а саме "Закон України щодо особливостей надання публічних (електронних) послуг" та "Указ Президента України щодо заходів у плані забезпечення високої якості публічних послуг", мають за мету удосконалення процедур надання публічних послуг в Україні. Ці кроки направлені на поліпшення доступності та якості послуг для громадян та бізнесу, а також на сприяння розвитку електронного урядування..
Суттєвою є також Постанова Кабінету Міністрів «Питання організації моніторингу якості надання адміністративних послуг», яка визначає основні завдання моніторингу, такі як стан готовності офісів для обслуговування, процедури надання послуг, та рівень задоволеності клієнтів якістю обслуговування.
.

Поза законодавчими актами, ключову роль у забезпеченні якості публічних послуг відіграють інструменти та технології електронного управління. Впровадження електронних платформ та онлайн-сервісів спрощує отримання послуг, зменшує бюрократичний гніт та робить надання послуг більш зручним та ефективним.

В цілому, законодавство та ініціативи, спрямовані на поліпшення якості публічних послуг, прагнуть підвищити ефективність, прозорість, доступність та зручність процесу надання послуг громадянам та бізнесу. Вони сприяють формуванню відкритої та сучасної адміністративної системи, що відповідає вимогам громадян та сприяє розвитку суспільства.

Забезпечення якості публічних послуг передбачає впровадження механізмів контролю та оцінки якості. Для цього можна використовувати моніторинг, перевірка, вимірювання задоволення громадян, зворотний зв'язок та інші методи оцінки. Ці інструменти допомагають виявляти проблеми та недоліки у наданні послуг і своєчасно вживати заходів для їх вирішення.
Оцінка якості публічних послуг використовує різноманітні методи, включаючи аналіз кількісних та якісних чинників, визначення експертних середніх значень та застосування дисперсійного аналізу. Цей аналіз дозволяє визначати значимість різних чинників у наданні послуг та їх взаємодію.

Одним із важливих аспектів дисперсійного аналізу є його здатність досліджувати окремі чинники незалежно один від одного, хоча кожне спостереження враховується у контексті всіх чинників та їх взаємодії. Ефективність цього аналізу визначається за допомогою критерію Фішера.

Крім того, експертна оцінка є ефективним методом оцінювання якості послуг як на рівні місцевого самоврядування, так і на центральному рівні. Цей підхід передбачає кілька етапів, включаючи формулювання мети, розробку анкет, вибір методів оцінки та формування групи експертів.

Україні потрібна чітка система критеріїв якості публічних послуг, оскільки відсутність таких критеріїв призводить до неефективності діяльності місцевих органів влади. Впровадження системи оцінювання критеріїв якості може сприяти підвищенню ефективності цих органів.

Крім того, координація між різними органами влади є ключовим аспектом забезпечення якості публічних послуг. Це включає спільні стандарти, обмін інформацією та спільні проекти для поліпшення якості та ефективності надання послуг.

Нарешті, участь громадян у процесі контролю та ухвалення рішень щодо надання послуг є важливим елементом забезпечення їх якості. Це дозволяє забезпечити більшу відкритість, демократію та врахування потреб та думок громадян.

Один із методів активізації громадян - це заходи на яких можна провести публічну консультацію. Це означає, що перед запровадженням нової публічної послуги або внесенням змін у існуючу, громадяни отримують можливість висловити свою думку, запропонувати власні ідеї та внести пропозиції. Публічні діалоги можуть бути проведені у форматі зустрічей, громадських обговорень, опитувань чи інших способів комунікації.
Діалогові майданчики та об'єднання громадян — це інші методи залучення до контролю якості публічних послуг. Тут громадяни можуть висловлювати свої думки, ділитися враженнями та розглядати нагальні питання, висловлювати свої пропозиції та думки щодо надання послуг. Взаємодія на форумах та нарадах громадян - це канали прямого спілкування між представниками влади та громадянами, що сприяє вирішенню та розумінню нагальних проблем
.
Поміж іншого, зростає популярність засобів електронної участі у формуванні громадської думки. Це включає електронні платформи, які дають громадянам можливість висловлювати свої ідеї, голосувати за рішення, обговорювати та ділитися власними думками щодо надання публічних послуг. Використання інструментів електронної участі дозволяє залучити більшу кількість громадян та створити масштабнішу онлайн-платформу для висловлення їхньої думки.

