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У магістерській роботі здійснено комплексне дослідження системи надання адміністративних послуг в Україні. Розкрито теоретико-правові засади функціонування адміністративних сервісів, визначено їх сутність, ознаки та характеристики. Проаналізовано нормативно-правову базу, що регламентує сферу адміністративних послуг, а також узагальнено європейські стандарти та міжнародний досвід організації публічного сервісу.
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The master's thesis carried out a comprehensive study of the system of providing administrative services in Ukraine. The theoretical and legal principles of the functioning of administrative services were revealed, their essence, features and key characteristics were determined. The regulatory and legal framework regulating the sphere of administrative services was analyzed, and European standards and international experience in organizing public services were summarized.
Special attention was paid to the study of the system of public authorities and their competence in the sphere of administrative services. The role of central, regional and local authorities in ensuring the accessibility of services for the population was considered. Considerable attention is paid to the Centers for the Provision of Administrative Services (CASS) as an institutional form of implementing the service function of the state. A detailed analysis of their activities under martial law has been carried out, in particular on the example of Ivano-Frankivsk region, where the dynamics of network development, the structure of citizens' appeals, the financial aspect and the impact of digitalization have been studied.
The paper identifies modern challenges to the functioning of administrative services: the consequences of the war, the structural deficit of financial resources, the digital divide, the low level of physical inclusion, personnel problems and the need to increase transparency. The directions for improving the system are substantiated: expanding digitalization and proactive services, introducing an administrative fee, developing human resources, increasing inclusiveness, decentralization of service management and implementation of European standards.
The practical significance of the results obtained lies in the possibility of their application by state authorities and local self-government bodies to improve the institutional architecture of administrative services, increase the financial and organizational sustainability of ASCs, develop digital inclusion programs, as well as to adapt Ukraine's service policy to European Union standards.
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ВСТУП
Актуальність теми дослідження. Розвиток демократичної правової держави безпосередньо залежить від здатності органів влади забезпечувати громадянам доступні, якісні та прозорі послуги. Адміністративні послуги виступають індикатором відкритості та ефективності держави, формують у громадян відчуття належності до суспільно-політичних процесів і водночас слугують інструментом реалізації конституційних прав. У сучасних умовах європейської інтеграції та цифрової трансформації публічне управління зазнає якісних змін, що вимагають модернізації механізмів надання послуг відповідно до принципів належного врядування, орієнтованого на потреби людини. Поряд із цим, в умовах воєнного стану, коли суспільство перебуває під тиском безпрецедентних викликів, своєчасність і доступність адміністративних послуг у сферах соціального захисту, безпеки, реєстраційних та дозвільних процедур набувають особливої ваги, оскільки від цього залежить рівень довіри громадян до влади та збереження суспільної стійкості. 
Обґрунтування вибору теми дослідження пов’язане з тим, що в науковому та практичному дискурсі все більше уваги приділяється концепціям сервісної держави, електронного врядування, адміністративних процедур і децентралізації, які формують сучасну парадигму публічного управління. Здійснений аналіз наукових праць свідчить, що проблематика надання адміністративних послуг в Україні є предметом уваги багатьох дослідників. У монографії О. Буханевича
 комплексно розглянуто правові засади та організаційні форми публічного сервісу, визначено напрями його вдосконалення. У працях Т. Паутової та А. Неділька
 акцент зроблено на механізмах формування системи адміністративних послуг, ролі децентралізації та функціонуванні центрів надання адміністративних послуг, а також на проблемах бюрократичних бар’єрів і недостатнього впровадження електронних технологій. Дослідження Ю. Даньшиної
 і З. Панькової
 розкривають зарубіжний досвід оцінювання якості та організації надання адміністративних послуг, підкреслюючи значення європейських стандартів і можливості їхньої адаптації до українських умов.
Водночас виявляються проблеми нормативної фрагментарності, відсутності єдиних стандартів у сфері адміністративних процедур, нерівномірності розвитку мережі центрів надання адміністративних послуг, наявності цифрових розривів та недостатньої інтеграції з європейськими стандартами good governance. Усе це актуалізує необхідність наукового переосмислення ролі та особливостей адміністративних послуг, їхнього правового регулювання й організаційного забезпечення. 
Метою роботи є комплексний аналіз особливостей надання адміністративних послуг органами публічної влади в Україні та вироблення науково обґрунтованих рекомендацій щодо їх удосконалення відповідно до європейських стандартів.
Для досягнення мети передбачено вирішення таких завдань:
1. Розкрити поняття, сутність та ознаки адміністративних послуг у системі публічного управління.
2. Проаналізувати нормативно-правове регулювання сфери адміністративних послуг в Україні.
3. Дослідити європейські стандарти та міжнародний досвід надання адміністративних послуг.
4. Визначити систему органів публічної влади та їх компетенцію у сфері адміністративних послуг.
5. Охарактеризувати діяльність центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів) як інституційної форми реалізації адміністративних послуг.
6. Проаналізувати сучасні виклики у сфері надання адміністративних послуг в Україні.
7. Обґрунтувати напрями вдосконалення системи надання адміністративних послуг в Україні з урахуванням європейських практик.
Об’єктом дослідження є система надання адміністративних послуг органами публічної влади в Україні.
Предметом дослідження є особливості правового регулювання, організаційні механізми та практичні аспекти функціонування інституту адміністративних послуг.
Методологічною основою роботи є загальнонаукові та спеціальні методи пізнання. Використано діалектичний метод для виявлення взаємозв’язку адміністративних послуг з трансформаціями публічного управління; порівняльно-правовий метод  для зіставлення українського та європейського досвіду у сфері надання адміністративних послуг; структурно-функціональний аналіз  для визначення місця органів влади у системі сервісного забезпечення громадян; статистичний метод для оцінки результативності роботи ЦНАПів; системний підхід  для комплексного аналізу правових та організаційних механізмів. Використання сукупності методів забезпечило достовірність та наукову обґрунтованість отриманих результатів.
Наукова новизна одержаних результатів.У роботі поглиблено наукове уявлення про інститут адміністративних послуг як елемент сучасного публічного управління. Визначено проблеми правової регламентації й організаційного забезпечення у сфері їх надання, обґрунтовано напрями вдосконалення діяльності центрів надання адміністративних послуг та інтеграції електронних сервісів, запропоновано авторське бачення перспектив імплементації європейських стандартів good governance у практику публічного сервісу.
Практичне значення одержаних результатів. Результати дослідження можуть бути використані в діяльності органів публічної влади та місцевого самоврядування для вдосконалення механізмів надання адміністративних послуг, у навчальному процесі під час викладання дисциплін з публічного управління та адміністративного права, а також у практиці функціонування ЦНАПів. Запропоновані рекомендації спрямовані на підвищення доступності, якості та прозорості адміністративних послуг в Україні.
Структура та обсяг роботи. Логіка проведеного дослідження зумовила структуру роботи: вступ, три розділи (сім підрозділів), висновки, список використаних джерел та додатки. Загальний обсяг роботи складає 96 сторінок. У роботі вміщено 6 рисунків і 10 таблиць. Список використаних джерел містить 75 найменувань, у тому числі 7 іноземними мовами. 
РОЗДІЛ 1 
ТЕОРЕТИКО-ПРАВОВІ ОСНОВИ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ
1.1 Поняття, сутність та ознаки адміністративних послуг
Поняття «адміністративна послуга» та «управлінська послуга» у вітчизняному науковому дискурсі тривалий час ототожнювалися, що зумовлювалося спільністю об’єктів та суб’єктів їх надання. Водночас поступове поглиблення наукових досліджень у сфері публічного управління засвідчило доцільність застосування категорії «адміністративна послуга» як складової ширших понять «державні» та «муніципальні» послуги. На сучасному етапі понятійне поле сервісної діяльності органів державної влади та місцевого самоврядування характеризується значною термінологічною дифузією, що проявляється у використанні низки дефініцій – «адміністративні», «публічні», «громадські», «суспільні», «державні» послуги, які здебільшого мають синонімічний характер, дублювання ускладнює чіткість наукового та практичного використання термінів
.
У «Енциклопедичному словнику з державного управління» адміністративна послуга визначається як результат здійснення владних повноважень уповноваженим суб’єктом, що відповідно до закону забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізичними та юридичними особами їхніх прав, свобод і законних інтересів за зверненням заявника. До таких послуг віднесено видачу дозволів, ліцензій, сертифікатів, довідок, проведення реєстраційних дій тощо. Зазначене визначення підкреслює, що адміністративні послуги становлять важливу складову державних і муніципальних сервісів
.
Нормативне закріплення дефініції подане у Законі України «Про адміністративні послуги», де адміністративні послуги визначаються як результат здійснення владних повноважень суб’єктом їх надання за заявою фізичної або юридичної особи. Результат такої діяльності спрямований на набуття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків особи відповідно до вимог чинного законодавства
. 
Відповідно до статті 5 Закону «Про адміністративні послуги» виключно законами, які регулюють суспільні відносини щодо надання адміністративних послуг, установлюються (рис.1.1): 
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Рис.1.1. Ознаки адміністративних послуг у законодавсті
Серед науковців вагомий внесок у розробку понятійного апарату здійснив В. Авер’янов, який підкреслював правомірність застосування терміну «послуги» щодо діяльності органів виконавчої влади, проте критично оцінював характеристику цих послуг як «управлінських» чи навіть «адміністративних». На його думку, наголос слід робити не на «владно-організаційному» аспекті, а на «виконавсько-зобов’язальному», що відображає обов’язок органів виконавчої влади надавати відповідні результати за зверненнями громадян. У зв’язку з цим учений запропонував застосовувати поняття «виконавські послуги» як більш адекватне для визначення даного виду діяльності
.
І. Коліушко та В. Тимощук обґрунтовують доцільність використання поняття «адміністративні послуги», підкреслюючи, що так зване «широке» тлумачення управлінських послуг за змістом наближається до категорії «державні послуги». Останні охоплюють і ті види сервісної діяльності, за результатами яких органи державної влади та місцевого самоврядування несуть опосередковану відповідальність, хоча безпосередньо їх не здійснюють. Спочатку у вітчизняному дискурсі пропонувалося застосування терміна «управлінські послуги», однак така дефініція була піддана критиці. Її недоліки зумовлені тим, що у науковій та практичній площині управлінські послуги часто розглядаються як обслуговування внутрішньоорганізаційних процесів управління, зокрема у приватному секторі виробництва. Аргументація ґрунтується на тому, що управлінська послуга у кінцевій формі трансформується в індивідуальний адміністративний акт і становить результат адміністративного провадження, тому більш коректним і системним вважається застосування терміна «адміністративні послуги»
.
І. Голосніченко наголошує, що не вся розпорядча діяльність органів виконавчої влади може бути кваліфікована як послуга. Призначення діяльності державних органів полягає у забезпеченні реалізації прав і свобод громадян, однак лише частина зазначених функцій набуває ознак сервісності. Учений визначає управлінську послугу як створення організаційних умов для реалізації суб’єктивного права громадянином або іншим учасником адміністративно-правових відносин
. Подібна позиція окреслює межі категорії й дозволяє уникнути термінологічної надмірності.
О. Карпенко пропонує сучасний підхід до тлумачення управлінських послуг, який охоплює різновиди діяльності органів державної влади та органів місцевого самоврядування, орієнтовані на задоволення інтересів окремих громадян і суспільства загалом. Учений підкреслює, що державно-управлінські послуги варто трактувати як функцію сервісної держави, оскільки їх надання ґрунтується на компетенції конкретних органів влади та закріплених повноваженнях
, що дозволяє відобразити інституційну природу адміністративних послуг і водночас узгодити їх із принципами людиноцентричності сучасного врядування.
М. Ославський розглядає адміністративні послуги як різновид публічних послуг, що надаються органами виконавчої влади, виконавчими органами місцевого самоврядування та іншими уповноваженими суб’єктами. Їх особливістю є прямий зв’язок з реалізацією владних повноважень, що надає адміністративним послугам обов’язковості та нормативної визначеності
.
На відміну від приватних сервісних відносин, адміністративні послуги безпосередньо пов’язані з реалізацією владних повноважень і виступають формою організаційно-правової діяльності публічної адміністрації. У такому визначенні наголошується на дуалістичній природі послуг: з одного боку, вони мають правовий характер, адже закріплені у законодавстві, а з іншого - виконують соціально-сервісну функцію, спрямовану на задоволення потреб суспільства.
Іншу концептуальну інтерпретацію пропонує Г. Писаренко, розглядаючи адміністративну послугу як правовідносини, що виникають під час реалізації суб’єктивних прав фізичної чи юридичної особи, реалізація відбувається виключно на підставі звернення суб’єкта і здійснюється у межах публічно-владної діяльності адміністративного органу. Особливу увагу автор зосереджує на кінцевому результаті, який має юридичну силу й підтверджує факт набуття, зміни чи припинення прав та обов’язків
. Таким чином, адміністративна послуга постає не лише як акт односторонньої діяльності держави, а й як форма врегульованої взаємодії між громадянином та владою, у межах якої суб’єктивні права набувають практичного змісту. У такому контексті адміністративні послуги наближаються до договірних правовідносин, хоча і зберігають публічно-правову природу.
К. Ніколаєнко пропонує підхід, у якому увага акцентується на фінансово-економічному аспекті адміністративних послуг. Автор відносить до них ті послуги, що надаються органами виконавчої влади й органами місцевого самоврядування за рахунок коштів державного або місцевого бюджетів. Важливим елементом у цьому визначенні є виокремлення специфічних ознак адміністративних послуг, які дозволяють чітко відмежувати їх від інших видів публічного сервісу, що підкреслює зв’язок адміністративних послуг із принципами публічної фінансової відповідальності, що, у свою чергу, сприяє утвердженню прозорості та підзвітності органів влади перед суспільством
.
Е. Демський розглядає адміністративну послугу як практичну форму реалізації владних повноважень органом чи посадовою особою. Згідно з його позицією, адміністративна послуга полягає у вчиненні дій, які забезпечують юридичне оформлення надання суб’єкту звернення певних правомочностей. Результат таких дій спрямовується на набуття, зміну або припинення прав і обов’язків, що необхідні для задоволення особистих, матеріальних чи моральних потреб людини
. У наведеній дефініції наголос робиться на результативності адміністративних послуг, що відрізняє їх від інших форм діяльності держави і підкреслює орієнтацію на конкретний практичний ефект для громадян.
Як вже зазначалося, особливе значення має законодавче визначення адміністративних послуг, закріплене у Законі України «Про адміністративні послуги». На нормативному рівні здійснено розмежування між адміністративними правовідносинами у сфері надання послуг та державно-владною діяльністю, що охоплює контроль, нагляд, реалізацію права на доступ до публічної інформації, а також здійснення юрисдикційних повноважень, правове закріплення дозволило усунути термінологічну невизначеність, систематизувати сферу публічного сервісу та закласти основу для подальшої розбудови сервісної моделі держави.
В. Тимощук пропонує класифікацію адміністративних послуг, що базується на рівні встановлення повноважень щодо їх надання та особливостях правового регулювання відповідних процедур. У межах такої класифікації виокремлюються три групи: адміністративні послуги з централізованим регулюванням, адміністративні послуги з локальним регулюванням та адміністративні послуги зі змішаним регулюванням, де одночасно поєднуються централізовані та локальні засади, що дозволяє більш системно визначити механізми організації публічного сервісу, розмежувати компетенції органів влади різних рівнів та сформувати оптимальні умови для їх взаємодії.