Участь громадян у процесі контролю якості та ухвалення рішень сприяє більшій відповідальності влади та збільшує довіру громадян до державних послуг. Це допомагає підвищити якість послуг та враховувати потреби і думки громадян у процесі їх надання.
Використання нововведень і технологій є одним з ключових аспектів для підвищення якості державних послуг. Новаторські підходи та інноваційні технології допомагають покращити процеси надання послуг, забезпечуючи їх ефективність, швидкість та якість
.
Завдяки впровадженню електронних систем та онлайн-платформ, доступ до публічних послуг став більш зручним та швидким. Портал Дія, наприклад, надає можливість отримувати інформацію про доступні послуги, подавати заявки онлайн, реєструватись та взаємодіяти з органами влади безпосередньо через Інтернет.

Використання новітніх технологій у сфері публічного сектора сприяє покращенню якості надання послуг, підвищує ефективність державних органів та задовольняє потреби громадян. Застосування цих технологій має бути узгодженим з відповідним законодавством та має враховувати аспекти приватності, безпеки та етики використання особистих даних.

Підвищення кваліфікації персоналу є ключовим елементом забезпечення якості надання публічних послуг. Це передбачає постійне професійне навчання та розвиток співробітників, які працюють у сфері обслуговування громадян.

Різноманітні навчальні заходи та семінари мають велике значення, оскільки вони сприяють покращенню знань, умінь та навичок працівників у сфері надання публічних послуг. Також важливо розробляти та впроваджувати програми професійного розвитку, які допомагають співробітникам у поглибленні знань та розширенні компетенцій. Це можуть бути професійні тренінги, дистанційне навчання, курси, підтримка ментора та інші види навчання, спрямовані на розвиток конкретних професійних навичок.

Необхідно надавати працівникам можливості для освіти й розвитку особистих та комунікативних навичок, постійно підтримувати їх в удосконаленні, що безпосередньо позитивно впливає на їхню продуктивність та, відповідно, на якість публічних послуг. Виробничий процес вимагає поєднання різноманітних підходів для забезпечення якості публічних послуг у місцевих громадах. 

Співпраця між органами влади та місцевими структурами грає ключову роль у координації та уникненні дублювання зусиль. Залучення громадян до процесу контролю та ухвалення рішень збільшує довіру та робить владу більш прозорою та орієнтованою на громадянські потреби. Застосування інновацій та сучасних технологій, включаючи електронні системи та онлайн-платформи, сприяє покращенню доступності та ефективності публічних послуг. 
Постійне підвищення кваліфікації персоналу є важливим елементом у забезпеченні високої якості надання послуг. Ці підходи мають на меті розвиток дієвої системи, що забезпечує надання публічних послуг у відповідності з потребами та очікуваннями громадян.
ВИСНОВКИ
На основі отриманих результатів дослідження ми можемо зробити наступні висновки:
1. Упровадження концепції перетворення України на сервісну державу передбачає модернізацію всіх галузей публічного управління. Ця модернізація вимагає переосмислення ролі держави в усіх сферах суспільного життя. Ключовим аспектом цих змін є перетворення виконавчої влади на «постачальника» надання послуг на користь громадян, забезпечення втілення їх прав, свобод та інтересів, а також надання громадських сервісів.
Аналізуючи питання надання публічних послуг, було проведено аналіз визначень понять "послуга" та "публічна послуга". Ці терміни виявилися складними та можуть мати різне тлумачення в залежності від контексту та підходу.