Аналіз наукових дефініцій і законодавчого закріплення адміністративних послуг дозволяє виокремити спільні ознаки, які визначають їх сутність. По-перше, адміністративна послуга надається виключно за заявою фізичної або юридичної особи, що відображає принцип ініціативності звернення. По-друге, предметом є права та/або обов’язки суб’єкта, тобто результат надання послуги полягає у створенні умов для набуття, зміни чи припинення прав чи обов’язків. По-третє, надання відбувається адміністративними органами, насамперед органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування чи іншими державними структурами, що реалізують владні повноваження. Важливою особливістю виступає монопольний характер такої діяльності, адже адміністративний орган має виключне право на надання конкретного виду послуги. По-четверте, право особи на отримання відповідної послуги, як і повноваження адміністративного органу щодо її надання, повинно мати чітке нормативне закріплення на рівні закону
.
Загальні риси, притаманні адміністративним послугам, формують доктринальне підґрунтя для їх подальшої систематизації та правового врегулювання. Водночас класифікація, запропонована В. Тимощуком та підтримана іншими науковцями, створює основу для формування комплексного підходу до оптимізації механізмів публічного сервісу на національному та місцевому рівнях.
Враховуючи результати наукових напрацювань, можна виокремити комплекс ознак, що визначають сутність адміністративних послуг. Насамперед йдеться про наявність публічного інтересу, оскільки адміністративна послуга покликана забезпечувати реалізацію прав і свобод фізичних та юридичних осіб, одночасно задовольняючи потреби суспільства в належному функціонуванні державних інституцій. Ключовою умовою є обов’язок органів публічної влади створювати організаційні та правові механізми, які гарантують можливість реалізації суб’єктивних прав заявників. Держава, як носій публічної влади, несе відповідальність за гарантування своєчасного та належного надання адміністративних послуг, а також зобов’язана забезпечити достатнє бюджетне фінансування відповідних процедур, що підтверджує їх соціальний і правовий характер.
Важливим елементом є підстава для виникнення правовідносин у сфері адміністративних послуг, якою виступає закон. Нормативне закріплення гарантує право особи на одержання конкретної адміністративної послуги та визначає компетенцію адміністративного органу, що уповноважений її надавати. Водночас безпосереднім чинником ініціювання процесу є заява зацікавленого суб’єкта, яка виступає правовою підставою для здійснення адміністративних дій. Отже, юридична процедура у сфері надання адміністративних послуг поєднує два елементи: закон як джерело правової основи та індивідуальне волевиявлення особи як механізм реалізації цього права.
Суб’єктний склад правовідносин у сфері адміністративних послуг має двосторонній характер. З одного боку, уповноваженим виступає адміністративний орган або інший суб’єкт, наділений відповідними владними повноваженнями згідно із законом. З іншого боку, суб’єктом звернення є конкретна фізична чи юридична особа, яка виступає адресатом послуги. У взаєминах між цими суб’єктами виникають взаємні права та обов’язки: заявник має право на отримання адміністративної послуги у визначений законом спосіб і строк, тоді як адміністративний орган зобов’язаний забезпечити якісне виконання цієї функції.
Важливою характеристикою виступає юридична відповідальність посадових і службових осіб за неналежне виконання обов’язків у сфері надання адміністративних послуг. Така відповідальність забезпечує не лише формальне дотримання правових приписів, а й сприяє підвищенню довіри громадян до публічної влади. Крім того, значну роль відіграє спеціальне правове регулювання процедур, яке встановлює порядок подання заяв, строки розгляду, перелік необхідних документів та форму кінцевого результату.
Завершальним елементом адміністративної послуги виступає результат, який має вигляд адміністративного акта. Саме адміністративний акт підтверджує реалізацію заявленого права або інтересу та створює нові юридичні наслідки для заявника. У такий спосіб відбувається трансформація індивідуального волевиявлення особи у публічно-правовий результат, що фіксується державою в офіційній формі  (таб.1.1)
.
Таблиця 1.1.
Загальні ознаки адміністративних послуг
	№
	Ознака
	Зміст
	Правове підґрунтя

	1
	Публічний інтерес
	Орієнтація на задоволення потреб суспільства та реалізацію прав громадян
	Конституційні гарантії прав і свобод

	2
	Обов’язок публічної влади
	Зобов’язання органів влади створювати умови для надання послуг
	Закон України «Про адміністративні послуги»

	3
	Гарантованість державою
	Обов’язковість своєчасного і належного надання послуг
	Нормативно-правові акти, що визначають процедури

	4
	Фінансова основа
	Здійснення за рахунок бюджетних коштів
	Державний та місцеві бюджети

	5
	Ініціатива звернення
	Початок процедури відбувається лише за заявою суб’єкта
	Адміністративно-процедурне законодавство

	6
	Суб’єкти правовідносин
	Адміністративний орган (уповноважений суб’єкт) та адресат послуги
	Закони і підзаконні акти, що визначають компетенцію

	7
	Юридична відповідальність
	Відповідальність посадових осіб за ненадання або неналежне надання послуг
	Законодавство про дисциплінарну й адміністративну відповідальність

	8
	Результат
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Узагальнення характерних рис адміністративних послуг дозволяє підкреслити їх особливу якість, що полягає у поєднанні публічності та владності. Категорія «публічний» означає відкритість, орієнтованість на суспільні потреби та забезпечення прав кожного громадянина, тоді як «владний» виражає підпорядкованість правовим нормам і реалізацію компетенцій органів державної влади та місцевого самоврядування. Синтез цих понять дає підстави розглядати адміністративні послуги як правовий інститут, у межах якого владні органи виконують сервісну функцію, створюючи умови для практичного втілення конституційних прав і свобод у життя суспільства.
У науковій доктрині значну увагу приділено предметній класифікації адміністративних послуг, яку розробив І. Коліушко. Перша група охоплює послуги, пов’язані з видачею дозволів. Сюди належить ліцензування окремих видів підприємницької діяльності, надання дозволів на проведення мирних зібрань, демонстрацій, розміщення реклами, здійснення операцій із придбання, зберігання, носіння та перевезення зброї. У межах цієї групи виокремлюються також акредитаційні, атестаційні та сертифікаційні процедури, серед яких - акредитація закладів освіти і охорони здоров’я, атестація підприємств та робочих місць, сертифікація продукції, послуг і робіт. Такий спектр адміністративних послуг відображає широкий вплив держави на економічні, соціальні та культурні процеси через інструменти публічно-правового регулювання
.
Друга група охоплює послуги, що реалізуються у формі реєстрації з веденням офіційних реєстрів. Прикладами є реєстрація актів цивільного стану, державна реєстрація суб’єктів підприємницької діяльності, а також легалізація об’єднань громадян. Реєстраційні адміністративні послуги забезпечують офіційне визнання певних подій, фактів чи суб’єктів і створюють юридичні підстави для виникнення нових правовідносин. Саме в межах таких процедур формується доказова сила документів та їх правове значення для подальшого використання у публічно-правовій та приватноправовій сферах.
Третя група стосується процедур легалізації актів, нострифікації та верифікації документів. Легалізація забезпечує підтвердження чинності офіційних документів за межами держави. Нострифікація передбачає визнання дипломів, виданих іноземними навчальними закладами, що сприяє мобільності кадрів та інтеграції національної освітньої системи у міжнародний простір. Верифікація документів полягає у підтвердженні достовірності сертифікатів про походження товарів, що має важливе значення для розвитку зовнішньої торгівлі та забезпечення економічної безпеки. Усі зазначені процедури підкреслюють міждержавний вимір адміністративних послуг та їхню роль у забезпеченні міжнародної співпраці.
Четверта група стосується соціальних адміністративних послуг, що визначають статус особи або підтверджують її право на певні соціальні гарантії. Найпоширенішими прикладами є призначення пенсій, субсидій та інших соціальних виплат. Такі послуги виконують функцію інструментів соціальної політики, спрямованої на захист найбільш уразливих верств населення, зниження рівня соціальної нерівності та забезпечення гідного рівня життя. Соціальні адміністративні послуги безпосередньо впливають на якість життя громадян і виступають одним із найважливіших критеріїв ефективності публічного управління.
Запропонована І. Коліушком класифікація знайшла підтримку в працях В. Тимощука, що свідчить про її концептуальну значущість і практичну доцільність
. Розподіл адміністративних послуг за предметним критерієм дозволяє чітко визначати межі компетенції органів влади, впорядковувати процедури їх надання та підвищувати рівень доступності для громадян. Водночас зазначений підхід створює основу для подальшої уніфікації стандартів у сфері публічного сервісу, що відповідає європейським принципам належного врядування.
Таким чином, адміністративні послуги постають як особливий інститут публічного права, що поєднує владно-організаційний і сервісний аспекти діяльності держави та органів місцевого самоврядування. Вони забезпечують реалізацію суб’єктивних прав і свобод фізичних та юридичних осіб за умови дотримання принципу законності, мають нормативно визначений характер, фінансово підтримуються бюджетними ресурсами та завершуються прийняттям адміністративного акта. Систематизація наукових підходів і законодавчих положень дає підстави стверджувати, що адміністративні послуги є ключовим елементом сервісної моделі держави, орієнтованої на людиноцентричність, прозорість і відповідальність органів публічної влади.
1.2 Нормативно-правове регулювання сфери адміністративних послуг в Україні
Аналіз нормативної бази, що регулює сферу надання державних і адміністративних послуг, доцільно розпочати з Основного закону держави. Конституція України 1996 року не містить безпосереднього вживання терміна «адміністративні послуги», проте закріплює положення, які визначають принципи функціонування інститутів публічної влади та їх обов’язок діяти в інтересах громадян
. Як зазначає Грищук О.В
, аналіз статей Конституції свідчить про наявність достатніх засад для спрямування діяльності органів виконавчої влади у сфері надання сервісів, а також для формування стандартів, які гарантують реальне отримання послуг населенням. У межах демократичної, соціальної та правової держави створюються умови для розвитку адміністративних послуг, що є результатом виконання функцій і завдань державних органів та органів місцевого самоврядування.
У Конституції закріплено принцип поділу влади (стаття 6), який визначає функціонування законодавчої, виконавчої та судової гілок, структура передбачає участь усіх основних інститутів держави у забезпеченні послуг, які мають правовий характер і здійснюються в межах відповідної компетенції. Надання адміністративних послуг у цьому контексті потребує нормативної процедури, чіткого визначення порядку реалізації та гарантії судового захисту у випадку порушення прав особи. Втілюється ідея переходу від радянської ідеології домінування держави над індивідуальними інтересами до нової ідеології служіння громадянину. Основний закон гарантує і захищає права та свободи, що водночас формує концепцію держави як інституту, який діє для суспільства та забезпечує адміністративні послуги.
Конституційні засади стали підґрунтям для подальшого розвитку законодавства у сфері публічного сервісу. Важливою віхою стало започаткування адміністративної реформи 1998 року, яка визначила курс на підвищення ефективності державних послуг, оптимізацію процедур їх надання та впровадження принципів прозорості. У цьому контексті сформувався напрям вдосконалення системи адміністративних послуг, орієнтований на підвищення доступності та якості взаємодії громадян з органами влади
.
Водночас відсутність чітко усталених дефініцій у правовому полі зумовила певну термінологічну невизначеність. У законодавчих і підзаконних актах тривалий час паралельно використовувалися поняття «державні послуги», «публічні послуги», «адміністративні послуги», «управлінські послуги». Подібна ситуація створювала ризики семантичних суперечностей та ускладнювала формування єдиної системи нормативного забезпечення. Прикладом такого підходу стали Методичні рекомендації Головного управління державної служби, у яких пропонувалося розглядати «державні послуги» як комплексне поняття, що інтегрує категорії «управління» та «адміністративні послуги»
. Йшлося про дії органів державної влади, спрямовані на виконання функцій і завдань, визначених Конституцією та законами України.
Важливим кроком у становленні правової бази надання публічних сервісів став Закон України «Про соціальні послуги», ухвалений у 2003 році. У ньому закріплено визначення соціальних послуг як комплексних заходів у сферах права, економіки, психології, освіти, медицини, реабілітації та інших напрямів. Вони спрямовані на підтримку окремих соціальних груп чи індивідів, які перебувають у складних життєвих обставинах і потребують допомоги. Метою законодавчого визначення стало окреслення широкого спектра дій, здатних сприяти відновленню або покращенню життєдіяльності, соціальній адаптації та забезпеченню можливостей для повноцінної участі в суспільному житті
. Таким чином, соціальні послуги набули статусу нормативно закріпленої категорії, яка безпосередньо пов’язана з гарантуванням соціальної функції держави.
Подальший розвиток правового поля у сфері адміністративних послуг відбувся завдяки ухваленню Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади, схваленої розпорядженням Кабінету Міністрів України від 15 травня 2006 року
. У цьому документі поняття публічних послуг було визначено як діяльність органів влади різних рівнів, спрямовану на задоволення потреб суб’єктів господарювання, установ та організацій, що перебувають у сфері їх управління. Введення терміна «публічні послуги» дозволило інтегрувати державні, муніципальні та адміністративні сервіси в єдину концептуальну систему. Адміністративні послуги в такому контексті розглядалися як результат здійснення владних повноважень уповноваженим органом, що забезпечує юридичне оформлення умов реалізації прав, свобод і законних інтересів фізичних і юридичних осіб. Прикладами є видача дозволів, ліцензій, сертифікатів, посвідчень, проведення реєстраційних процедур та інші дії, що мають юридичне значення.
У Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг було сформульовано низку принципів, покликаних підвищити якість публічного сервісу. Серед них - доступність, відповідність визначеним стандартам, економічна обґрунтованість вартості, прозорість процедур, а також встановлення критеріїв оцінювання ефективності. Закріплення цих принципів мало на меті уніфікацію підходів у діяльності органів виконавчої влади, створення підґрунтя для формування системи обліку та моніторингу результатів надання послуг.
Подальшу конкретизацію положень Концепції було здійснено в низці підзаконних нормативних актів. У 2007 році затверджено Методичні рекомендації щодо розроблення стандартів адміністративних послуг, а також Методичні рекомендації щодо визначення собівартості платних адміністративних послуг
. У зазначених документах зроблено спробу визначити підходи до стандартизації сервісної діяльності та обґрунтування економічної складової її організації. Проте рекомендації обмежувалися регламентацією окремих питань, не встановлюючи вичерпного переліку адміністративних послуг і не визначаючи чіткого кола суб’єктів, на яких поширювалися стандарти. Відсутність системної узгодженості призвела до невизначеності у питаннях відповідальності за якість та повноту надання адміністративних сервісів.
Нормативне регулювання відносин у сфері державних послуг безпосередньо пов’язане з розвитком системи державної служби. Програма розвитку державної служби на 2005–2010 роки закріпила орієнтацію на впровадження стандартів професійної діяльності державних службовців, побудованих на засадах стратегічного планування роботи органів влади та підвищення якості надання державних послуг. У четвертому розділі Програми, присвяченому підвищенню ефективності виконання державних функцій, передбачено низку заходів, які безпосередньо стосувалися адміністративних послуг. До них належало визначення груп споживачів, складання переліків доступних сервісів, формування порядку та регламенту їх надання, а також розроблення критеріїв оцінки якості. Окремо було наголошено на необхідності встановлення рівня відповідальності державних службовців, упровадження системи заохочення за високу результативність роботи та аналізу можливості передачі окремих функцій у сфері надання послуг бюджетним установам і організаціям
.
Подальший етап розвитку нормативної бази пов’язаний із Постановою Кабінету Міністрів України «Про заходи щодо упорядкування державних, у тому числі адміністративних, послуг», ухваленою у 2009 році
. Цим актом було запроваджено Тимчасовий порядок надання адміністративних послуг, у якому вони визначалися як послуги, що надаються органами виконавчої влади, державними підприємствами, установами та організаціями в межах виконання делегованих державою повноважень на підставі нормативно-правових актів. Однак науковці визнали такий підхід недосконалим, адже він фактично виключав органи місцевого самоврядування з кола суб’єктів, уповноважених надавати адміністративні послуги. Як наслідок, значна кількість дій, пов’язаних із видачею дозволів на розміщення об’єктів торгівлі, прийняттям будівель в експлуатацію, оформленням ордерів на житлові приміщення, втратила ознаки адміністративних послуг, що породило юридичну колізію.
Попри недоліки, Тимчасовий порядок згодом був відкоригований. Зміни стосувалися насамперед питань інформаційного забезпечення, порядку організації процесу оплати за послуги та впровадження системи «єдиного вікна». Актуалізація нормативного регулювання відображала загальну тенденцію до стандартизації сервісних процедур і зменшення бюрократичних бар’єрів. Упровадження моделі «єдиного вікна» стало вагомим кроком до підвищення зручності для громадян та оптимізації діяльності органів влади.
Реформування сфери адміністративних послуг отримало новий імпульс із прийняттям Постанови Кабінету Міністрів України «Про Реєстр адміністративних послуг», яка набула чинності 3 грудня 2011 року
. Відповідно до положень цього нормативного акта Міністерство економічного розвитку і торгівлі отримало повноваження вести офіційний Реєстр адміністративних послуг. Документ також рекомендував органам місцевого самоврядування подавати інформацію про сервіси, що ними надавалися, для включення до загального переліку. Формування такого реєстру стало важливим елементом інституційної модернізації, адже створювало єдину інформаційну базу адміністративних послуг, сприяло прозорості, забезпечувало облік і контроль, а також уніфікувало доступ громадян до інформації про публічний сервіс.
Одним із етапів становлення законодавчого забезпечення сфери адміністративних послуг стало ухвалення Закону України «Про адміністративні послуги» від 6 вересня 2012 року
. Закон запровадив у національне правове поле термін «адміністративна послуга» та закріпив базові принципи взаємодії між суб’єктами надання й отримувачами. Визначено порядок реалізації таких послуг, їх правову природу та коло суб’єктів, уповноважених надавати відповідні сервіси. У такий спосіб було створено фундамент сучасної системи адміністративних послуг, зорієнтованої на впровадження демократичних принципів урядування, прозорість процедур і сервісну спрямованість публічної адміністрації.
Закон 2012 року закріпив дефініцію адміністративної послуги як здійснення владних повноважень уповноваженим органом за заявою фізичної чи юридичної особи з метою набуття, зміни або припинення прав і обов’язків відповідно до закону. Одночасно було введено поняття «суб’єкт надання адміністративних послуг», яким визначено виконавчі органи, інші державні структури, органи Автономної Республіки Крим, органи місцевого самоврядування та їх посадові особи, уповноважені законодавством надавати послуги у сфері адміністративного сервісу. До нормативного регулювання включено також визначення таких понять, як «інформаційні та технологічні картки», «центр надання адміністративних послуг», «єдиний державний портал адміністративних послуг» та «Реєстр адміністративних послуг», що забезпечило інституційне та організаційне підґрунтя для нової моделі публічного управління.
Реалізація положень закону сприяла створенню мережі Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАПів), які стали інституційною основою сервісної системи. На сьогодні в Україні функціонує близько 3000 таких центрів, розташованих у містах, селищах і селах, що забезпечує територіальну доступність для громадян. Кількість адміністративних послуг, які надаються через ЦНАПи, коливається від 200 до 400 і має тенденцію до зростання. Останнім часом додано нові напрями, зокрема облік внутрішньо переміщених осіб, програму «єВідновлення», послуги для ветеранів і членів їхніх сімей
. Таким чином, створення ЦНАПів у громадах стало практичною реалізацією принципів доступності та зручності публічного сервісу.