2. Організації, що забезпечують публічні послуги, виконують основну функцію у житті суспільства та задоволенні вимог громадян. Вони відповідають за надання широкого спектру сервісів - соціальних, медичних та освітніх, а також послуг у галузі інфраструктури, транспорту, охорони довкілля, культури та інших сфер.
Масштабування кола суб'єктів, які надають публічні послуги, включаючи державні та місцеві органи влади, недержавні організації та цифрові платформи, сприяє зростанню числа послуг та підвищенню їх ефективності. Важливим аспектом є використання інноваційних технологій та цифрових рішень, що полегшення отримання послуг та покращення їх рівня є факторами, які приносять задоволення мешканцям. Це полегшує доступ до сервісів та підвищує їх ефективність, що в свою чергу приносить задоволення користувачам.
3. Центри надання адміністративних послуг є крайньо важливими для поліпшення ефективності та якості адміністративних послуг, спрощення процедур та зменшення адміністративних перешкод для громадян та підприємств. Крім того, ЦНАПи створюють відкрите та прозоре середовище, діючи як посередники між особою, яка звертається, та виконавцем послуг, що запобігає будь-яким корупційним випадкам.
4. Вивчаючи функціонування Центру надання адміністративних послуг в місті Івано-Франківськ, було відзначено, що Департамент активно розвивається, розширюючи асортимент послуг щороку. Важливим фактором є готовність співробітників пристосовуватися до будь-яких умов, щоб повністю відповідати потребам населення. Протягом останніх п'яти років нашій країні довелося стикатися з важкими викликами: починаючи з 2020 року, ми пережили карантин через пандемію COVID-19, а з 2022 року стали свідками повномасштабного вторгнення Росії та порушення територіальної цілісності України. Однак, Департамент адміністративних послуг міської ради Івано-Франківська показав стійкий прогрес та постійний розвиток протягом цього періоду.
Сервіс в Департаменті адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради є на достатньому професійному рівні і може стати зразком для багатьох інших міст України та світу.
5. Досвід ведучих країн у реформуванні публічної сфери становить цінний ресурс для нашої країни. Забезпечення адміністративних послуг потребує збалансованого підходу до понять, характеристик, механізмів, принципів та способів надання цих послуг. Міжнародні організації вже приймають правові акти, спрямовані на гарантування якості адміністративних послуг та сприяння ефективній реалізації реформ у цій сфері.

Проте, важливо зазначити, що не можна просто скопіювати досвід ведучих країн світу без урахування внутрішніх особливостей, менталітету, культурної та політичної спадщини нашої країни. Ми повинні аналізувати міжнародний досвід, перетворювати його на нашу місцевість та враховувати існуючі ресурси та громадянські потреби, щоб покращити якість адміністративного обслуговування.
6. Щоб забезпечити ефективне надання публічних послуг у територіальних громадах варто застосовувати різноманітні стратегії, механізми. Важливо встановлювати координацію між державними та місцевими органами управління, щоб уникнути подвійного зусилля. Залучення громадян до моніторингу якості та ухвалення рішень сприяє впевненості та більшій прозорості щодо їх потреб.

Використання новаторських технологій, включаючи електронні системи та онлайн-платформи, полегшує доступність та ефективність публічних послуг. Підвищення кваліфікації персоналу є важливим для гарантування високої якості надання послуг. Ці заходи спільно сприяють створенню ефективної системи публічного обслуговування, яка відповідає потребам громадян.

Важливо, щоб підхід у наданні публічних послуг був обґрунтованим, враховуючи позитивний досвід світової спільноти у цьому плані. Потрібно уникати спрощень та приймати об'єктивні рішення, підкріплені фактами та аналізом.
Отже, система надання публічних послуг постійно розвивається і потребує удосконалення, бо проблема якості надання таких послуг є актуальною та важливою як для громадян, так і для держави загалом.
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