Важливою інновацією стало впровадження ідеології служіння держави громадянам. Законодавчо було закріплено обмеження щодо вимог до подання документів та інформації, які вже є у розпорядженні державних органів. Новації передбачали упорядкування внутрішніх процедур за допомогою технологічних карток, введення єдиної плати у вигляді «адміністративного збору» замість різних платежів (державного мита, реєстраційних та ліцензійних зборів), а також заборону суб’єктам надання адміністративних послуг здійснювати інші платні дії, що не належать до категорії адміністративних. 
Разом із позитивними новаціями науковці відзначають і певні недоліки закону. Зокрема, визначення адміністративної послуги як «результату здійснення повноважень» не повністю узгоджується з процесним підходом, характерним для міжнародних стандартів управління якістю, наприклад ISO, де акцент робиться на результатах процесів. Недостатньо врегульованим залишається питання розроблення національних стандартів адміністративних послуг, які б закріплювали єдині мінімальні вимоги до якості. Інформаційні та технологічні картки, попри значний потенціал, не містять критеріїв оцінювання якості й контрольних точок із боку клієнтів. Відсутність чітко прописаних механізмів контролю, у тому числі громадського моніторингу, знижує ефективність запроваджених нововведень.
У 2014 році була прийнята Концепція реформування місцевого самоврядування та територіальної організації влади в Україні
. На відміну від більшості нормативних актів, які концентрували увагу переважно на регулюванні адміністративних послуг, зазначений документ мав значно ширший обсяг застосування. Концепція визначала стратегічні напрями вдосконалення організації надання публічних сервісів органами місцевого самоврядування, підкреслювала потребу у забезпеченні доступності та якості послуг відповідно до державних стандартів, а також наголошувала на необхідності врахування реальних потреб населення. Саме в цьому контексті надання адміністративних сервісів розглядалося як складова комплексної реформи місцевого самоврядування, орієнтованої на підвищення ефективності та підзвітності органів влади перед громадянами.
У розвиток нормативної бази було ухвалено Концепцію Державної цільової програми створення та функціонування інформаційної системи надання адміністративних послуг до 2017 року
. Основною метою Програми стало формування сучасної інфраструктури, здатної забезпечити доступність та зручність реалізації прав і свобод фізичних та юридичних осіб. Особлива увага приділялася впровадженню системи електронної міжвідомчої взаємодії органів влади, створенню Єдиного державного порталу адміністративних послуг і функціонуванню цілодобової урядової телефонної довідки. Разом із тим, у науковій літературі зазначалося про наявність недоліків, зокрема відсутність належного фінансового забезпечення та недостатню координацію між різними гілками влади, що гальмувало практичну реалізацію задекларованих завдань.
Актуальність удосконалення нормативної бази підтверджують наукові висновки. Так, А. І. Корольов підкреслював, що формування законодавчої основи, яка проголошує широкі громадянські права та гарантії, відбувається відносно швидко, однак дієві механізми реалізації таких гарантій формуються поступово завдяки комплексній науковій, правотворчій та організаційній роботі
. Подібної думки дотримувався С. М. Демченко
, який наголошував, що правове регулювання адміністративних послуг в Україні досі не враховує належної систематизації адміністративно-правових відносин за галузевою ознакою. На його думку, ефективність може бути досягнута лише за умови створення нормативної моделі, яка одночасно врегулює матеріальні та процесуальні аспекти у сфері адміністративних послуг на рівні закону.
Значним кроком у напрямі інтеграції адміністративних процедур у діяльність ЦНАП стало рішення Міністерства юстиції України, яке набуло чинності з 1 жовтня 2018 року. Відповідно до наказу № 2825/5 «Про затвердження Змін до деяких нормативно-правових актів у сфері державної реєстрації актів цивільного стану»
 було запроваджено надання адміністративних послуг у сфері реєстрації актів цивільного стану через мережу ЦНАП. Такий крок сприяв розширенню доступу населення до найбільш затребуваних сервісів і відповідав європейським підходам до забезпечення людиноцентричності у сфері публічного управління. Однак практична реалізація обмежувалася певними адміністративно-територіальними одиницями, що свідчило про поступовий і вибірковий характер впровадження реформи.
Подальший розвиток нормативного забезпечення відбувся завдяки ухваленню Розпорядження Кабінету Міністрів України № 37-р від 30 січня 2019 року, яким було схвалено План заходів з реалізації Концепції розвитку системи електронних послуг на 2019–2020 роки
. Документ передбачав впровадження надання пріоритетних сервісів у електронній формі, розвиток електронної взаємодії державних інформаційних ресурсів та внесення змін до відповідних нормативно-правових актів. Особливе значення мало положення пункту 9 Плану, яким встановлювалася вимога щорічного оцінювання якості електронних послуг з урахуванням європейських стандартів. Реалізація зазначених заходів сприяла розширенню цифрових можливостей, оптимізації процедур і підвищенню рівня прозорості діяльності органів влади.
Таким чином, у 2014–2019 роках нормативне регулювання сфери адміністративних послуг зазнало суттєвих змін, орієнтованих на розвиток інституційної інфраструктури ЦНАП, впровадження електронних сервісів і гармонізацію національного законодавства з європейськими практиками. Прийняті документи відобразили поступовий перехід від концептуальних декларацій до більш конкретних механізмів організації публічного сервісу, хоча процес залишається тривалим і потребує подальшого вдосконалення.
Прийняття у 2022 році Закону України «Про адміністративну процедуру»
 стало одним із кроків у реформуванні державного управління та модернізації сфери надання адміністративних послуг. Закон унормував порядок взаємодії між органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування та отримувачами послуг, забезпечивши формування єдиного правового поля для реалізації конституційних прав громадян і юридичних осіб. У документі закріплено основні принципи адміністративної процедури: законність, неупередженість, рівність перед законом, своєчасність, пропорційність, доступність та забезпечення права на захист. Важливим нововведенням стало визначення прав і обов’язків учасників адміністративних процедур, включаючи право на отримання інформації, право на участь у процесі, можливість подавати заяви й докази, а також право на правову допомогу.
Закон чітко врегулював порядок розгляду справ адміністративними органами, визначив строки їх вирішення, вимоги до оформлення рішень і процедуру їх оскарження. Значна увага приділялася адміністративному оскарженню як позасудовому механізму захисту прав заявників. Установлено порядок подання скарг, строки їх розгляду та відповідальність органів влади за порушення процедурних норм. Такий підхід забезпечив більш прогнозований і захищений механізм комунікації громадян та юридичних осіб із суб’єктами публічної адміністрації.
Попри важливість ухваленого акта, залишається нерозв’язаною проблема нормативного врегулювання оплати за адміністративні послуги. В Україні відсутній єдиний законодавчий акт, який визначав би процедуру нарахування й стягнення адміністративних зборів, а також встановлював їх розміри для найбільш затребуваних сервісів, серед яких реєстраційні дії, видача дозволів чи паспортів. Наразі ці питання регулюються численними спеціальними законами, підзаконними актами уряду та відомчими нормативними документами, така розпорошеність породжує неоднозначність у застосуванні, створює правову невизначеність щодо критеріїв формування тарифів і знижує ефективність фінансового забезпечення системи адміністративних послуг.
Додатковою проблемою виступає невиправдана безоплатність значної кількості адміністративних послуг, що надаються органами місцевого самоврядування. У більшості випадків витрати на їх організацію перекладаються на місцеві бюджети, що фактично фінансуються всіма платниками податків. В умовах війни та економічної кризи проблема набуває особливої гостроти: застарілі та неактуальні розміри зборів спричиняють суттєве недоотримання доходів місцевими бюджетами, що обмежує їх спроможність фінансувати послуги належної якості.
Необхідність ухвалення спеціального закону про адміністративний збір стала очевидною ще у 2020 році, коли групою народних депутатів було зареєстровано у Верховній Раді проєкт Закону «Про адміністративний збір» № 4380 від 16 листопада 2020 року
. У проєкті запропоновано визначити порядок нарахування зборів на основі чітких критеріїв, окреслити умови платності й безоплатності послуг, а також закріпити перелік базових адміністративних сервісів із визначенням їх вартості. Передбачалося, що такий підхід усуне правову невизначеність, уніфікує систему платежів та забезпечить баланс між інтересами громадян і потребами бюджетів різних рівнів.
У період дії правового режиму воєнного стану в Україні відбувається активний процес вдосконалення системи надання адміністративних послуг органами публічної адміністрації. Значну роль у цьому контексті відіграє розвиток цифрових технологій, що отримав правове підґрунтя у Національній програмі інформатизації, введеній у дію Законом України «Про Національну програму інформатизації» від 01.12.2022 № 2807-IX
. Правові межі її реалізації визначені Положенням про Єдину інформаційну систему обліку Національної програми інформатизації від 27.12.2023 № 1400
. Функціонування зазначеної системи забезпечується через електронну взаємодію з державними інформаційними ресурсами за допомогою системи «Трембіта», що уможливлює безпечний міжвідомчий обмін електронними повідомленнями між органами державної влади та місцевого самоврядування. Серед найбільш затребуваних сервісів системи варто виділити Державний реєстр фізичних осіб – платників податків, електронну систему охорони здоров’я, Державний реєстр актів цивільного стану, базу даних кредитної історії та автоматизовану систему виконавчого провадження.
Українська система адміністративних послуг довела свою стійкість у воєнний період завдяки нормативній базі, ключовими складовими якої є Закон України «Про адміністративні послуги» від 06.09.2012 № 5203-VI та Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» від 15.07.2021 № 1689-IX
. Вони забезпечили адаптацію до нових викликів, пов’язаних із безпековими ризиками та потребами населення. Окреме місце займає Закон України «Про адміністративну процедуру» від 17.02.2022, що заклав нову філософію взаємовідносин між громадянами та органами публічної адміністрації
. Його положення передбачають закріплення категорії «заінтересовані особи» та відповідних механізмів захисту їхніх прав і законних інтересів, встановлення правил неупередженості та порядку відводу посадових осіб, обов’язок мотивувати адміністративні акти, забезпечувати право бути вислуханим до ухвалення рішень, а також спрощувати процедури представництва. Важливим є закріплення принципу набуття чинності адміністративним актом лише після інформування особи та визначення правил його оскарження, недійсності й примусового виконання.
Реалізація Закону «Про адміністративну процедуру» супроводжується комплексом заходів, спрямованих на підготовку публічних службовців, суддів адміністративних судів і представників органів місцевого самоврядування. Серед таких заходів можна виділити онлайн-курс «Загальна адміністративна процедура», розроблений у межах проєкту з підтримки комплексної реформи державного управління у партнерстві з Міністерством юстиції України, Національним агентством України з питань державної служби та Українською школою урядування. Крім того, на порталі управління знаннями Національного агентства України з питань державної служби розміщено короткострокову програму «Основи загальної адміністративної процедури». Додатково випущено інтерактивний посібник «Закон “Про адміністративну процедуру”: загальні прозорі правила взаємодії між державою та громадянами й бізнесом», що сприяє уніфікації та розумінню нових правових норм.
Таким чином, навіть у кризових умовах воєнного стану відбувається цілеспрямована трансформація системи надання адміністративних послуг, яка поєднує цифровізацію, нормативне оновлення та кадрове навчання, що разом створює передумови для підвищення якості публічного сервісу та зміцнення довіри громадян до держави.
Отже, нормативно-правове регулювання сфери адміністративних послуг в Україні сформувалося як багаторівнева система: від конституційних засад і адміністративної реформи до спеціальних законів та підзаконних актів, що уніфікували перелік послуг, створили Реєстр і мережу ЦНАП та запустили цифрові сервіси. Ключові віхи включають Закон «Про соціальні послуги» (2003), концептуальні документи 2006–2011 років, базовий Закон «Про адміністративні послуги» (2012) і Закон «Про адміністративну процедуру» (2022), які закріпили принципи, процедури й інститути сервісної держави. Водночас зберігаються прогалини: відсутність єдиних національних стандартів якості, неповна процесна орієнтація та неврегульованість адміністративних зборів, що стримує фінансову сталість і рівномірну доступність послуг. 
Подальший розвиток має зосереджуватися на прийнятті закону про адміністративний збір, стандартизації якості, посиленні громадського моніторингу та повній цифровій інтеграції процедур, що забезпечить прозорість, передбачуваність і людиноцентричність публічного сервісу.
1.3 Європейські стандарти та міжнародний досвід надання адміністративних послуг
Європейська модель публічного сервісу спирається на поєднання принципів належного врядування та цифрової трансформації. Базовий каркас формують документи Ради Європи й ЄС: Європейська хартія місцевого самоврядування
; принципи SIGMA/OECD
; Директива 2006/123/EC про послуги на внутрішньому ринку
; Регламент (EU) 2018/1724 про Єдиний цифровий шлюз (Single Digital Gateway)
; Регламент (EU) №910/2014 eIDAS і його оновлення щодо електронної ідентифікації та довірчих послуг
; Загальний регламент із захисту даних (GDPR) 2016/679
; Європейська рамка інтероперабельності (EIF)
; Директива 2019/1024 про відкриті дані та повторне використання інформації
. Політичні декларації рівня ЄС (Талліннська декларація з електронного урядування 2017 р
., Берлінська декларація про цифрове суспільство 2020 р
.) закріпили орієнтири: «digital by default», «once-only», мобільність у межах єдиного ринку, доступність для вразливих груп.
Належне врядування інтерпретується через набір універсальних вимог: законність, пропорційність, неупередженість, орієнтація на потреби користувача, прозорість, підзвітність, участь стейкґолдерів. Стандарти SIGMA конкретизують вимірювані критерії для адміністративних процедур: передбачуваність регулювання, обов’язкові консультації, оцінка впливу, фіскальна стійкість плати за послуги, ефективний адміністративний перегляд і судовий захист. Практика держав-членів показує, що імплементація таких вимог найбільш результативна тоді, коли поєднуються єдині базові процесуальні правила та гнучкі галузеві регламенти
.
Організаційна архітектура публічних сервісів у Європі переважно будується на моделі «one-stop shop» із розведенням фронт- та бек-офісних функцій. Центри обслуговування виконують роль єдиної точки доступу, а міжвідомчі реєстри та платформи обміну даними забезпечують бек-офісну координацію. Осноні процесуальні інструменти: стандарти послуг і «service charters», регламентовані строки (SLA), каталог послуг, омніканальний доступ (фізичні офіси, веб-портали, мобільні застосунки, кол-центри), а також регулярні опитування задоволеності користувачів із публікацією KPI
.
Цифрова трансформація ґрунтується на взаємодії трьох техніко-правових опор: ідентифікація, інтероперабельність, захист даних. eIDAS уможливлює транскордонне визнання електронної ідентифікації, підпису, печаток; EIF визначає рівні інтероперабельності (правовий, організаційний, семантичний, технічний); GDPR встановлює правила обробки персональних даних і права суб’єктів. Широке застосування принципу «once-only» мінімізує повторне подання відомостей: адміністрація самостійно витребовує дані з реєстрів за згодою суб’єкта. Відкриті дані та «proactive disclosure» підсилюють прозорість, зменшуючи транзакційні витрати для бізнесу й громадян.
Міжнародні стандарти якості та управління (ISO 9001 для процесів
, ISO 37101/37120 для сталого розвитку й показників муніципальних послуг
, EN 301 549 для доступності ІКТ
) використовуються для формалізації вимог до процесів, безпеки та інклюзивності. Поєднання ISO-підходів із правовими стандартами ЄС дає керованість і відтворюваність результатів, уможливлює зовнішній аудит і бенчмаркінг.
Досвід Німеччини демонструє переваги функціонального поділу сфер відповідальності. Офіси адміністративних послуг не охоплюють соціальні виплати, реєстрацію актів цивільного стану чи будівельні дозволи, адже за них відповідають галузеві відомства
. Важливим результатом реформ стало впровадження принципу «єдиного вікна», де кол-центри виконують довідкові функції, сервісні офіси обслуговують громадян у стандартизованих форматах, а інтернет-портали надають консультації та забезпечують онлайн-доступ до частини процедур. Ключовою особливістю є розвиток потужного бек-офісу з міжвідомчою взаємодією, що мінімізує дублювання документів та підвищує ефективність.
Польська модель організації адміністративних послуг характеризується поєднанням децентралізації з чіткою структурою відповідальності. Територіальні громади несуть основний тягар у сфері організації сервісів, що відображається у діяльності гмін, повітів та воєводств. Прикладом ефективності є створення у Варшаві Відділів обслуговування мешканців, де чітко розмежовано функції прийняття звернень та ухвалення рішень, що суттєво знижує корупційні ризики
. Широке впровадження електронних систем документообігу забезпечує швидкість та прозорість процедур, а професійна підготовка кадрів гарантує високу якість сервісів.
У Нідерландах функціонує система муніципальних «універсамів послуг», що складається з центральних і районних офісів. Така організація дозволяє громадянам вирішувати більшість питань у межах одного відвідування, подати заяву, отримати довідку чи дозвіл. Практика Гааги свідчить, що централізовані офіси беруть на себе спеціалізовані напрями, наприклад міграційні питання, тоді як районні офіси обслуговують щоденні потреби населення
, модель забезпечує зручність, економію часу та усунення ризиків неформального впливу чиновників на рішення завдяки обмеженню контактів між клієнтом і посадовцем.
Велика Британія вирізняється прагматизмом у створенні системи центрів послуг для населення, побудованої на принципах «єдиного вікна». Основними засадами є рух документів замість громадян, чіткий контроль якості, можливість вирішити питання за одним зверненням в одному місці. Система орієнтована на впровадження єдиних стандартів якості державних послуг, делегування повноважень на локальний рівень, гнучкість у врахуванні потреб користувачів та забезпечення різних каналів доступу
. Результатом стала висока якість сервісу та вимірювана задоволеність населення.
Досвід США пов’язаний із масштабними реформами у сфері публічного управління, розпочатими в часи президентства Білла Клінтона та продовженими адміністрацією Джорджа Буша. Ідея розглядати громадян як «клієнтів уряду» трансформувала діяльність органів влади у сервісному напрямі. Основними здобутком стала розбудова моделі електронного уряду, яка забезпечила просту й водночас надійну взаємодію між громадянами, бізнесом та державними інституціями через тисячі спеціалізованих веб-ресурсів
. 
Узагальнення міжнародного досвіду свідчить про домінування кількох спільних принципів: відкритість публічного сектору для громадян, наявність чітких процедур і стандартів, орієнтація на потреби користувача, цифровізація та забезпечення прозорості й підзвітності. У більшості країн Західної Європи та США вдалося створити інтегровану інфраструктуру з надання адміністративних послуг, яка поєднує сучасні бази даних, електронні реєстри, професіоналізм персоналу та багаторівневий контроль якості.
Для України найбільш релевантними орієнтирами є впровадження практики мінімізації контактів між заявниками та чиновниками, розвиток мережі ЦНАПів і мобільних сервісних офісів, запровадження єдиних стандартів адміністративних зборів, масштабування електронного урядування та створення умов для здорової конкуренції за рахунок часткового залучення приватного сектору
. 
РОЗДІЛ 2 
ОРГАНІЗАЦІЯ ДІЯЛЬНОСТІ ОРГАНІВ ПУБЛІЧНОЇ ВЛАДИ У СФЕРІ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ
2.1 Система органів публічної влади та їх компетенція у сфері адміністративних послуг
Система органів публічної влади, що здійснюють надання адміністративних послуг в Україні, формується як багаторівнева структура, у межах якої реалізуються владні повноваження держави та органів місцевого самоврядування. Основою правового статусу виступає Конституція України, яка визначає організаційні та функціональні засади діяльності органів законодавчої, виконавчої та судової влади. Проте безпосередня компетенція у сфері адміністративних послуг зосереджена переважно у виконавчій гілці влади та в системі місцевого самоврядування, де створюються інституційні механізми для забезпечення прав громадян і суб’єктів господарювання
.
Вищим органом виконавчої влади виступає Кабінет Міністрів України, який визначає стратегічні орієнтири розвитку системи публічних сервісів, затверджує стандарти надання адміністративних послуг, формує нормативно-правову базу та забезпечує міжвідомчу координацію. Саме цей орган відповідальний за впровадження єдиних підходів до організації сервісної діяльності, що уможливлює створення прозорих і доступних механізмів взаємодії між державою та громадянами. До його завдань належить і стимулювання інноваційних процесів, зокрема цифровізації, впровадження електронного врядування та розширення використання електронних форм обслуговування
.
Міністерства та центральні органи виконавчої влади забезпечують реалізацію галузевих адміністративних процедур, що відображає спеціалізацію їх компетенції. Міністерство юстиції України виконує функції, пов’язані з державною реєстрацією актів цивільного стану, реєстрацією юридичних осіб і фізичних осіб-підприємців, веденням реєстрів речових прав на нерухоме майно, а також легалізацією об’єднань громадян. Міністерство внутрішніх справ надає адміністративні послуги, пов’язані з оформленням паспортних документів, видачею посвідчень водія, реєстрацією транспортних засобів та видачею дозволів на придбання і зберігання зброї.
Значну роль у сфері публічних сервісів відіграє Державна міграційна служба, яка відповідає за процедури набуття громадянства, реєстрацію місця проживання та оформлення посвідок на проживання для іноземців. Державна податкова служба та Державна митна служба виконують завдання у сфері ліцензування господарської діяльності, реєстрації платників податків, видачі довідок, здійснення митного оформлення товарів та послуг. Державна служба зайнятості забезпечує функціонування системи реєстрації безробітних, надання статусу безробітного та сприяння у працевлаштуванні громадян, виконуючи тим самим важливу соціально-економічну функцію
.
Регіональний рівень виконавчої влади займає проміжне місце між центральними органами державного управління та місцевим самоврядуванням, виконуючи функцію організаційного та адміністративного посередника. Саме на цьому рівні зосереджено компетенцію обласних і районних державних адміністрацій, які забезпечують реалізацію державної політики у сфері надання адміністративних послуг на відповідних територіях. Їх діяльність має на меті забезпечити ефективність функціонування публічних сервісів, наближених до потреб громадян і суб’єктів господарювання.
Компетенція обласних державних адміністрацій охоплює широкий спектр завдань, серед яких важливе місце посідає організація процесів, пов’язаних із реєстрацією землекористування та веденням земельних кадастрів. Важливим напрямом є також видача дозволів у сфері будівництва, що забезпечує законність і контрольованість містобудівних процесів. Крім того, обласні адміністрації здійснюють контроль за використанням природних ресурсів, координують заходи у сфері охорони довкілля та реалізують програми, спрямовані на раціональне природокористування. Значна увага приділяється соціально-адміністративним сервісам: оформленню пільг і субсидій, наданню допомоги окремим категоріям населення, реалізації державних програм соціального захисту
.
Районні державні адміністрації виконують більш локальні завдання, що стосуються безпосередньої взаємодії з населенням. До їхньої компетенції входить розгляд заяв громадян, видача дозволів на користування земельними ділянками місцевого значення, контроль за дотриманням правил будівництва на території району, а також оформлення соціальних виплат і допомог. Завдяки цьому створюється механізм, який дозволяє наблизити адміністративні послуги до громадян, мінімізувати часові та організаційні витрати при їх отриманні.
Особливе значення на регіональному рівні має забезпечення узгодженості дій між місцевими органами виконавчої влади та центральними структурами. Координація здійснюється через систему вертикальних управлінських зв’язків, що дозволяє уніфікувати стандарти адміністративних процедур, забезпечити їх однакове застосування на всій території держави та уникнути територіальних диспропорцій. У такий спосіб регіональний рівень виконавчої влади виступає гарантом єдиної державної політики у сфері надання адміністративних послуг, водночас враховуючи особливості конкретних територій та їх потреби.
Узагальнюючи, регіональний рівень виконавчої влади забезпечує інтеграцію загальнонаціональних стандартів у практику діяльності обласних і районних адміністрацій, створюючи організаційно-правові передумови для належного функціонування системи адміністративних послуг. Його діяльність спрямована на збалансування інтересів держави та місцевих громад, що робить регіональний рівень важливим елементом ефективного публічного управління.
Місцевий рівень у системі надання адміністративних послуг має особливе значення, оскільки саме органи місцевого самоврядування перебувають у найбільш тісному контакті з громадянами та забезпечують реалізацію їхніх базових прав і повсякденних потреб. Сільські, селищні та міські ради разом із виконавчими органами виконують функції, спрямовані на безпосереднє обслуговування населення, що робить їх ключовими суб’єктами публічного сервісу. У межах своєї компетенції вони здійснюють діяльність, яка безпосередньо впливає на якість життя громадян, розвиток територіальних громад і функціонування місцевої інфраструктури
.
До основних сфер, які належать до повноважень органів місцевого самоврядування, відносяться адміністративні процедури, пов’язані з реєстрацією місця проживання чи зняттям з реєстрації, що формує правові умови для реалізації громадянами виборчих, соціальних та інших прав. Важливою складовою є оформлення документів у сфері земельних відносин, адже вони визначають правовий статус земельних ділянок, порядок користування та розпорядження ними. Значну роль відіграє і надання дозволів на будівництво та реконструкцію об’єктів, що регламентує містобудівні процеси й забезпечує контроль за дотриманням архітектурних та санітарних норм.
Особливе місце посідає діяльність щодо реєстрації житлових приміщень і видачі ордерів на житло, яка має безпосереднє соціальне значення для населення. Органи місцевого самоврядування також відповідальні за реєстрацію місцевих підприємців і юридичних осіб, сприяючи таким чином розвитку підприємництва та створенню робочих місць на території громад. Вирішення цих питань на місцевому рівні забезпечує наближення адміністративних процедур до потреб конкретної особи, спрощує доступ до сервісів і зменшує бюрократичні бар’єри.
Важливою інституційною новацією стало створення Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП), які стали практичною реалізацією концепції «єдиного вікна». Через ці структури громадяни можуть отримати широкий перелік адміністративних послуг — від оформлення паспорта чи посвідки на проживання до реєстрації бізнесу або земельної ділянки. У більшості громад через ЦНАП надається від 200 до 400 різних послуг, що робить їх універсальними сервісними центрами, здатними задовольнити основні потреби населення у взаємодії з владою
.
Організація роботи ЦНАП має переваги: зручність для громадян завдяки концентрації послуг в одному місці, уніфікація процедур, зменшення часу на отримання результату, впровадження електронних сервісів і підвищення прозорості діяльності органів місцевого самоврядування. Важливим елементом є відмежування процесу прийому документів від розгляду справи посадовцями, що знижує ризики корупції та підвищує довіру до інституцій.
Важливою складовою системи надання адміністративних послуг в Україні виступають спеціалізовані інституції, що забезпечують технічну, організаційну та інформаційну підтримку діяльності органів публічної влади. Вони створюють необхідні інфраструктурні умови для впровадження новітніх сервісних моделей, орієнтованих на швидкість, прозорість і зручність для користувачів. Подібні структури формують основу цифрової трансформації публічного управління, яка поступово змінює характер взаємодії держави та громадянина, роблячи її більш сервісною та людиноцентричною.
Важливе значення у процесі модернізації виконує Єдиний державний портал адміністративних послуг «Дія», що функціонує як інтегрована електронна платформа для надання широкого спектра адміністративних сервісів у дистанційному форматі. Завдяки «Дії» громадяни мають можливість отримати необхідні послуги без фізичного відвідування органів влади, що суттєво зменшує часові витрати, мінімізує бюрократичні бар’єри та знижує корупційні ризики. Одночасно портал виконує інформаційно-комунікаційну функцію, концентруючи дані про доступні сервіси, порядок їх отримання й інструкції для заявників
.
Організаційну підтримку забезпечують урядові кол-центри, що виконують функцію довідково-консультативних служб. Вони сприяють інформованості населення, створюють можливість отримання консультацій без особистого контакту з посадовцями та забезпечують зворотний зв’язок між державою й громадянами. Завдяки багатоканальним системам комунікації кол-центри стають посередниками між суб’єктами звернення й органами влади, підвищуючи ефективність реагування на потреби суспільства.
Суттєве значення мають електронні кабінети платників податків, які надають доступ до персоніфікованих даних, контролю за виконанням податкових зобов’язань і можливості дистанційного подання документів. Вони сприяють прозорості фінансових відносин між державою та платниками податків, зменшують адміністративне навантаження на бізнес і населення, одночасно підвищуючи рівень податкової дисципліни.
Цифровізація адміністративних послуг у комплексі забезпечує мінімізацію контактів громадян із чиновниками, що знижує ймовірність зловживань та корупційних практик. Крім того, вона створює нові механізми контролю якості сервісів, оскільки електронні платформи дозволяють відстежувати строки виконання, рівень задоволеності заявників та ефективність роботи відповідних органів.
Отже, спеціалізовані інституції, відповідальні за технічну, організаційну та інформаційну підтримку, становлять невід’ємний елемент сучасної системи адміністративних послуг. Їх функціонування оптимізує процеси взаємодії населення з державою, сприяє підвищенню довіри до інституцій публічної влади та формуванню сервісної моделі врядування, орієнтованої на демократичні принципи та ефективне задоволення суспільних потреб.
Система органів публічної влади та їх компетенція у сфері адміністративних послуг відображено у таблиці 2.1.
Таблиця 2.1.
Система органів публічної влади та їх компетенція у сфері адміністративних послуг
	Рівень організації
	Інституції та органи
	Основні компетенції
	Приклади адміністративних послуг

	Центральний рівень
	Кабінет Міністрів України, міністерства та центральні органи виконавчої влади (Міністерство юстиції, МВС, ДМС, ДПС, ДМСУ, Державна служба зайнятості)
	Визначення політики у сфері публічних сервісів; затвердження стандартів; координація діяльності органів влади; впровадження інноваційних та електронних механізмів
	Реєстрація актів цивільного стану, оформлення паспортів, реєстрація бізнесу, дозволи на зброю, податкове та митне оформлення, реєстрація безробітних

	Регіональний рівень
	Обласні та районні державні адміністрації
	Виконання делегованих державою повноважень; контроль використання ресурсів; реалізація соціальних та будівельних процедур; координація із центральними структурами
	Реєстрація землекористування, видача дозволів у сфері будівництва, оформлення субсидій і пільг

	Місцевий рівень
	Органи місцевого самоврядування (сільські, селищні, міські ради та їх виконавчі органи), Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП)
	Надання найбільш поширених сервісів, що стосуються життєдіяльності громадян; реалізація принципу «єдиного вікна»; забезпечення доступності послуг
	Реєстрація місця проживання, документи щодо земельних відносин, дозволи на будівництво, видача ордерів на житло, реєстрація підприємців і юридичних осіб

	Спеціалізовані інституції та цифрова інфраструктура
	Єдиний державний портал «Дія», урядові кол-центри, електронні кабінети платників податків
	Технічна, інформаційна та організаційна підтримка; цифровізація сервісів; підвищення прозорості та контролю якості
	Отримання електронних документів, онлайн-реєстрація бізнесу, електронна подача декларацій, довідково-консультативні послуги


Джерело: розроблено автором
Отже, система органів публічної влади у сфері адміністративних послуг в Україні ґрунтується на поєднанні централізованого та децентралізованого підходів. Центральний рівень визначає державну політику, закріплює стандарти та забезпечує правову регламентацію процедур, що гарантує єдність підходів у масштабах держави. Регіональні органи відіграють ключову роль у реалізації делегованих повноважень, зокрема у сфері землекористування, будівництва та соціального забезпечення, забезпечуючи адаптацію загальнодержавних стандартів до особливостей регіонального розвитку. Місцевий рівень уособлює найбільш безпосередню взаємодію з громадянами через систему центрів надання адміністративних послуг, що виступають практичним втіленням сервісної моделі держави та принципу «єдиного вікна». Спеціалізовані інституції та цифрова інфраструктура доповнюють зазначену систему, створюючи умови для прозорості, зручності та ефективності обслуговування. 
2.2 Центри надання адміністративних послуг (ЦНАПи) як інституційна форма реалізації послуг
Оптимізація системи надання адміністративних послуг є одним з напрямів реформи державного управління та завданням Стратегії реформування державного управління України на 2022–2025 роки, метою якої є «створення умов, за яких фізичні та юридичні особи отримують високоякісні та доступні адміністративні послуги за зручними та зрозумілими процедурами». Про покращення доступності адміністративних послуг в контексті реформи державного управління йдеться у висновках Європейської комісії
. Крім цього, наближення послуг до громадян є ключовим аспектом децентралізації. Відповідно до ЗУ «Про місцеве самоврядування в Україні» організаційне забезпечення надання адміністративних послуг через центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) належить до делегованих повноважень органів місцевого самоврядування (ОМС).
Прийняття у 2020 році Закону № 943-IX започаткувало новий етап у розвитку інституційної мережі центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП), оскільки було визначено поетапне створення таких структур у кожній громаді. Законодавчо було передбачено завершення розбудови мережі до 2024 року з урахуванням чисельності населення та фінансових можливостей
. Реалізація положень Закону сприяла суттєвому зростанню кількості ЦНАП: станом на кінець 2022 року мережа включала 3142 одиниці, що перевищувало заплановані індикатори, визначені урядовими стратегіями. Показники охоплення склали 100 % для районних центрів, 75 % для громад з населенням понад 10 тисяч та 56 % для громад з менш ніж 10 тисяч жителів, тоді як у стратегіях фіксувалися значно нижчі орієнтири
.
Повномасштабне вторгнення 2022 року негативно вплинуло на динаміку розширення мережі ЦНАП через скасування державної субвенції, руйнування адміністративних приміщень та тимчасову окупацію окремих територій. Попри виклики, на кінець другого кварталу 2024 року кількість елементів мережі досягла 4585, серед яких 67 % становили віддалені робочі місця, а 29 % - стаціонарні ЦНАП та свідчить про активний пошук організаційних моделей, спрямованих на збереження доступності адміністративних послуг навіть в умовах воєнного стану.
Індикатором ефективності функціонування системи є рівень задоволеності громадян якістю надання адміністративних послуг. Дані станом на листопад 2024 року демонструють високі результати: 94,7 % респондентів позитивно оцінили роботу ЦНАП, що значно перевищує цільовий показник Стратегії реформування державного управління (78 %). Водночас соціологічні опитування підтверджують поступове зростання відчуття зручності та швидкості отримання послуг: у 2023 році 58 % респондентів відзначили покращення у сфері зручності, тоді як у 2021 році цей показник становив лише 44 %
 (рис.2.1).
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Рис.2.1. Ефективність функціонування системи ЦНАП
Разом з тим, серйозною проблемою залишається низький рівень фізичної безбар’єрності. Станом на середину 2024 року лише 59 % ЦНАП забезпечені безперешкодним доступом, 58 % обладнані пандусами, 56 % мають сходи з бильцями, а лише 27 % - санітарними кімнатами. У деокупованих громадах рівень інклюзивності ще нижчий, адже пошкодження інфраструктури змушує організовувати обслуговування в тимчасових приміщеннях, які не відповідають вимогам доступності.
Одним з варіантів подолання проблеми віддаленості та руйнування інфраструктури є мобільні ЦНАП. Станом на другий квартал 2024 року їх налічувалося 37 одиниць, що становить близько 1 % від загальної мережі. Однак ефективність мобільних підрозділів залишається низькою через обмежену частоту виїздів та невелику кількість наданих послуг, що свідчить про потребу у вдосконаленні цього інструменту.
Фінансовий аспект функціонування ЦНАП має принципове значення для стабільності та якості обслуговування. Близько 90 % адміністративних послуг надаються безоплатно, унаслідок чого надходження від платних сервісів компенсують лише 30 % реальних витрат. Саме тому у Стратегії реформування державного управління акцентовано увагу на необхідності законодавчого врегулювання порядку адміністрування плати за послуги через прийняття спеціального закону про адміністративний збір.
Проєкт Закону № 4380 «Про адміністративний збір», зареєстрований у Верховній Раді ще у 2020 році, передбачає врегулювання цього питання. Його ухвалення блокується низкою інституційних факторів, включаючи спротив окремих органів влади та економічних стейкхолдерів. Водночас у березні 2023 року уряд визначив врегулювання питання плати за адміністративні послуги пріоритетом антикорупційної програми. З 1 січня 2024 року набрала чинності Постанова № 1386, яка передбачає підвищення тарифів на окремі види адміністративних послуг, що дозволило розраховувати на додаткові надходження до місцевих бюджетів у розмірі понад 1 млрд гривень у 2024 році
.
Аналізуючи статистичні дані щодо розвитку мережі центрів надання адміністративних послуг в Україні, можна дійти висновку про поступове інституційне закріплення реформи публічного управління та наближення адміністративних сервісів до громадян. Порівняння цільових орієнтирів із фактичними показниками демонструє значний прогрес, що підтверджується середнім рівнем досягнення завдань на рівні 90,9%, результат свідчить про системність державної політики у сфері сервісного врядування та про ефективну координацію діяльності центральних, регіональних і місцевих органів влади.
Аналізуючи регіональні відмінності, доцільно зазначити, що окремі області забезпечили повне виконання поставлених завдань. Зокрема, Дніпропетровська, Київська, Львівська, Одеська, Полтавська, Черкаська, Чернівецька та Чернігівська області досягли показників у 100%, що підтверджує високий рівень управлінської спроможності та ефективне використання ресурсів. Подібні результати формують позитивний імідж публічної адміністрації та демонструють можливості масштабування ефективних практик.
Аналізуючи проблемні території, варто виділити Донецьку, Луганську, Миколаївську та Сумську області, де рівень досягнення завдань коливається від 60 до 75%. Основними причинами відставання є бойові дії, руйнування адміністративної інфраструктури та скорочення фінансових ресурсів місцевих бюджетів. Така ситуація відображає критичний вплив безпекових факторів на реалізацію політики у сфері адміністративних послуг та створює додаткові виклики для держави у забезпеченні рівного доступу громадян до публічного сервісу
.
Аналізуючи групу регіонів із середнім рівнем виконання завдань (Запорізька, Івано-Франківська, Рівненська, Харківська та Хмельницька області), можна констатувати наявність стабільної позитивної динаміки попри окремі організаційні та фінансові обмеження, результати підтверджують, що навіть за умов деструктивного впливу воєнного стану зберігається спроможність органів влади до поступового розширення мережі ЦНАП і покращення якості сервісів.
Аналізуючи загальну картину, доцільно підкреслити, що високий середній показник розвитку мережі ЦНАП не усуває територіальних диспропорцій. Вирівнювання доступу до адміністративних послуг потребує цілеспрямованих заходів державної підтримки постраждалих від війни регіонів, розширення фінансового забезпечення та модернізації інституційної інфраструктури (рис.2.2).
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Рис.2.2. Порівняльна характеристика фактичної кількості створених ЦНАП з цільовими орієнтирами та рівнем досягнення показників у регіонах України (2024 р.)

Доцільно детальніше проаналізувати Івано-Франківську область як приклад регіону з відносно високими, але не максимальними показниками розвитку мережі центрів надання адміністративних послуг. Станом на звітний період цільовий показник становив 62 одиниці, фактично функціонувало 55 ЦНАП, що відповідає рівню досягнення близько 88,7%.  Аналізуючи стан розвитку мережі центрів надання адміністративних послуг у місті Івано-Франківську, слід підкреслити, що інституція сформувала потужну інфраструктуру, яка складається з головного офісу, сімнадцяти територіальних підрозділів та шести віддалених робочих місць адміністратора. Кількість прийнятих документів у ЦНАП м. Івано-Франківська за суб’єктами (2024 р.) відображено у таблиці 2.1.
Таблиця 2.1.
Кількість прийнятих документів у ЦНАП м. Івано-Франківська за суб’єктами (2024 р.)
	№
	Суб’єкт надання послуг
	Кількість прийнятих документів

	1
	Департамент соціальної політики
	41 469

	2
	Департамент адміністративних послуг
	38 876

	3
	Управління реєстраційних процедур
	37 228

	4
	ДМС України (м. Івано-Франківськ)
	16 031

	5
	Мін’юст (Західне міжрегіональне управління)
	8 063

	6
	Департамент інфраструктури, ЖКГ
	8 049

	7
	Департамент взаємодії з ЗСУ та правоохоронними органами
	5 840

	8
	ПФУ в Івано-Франківській області
	4 624

	9
	Департамент містобудування та архітектури
	3 320

	10
	Департамент економічного розвитку, екології та енергозбереження
	2 022

	11
	Департамент комунальних ресурсів та с/г
	1 691

	12
	Департамент молодіжної політики та спорту
	1 471

	13
	Держпраця (Південно-Західне МРУ)
	1 186

	14
	Управління держархбудконтролю
	1 087

	15
	Держгеокадастр (відділ №1)
	939

	16
	Служба у справах дітей
	925

	17
	Регіональний сервісний центр МВС
	885

	18
	ДІАМ України
	678

	19
	Держпродспоживслужба
	405

	20
	Патрульна поліція (ГУНП)
	345

	21
	Управління екології ІФ ОДА
	262

	22
	Держводагентство (сектор в області)
	236

	23
	Управління документального забезпечення
	116

	24
	Управління культури ІФ ОДА
	41

	25
	Івано-Франківська ОДА (загальний апарат)
	30

	26
	Управління ДСНС (районне)
	30

	27
	Міністерство економіки
	20

	28
	Фінансове управління
	8

	29
	Держкомтелерадіо
	6

	30
	ГУ Держгеокадастру
	5

	31
	Міністерство у справах ветеранів
	4

	32
	Управління організаційної роботи
	3

	33
	Департамент АПК ІФ ОДА
	3


Джерело:

Аналіз структури прийнятих документів свідчить, що найбільшу частку звернень забезпечує Департамент соціальної політики (21,6% від загальної кількості справ), що відображає соціальну орієнтацію місцевої політики та високу потребу громадян у послугах соціального захисту. Друге місце належить Департаменту адміністративних послуг (20,2%), що підтверджує значення уніфікованих сервісів для громади. Значний масив справ стосується реєстраційних процедур (19,3%), які є фундаментальною складовою життєвого циклу громадян та бізнесу.
Паспортні послуги демонструють стабільно високий попит, особливо на біометричні паспорти для виїзду за кордон, що становлять понад 50% усіх прийнятих документів у цій групі, що свідчить про збереження інтенсивних міграційних процесів та потреби у мобільності населення в умовах війни. Значна кількість звернень щодо оформлення ID-картки вперше у 14 років відображає системне оновлення демографічної групи молоді. Водночас попит на послуги, пов’язані з транспортом, залишається нижчим, однак є важливим для забезпечення мобільності та економічної активності громади.
Таблиця 2.3.
Паспортні та реєстраційні послуги, надані у 2024 році
	Послуга
	Кількість справ

	Паспорт громадянина України для виїзду за кордон
	8 373

	Паспорт громадянина України (ID-картка, обмін)
	3 580

	Паспорт громадянина України (ID-картка вперше у 14 років)
	2 271

	Посвідчення водія та реєстрація нового транспортного засобу
	833
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Рис.2.3. Паспортні та реєстраційні послуги, надані у 2024 році
Фінансовий аналіз демонструє, що найбільші надходження формує міграційна служба (58,5% усіх доходів), що зумовлено високою вартістю паспортних послуг. Департамент економічного розвитку забезпечує понад третину усіх фінансових надходжень (34,5%), що вказує на значення регуляторно-дозвільної діяльності для міського бюджету. Інші суб’єкти формують меншу, але важливу частку надходжень, підтверджуючи багатофункціональність ЦНАП. Загальний обсяг доходів (понад 20 млн грн) свідчить про вагому роль адміністративних сервісів у системі місцевих фінансів.
Таблиця 2.4.
Надходження до міського бюджету від надання адміністративних послуг (01.01–31.12.2024)
	Суб’єкт
	Сума надходжень (грн)

	Управління ДМС України
	11 914 400

	Департамент економічного розвитку, екології та енергозбереження
	7 020 000

	Управління реєстраційних процедур
	854 671,49

	Департамент адміністративних послуг
	302 800

	Регіональний сервісний центр МВС
	204 820

	Патрульна поліція
	34 770

	Департамент інфраструктури, ЖКГ
	12 460

	Разом
	20 343 921,49


Джерело:

Аналізуючи масив даних за 2024 рік, фіксується масштабна переорієнтація сервісного портфеля ЦНАП м. Івано-Франківська на потреби оборони, ветеранів, їхніх родин та постраждалих від агресії рф. Протягом звітного періоду оформлено 36 235 заяв на одноразові матеріальні виплати з міського бюджету, причому домінують допомоги соціально вразливим групам похилого віку й родинам військовослужбовців, а також адресні виплати безпосереднім учасникам бойових дій. У структурі звернень найбільшу питому вагу мають: допомога з нагоди 70-річчя (16 298 звернень; орієнтовно 45,0 % від суми відомих категорій), матеріальна допомога на спорядження та технічні засоби у зв’язку з безпосередньою участю в бойових діях (7 688; ≈21,2 %), допомоги на відновлення й реабілітацію Захисників і Захисниць (1 789; ≈4,9 %), а також адресні виплати дітям військовослужбовців (1 751; ≈4,8 %). Сукупно саме «воєнний» кластер сервісів формує понад третину звернень.
Паралельно розгорнуто сервісний блок для сімей загиблих/померлих Захисників і Захисниць, що поєднує консультаційний супровід і оформлення рішень. Надано 3 122 цільові консультації та оформлено 2 536 послуг для цієї категорії, включно з щомісячними виплатами на рівні прожиткового мінімуму, одноразовими допомогами, пільгами на ЖКП, статусними адміністративними діями (набуття статусу члена сім’ї загиблого, встановлення інвалідності внаслідок війни тощо). Така зв’язка «консультація → адмінпроцедура → виплата/пільга» фактично знімає бар’єр комплексності: сім’я отримує сервіс «під ключ» у межах одного фронт-офісу.
Цифровий компонент поступово зміцнюється, хоча поки лишається допоміжним: 1 180 заяв подано онлайн (близько 3,26 % від загального обсягу одноразових допомог). Найвищу «онлайн-конверсію» демонструють дві «воєнні» послуги: допомога на спорядження та технічні засоби (936 онлайн-звернень) і допомога учасникам бойових дій без статусу УБД (78). Додатково оцифровано звернення для осіб віком 70+ (103) та для осіб з інвалідністю І/ІІ груп (63). Запуск розділів «Адмінсервіс Ветеран» і «Віртуальний адміністратор» створив дистанційний канал комунікації, проте кількісні показники консультацій військовослужбовців у віртуальному форматі (17 протягом року) свідчать про необхідність масштабування та промоції цифрових сервісів серед цільових груп.
Фінансовий вимір підсилено фокусом на адресності: виплати структуровані за життєвими подіями (народження дитини — 1 751 заяв, з них 141 - підвищений розмір 50 тис. грн для сімей бійців, що безпосередньо воюють), за ризиковими обставинами (поранення — 759), а також за соціальними потребами (25 % пільга на оплату комунальних послуг для УБД та їхніх сімей — 1 542; допомога на реабілітацію — 1 789), матриця рішень відповідає сучасній логіці муніципальної соціальної політики: підтримка не лише як «подія/факт», а як процес відновлення боєздатності й соціальної спроможності родин
.
Окремої уваги заслуговує побудова операційного контуру: прийом заяв рознесено на головний офіс, 17 територіальних підрозділів і віддалені робочі місця; для маломобільних груп застосовуються мобільні кейси; у фокусі — інтеграція з реєстрами, що дає змогу мінімізувати довідкове навантаження на заявника. Водночас порівняння агрегованого підсумку категорій із загальним річним обсягом (сума по видах — ≈35,2 тис. проти 36,235 тис.) натякає на існування «довгого хвоста» менш масових виплат і/або округлення, що доцільно винести в окремий відкритий дата-каталог для підвищення прозорості.
Показники використання онлайн-каналів у «воєнних» сервісах демонструють, що саме ці категорії найшвидше переходять у дистанційний формат. Потенціал масштабування — у розширенні переліку онлайн-сервісів (зокрема, підвищеної допомоги при народженні дитини для військових), уніфікації пакету доказів для цифрового каналу та інтеграції з профільними державними реєстрами для автоматичного підтвердження статусів (УБД, участь у бойових діях, інвалідність унаслідок війни). Додатковий резерв — проактивні виплати в «подієвих» кейсах (народження дитини, поранення), коли звернення ініціюється адміністрацією після надходження тригерної події з джерела-реєстру (таб.2.5).
Таблиця 2.5.
Одноразові та пов’язані допомоги з міського бюджету (звернення, 2024 р.)
	Категорія допомоги
	Кількість заяв
	Частка від усіх заяв, %*
	Онлайн-доступність
	Онлайн-звернень

	З нагоди 70-річчя
	16 298
	45,0
	так
	103

	На спорядження та технічні засоби у зв’язку з безпосередньою участю в бойових діях
	7 688
	21,2
	так
	936

	Допомога на відновлення та реабілітацію Захисників і Захисниць
	1 789
	4,9
	так
	н/д

	Дітям військовослужбовців з нагоди дня народження (до 18 років)
	1 751
	4,8
	частково онлайн
	н/д

	Особам з інвалідністю І/ІІ груп з нагоди дня народження
	2 116
	5,8
	так
	63

	25 % пільга на оплату комунальних послуг для УБД та їхніх сімей
	1 542
	4,3
	частково онлайн
	н/д

	Допомога при народженні дитини (20 тис./50 тис. грн за умов участі батька/матері в бойових діях)
	988
	2,7
	офлайн/частково
	н/д

	Допомога у зв’язку з пораненням (контузією, каліцтвом)
	759
	2,1
	частково онлайн
	н/д

	Допомога на оплату комунальних послуг військовим без статусу УБД
	590
	1,6
	так
	78

	Компенсація за пошкоджене/зруйноване майно
	364
	1,0
	частково онлайн
	н/д

	Щомісячна допомога ліквідаторам аварії на ЧАЕС
	157
	0,4
	офлайн
	н/д

	Одноразова допомога пільговим категоріям (централізоване опалення; котельня вул. Індустріальна, 34)
	422
	1,2
	офлайн
	н/д

	Усього відомих категорій
	35 223
	—
	—
	1 180

	Загальний обсяг одноразових допомог (усі категорії)
	36 235
	100,0
	—
	1 180


Джерело: розроблено на основі

Аналізуючи сервісний портфель за 2024 рік, фіксується високий рівень соціалізації функцій ЦНАП: оформлено 61 520 послуг соціального характеру. У структурі попиту домінують одноразові матеріальні допомоги з місцевого бюджету (36 235 звернень; ≈58,9% від усіх соціальних сервісів), що свідчить про фокус муніципальної політики на адресну підтримку домогосподарств у воєнний період. Значну нішу займають державні допомоги різних видів (15 021), а також механізми підтримки ВПО: взяття на облік (4 424) і нарахування допомоги на проживання відповідно до постанови КМУ №332 (4 131). Пільги на ЖКП оформлювались у 2 471 випадку, а субсидії — у 3 369, що разом формує «комунальний» блок пом’якшення тарифного навантаження (≈9,5% соціального масиву) (таб.2.6).
Таблиця 2.6.
Соціальні послуги, оформлені через мережу ЦНАП (2024 р.)
	Категорія соціальних сервісів
	Кількість

	Одноразові матеріальні допомоги з міського бюджету
	36 235

	Державні допомоги (різні види)
	15 021

	Взяття на облік внутрішньо переміщених осіб
	4 424

	Допомога на проживання ВПО (КМУ №332)
	4 131

	Субсидії на оплату ЖКП
	3 369

	Пільги на оплату ЖКП
	2 471

	Усього соціальних послуг
	61 520


Сервіс для ВПО набув стабільної інституційної форми: реєстраційні дії виконуються у ПК «Соціальна програма» з переданням даних до ЄІБД ВПО, що зменшує транзакційні витрати заявників та прискорює призначення виплат. Показники свідчать про сталість міграційного тиску протягом 2024 року та потребу в подальшій інтеграції даних між ЦНАП, органами соцзахисту й державними реєстрами.
Децентралізація фронт-офісу через територіальні підрозділи (ТП) і віддалені робочі місця (ВРМ) забезпечила наближення послуг: у цих точках надано 57 967 адміністративних і 16 774 соціальних послуг. Лідерами за обсягом соціальних звернень стали локації з найбільшою щільністю населення та сервісною інфраструктурою: Каскад (4 128), Пасічна (2 396), БАМ (1 294). Така просторово-мережева конфігурація знижує транспортні та часові витрати домогосподарств і вирівнює доступність на рівні громади (таб.2.7).
Окремі муніципальні програми адресно реагують на критичні інфраструктурні виклики. Програма переходу на індивідуальне опалення для абонентів котельні на вул. Індустріальній, 34 згенерувала 970 звернень на компенсацію 50 000 грн, 32 — на 13 000 грн і 10 — на 10 000 грн для соціально вразливих груп. Додаткова підтримка пільгових споживачів централізованого опалення відображена в 422 заявах на одноразову допомогу. Інструменти спів-фінансування тут працюють як стимул енергетичного переходу та зниження ризиків перебоїв теплопостачання.
Таблиця 2.7
Соціальні послуги у ТП/ВРМ ЦНАП (геопросторовий розріз, 2024 р.)
	ТП/ВРМ
	Адмінпослуги
	Соціальні

	Каскад
	10 725
	4 128

	Пасічна
	9 444
	2 396

	БАМ
	3 733
	1 294

	Черніїв
	2 512
	892

	Радча
	3 255
	693

	Тисменичани
	2 560
	695

	Крихівці
	6 220
	698

	Братківці
	2 345
	643

	Вовчинець
	1 984
	652

	Угорники
	3 331
	631

	Опришівці
	1 790
	559

	Чукалівка
	913
	415

	Драгомирчани
	1 436
	477

	Микитинці
	1 621
	402

	Підпечери
	1 139
	399

	Камінне
	889
	287

	Колодіївка
	302
	146

	Узин
	647
	259

	Березівка
	848
	288

	Підлужжя
	1 066
	326

	Хриплин
	1 061
	435

	Добровляни
	1 946
	540

	Разом
	57 967
	16 774


Примітка: у таблиці збережено поділ на всі заявлені локації, сумарні підсумки збігаються з наданими у вихідних даних.
Комплекс додаткових сервісів - «Мобільний адміністратор» (302 виїзди), прийом заяв на компенсації за пошкоджене/зруйноване майно (364), участь у «Бюджеті участі» (19 728 голосів від 7 754 мешканців), підключення до е-каналів Дії - формує мультиканальний доступ і підвищує інклюзивність. З 14.06.2024 у головному офісі працює Центр рекрутингу ЗСУ (590 звернень; 205 кандидатів супроводжуються), що ілюструє розширення функціоналу ЦНАП у напрямі оборонної спроможності громади. Додатково, на підставі змін до законодавства здійснено 16 576 прийомів на актуалізацію даних військовозобов’язаних - приклад оперативної інтеграції адміністративної функції у воєнний порядок денний
.
Сумарно сервісна модель демонструє поєднання соціального захисту, енергетичної стійкості, підтримки мобілізаційних процесів та інклюзивного доступу, що відповідає викликам воєнного часу. Для посилення ефекту доцільно масштабувати цифровий канал подання заяв (особливо для ВПО, субсидій, пільг), розширювати проактивні механізми призначення допомог на підставі міжреєстрових тригерів і уніфікувати звітність у форматі відкритих даних.
Аналізуючи додаткові сервіси ЦНАП м. Івано-Франківська у 2024 році, слід відзначити розширення спектра функціональних інструментів, які виходять за межі класичних адміністративних процедур. Мобільний адміністратор здійснив 302 виїзди, що підтверджує актуальність формату адресного обслуговування для маломобільних груп населення. Водночас через виїзний мобільний ЦНАП на вул. Береговій, 32 проведено понад 100 прийомів заяв щодо компенсацій за пошкоджене чи зруйноване майно (364 справи), що демонструє ефективність швидкого реагування на потреби громадян у кризових умовах.
Участь громади в бюджетному процесі підтверджує проєкт «Бюджет участі», у межах якого зафіксовано 19 728 голосів від 7 754 мешканців. Прийом голосів відбувався через усю мережу фронт-офісів, що підвищує доступність інструментів партисипації та доводить їх інтегрованість у діяльність сервісних центрів. Важливим нововведенням стало відкриття Центру рекрутингу ЗСУ на базі головного офісу ЦНАП (з 14.06.2024), де надано 590 консультацій та супроводжено 205 кандидатів (близько 28% - жінки). Це підкреслює взаємозв’язок публічних сервісів і оборонної політики.
Окремим напрямом є актуалізація даних військовозобов’язаних (з 18.05.2024), у межах якої опрацьовано 16 576 заяв. Такий обсяг свідчить про масштабну інтеграцію ЦНАП у національну систему мобілізаційного обліку. Крім того, у територіальних підрозділах і віддалених робочих місцях оформлено 1 614 карток «Галка», що вказує на розвиток муніципальної інфраструктури цифрових ідентифікаційних сервісів. Паралельно забезпечувався прийом Пенсійного фонду та міського центру зайнятості за затвердженими графіками, що наблизило соціально-трудові послуги до кварталів проживання громадян.
Інтерпретація даних свідчить про чітко виражений соціальний профіль попиту. Одноразові муніципальні допомоги домінують у структурі звернень, що підкреслює роль місцевих фінансів у підтримці споживання домогосподарств. Доцільним є запровадження щоквартальних прогнозів бюджетного навантаження за сценарним підходом (базовий та стресовий), враховуючи сезонність та тарифні цикли.
Важливим елементом є контур роботи з ВПО. Стабільність потоку звернень вимагає подальшої автоматизації - інтеграції з Єдиною інформаційною базою даних ВПО для проактивного продовження виплат та скорочення переліку паперових документів завдяки міжреєстровим перевіркам
.
Просторове вирівнювання доступу до послуг потребує системних рішень. Найбільш завантажені вузли мережі («Каскад», «Пасічна», «БАМ») вимагають перерозподілу кадрових ресурсів, розширення графіків роботи та впровадження SLA-метрик, таких як середній час очікування й частка обслуговування в електронній черзі. 
Енергетичні програми, що підтримують перехід мешканців на індивідуальне опалення, продемонстрували високу затребуваність. Доцільним є розширення пакета компенсацій на супутнє обладнання (димовідведення, підсилення електромереж), а також прив’язка виплат до класу енергоефективності придбаного обладнання. Це підвищить ефективність витрат бюджету й сприятиме довгостроковій енергетичній стійкості громади.
Мультиканальність та інклюзивність підтверджують свою ефективність. «Мобільний адміністратор» забезпечує доступність для маломобільних груп, однак наступним кроком має стати запровадження фіксованого графіка «виїзних днів» у віддалених районах та спільні виїзди із працівниками ПФУ та центру зайнятості. Для цифрових каналів ключовим завданням є просування кабінету заявника та розширення переліку онлайн-послуг у соціальному сегменті.
Сукупно додаткові сервіси та показники роботи ЦНАП м. Івано-Франківська у 2024 році засвідчують формування цілісної соціальної інфраструктури громади. Вона інтегрує адресні допомоги, підтримку ВПО, енергетичні компенсації, оборонний рекрутинг та інклюзивні канали доступу. Подальший розвиток логічно спрямувати на поглиблення цифровізації, удосконалення міжреєстрової взаємодії та стандартизацію якості сервісів через SLA-керування.
Покращення якості надання адміністративних послуг у м. Івано-Франківську у 2024 році відзначається комплексністю та системністю впроваджуваних заходів. Адміністратори ЦНАП інтегровані у державні цифрові системи, зокрема, портал www.diia.gov.ua для подання заявок щодо пошкодженого майна та платформу www.edopomoga.gov.ua для оформлення допомог, що суттєво зменшує часові витрати заявників, забезпечує прозорість процесу та розширює доступ до сервісів для соціально вразливих груп населення.
Фінансово-господарська діяльність ЦНАП характеризується стабільністю. Протягом року укладено 129 договорів на закупівлю товарів, виконання робіт та надання послуг на суму 7274 тис. грн, що свідчить про належний рівень організації матеріально-технічного забезпечення. Значна увага приділялася професійній підготовці персоналу: проведено 13 внутрішніх навчань, семінарів та тренінгів із залученням представників суб’єктів надання адміністративних послуг, що сприяло підвищенню рівня компетентності адміністраторів і якості сервісу для відвідувачів
.
Освітній компонент роботи ЦНАП охоплює студентську практику та стажування. У 2024 році практику пройшли 9 студентів провідних університетів регіону, а також учасники проєкту «Молодь і влада». Такий підхід забезпечує формування кадрового резерву, створює підґрунтя для професійної соціалізації молоді та закріплює співпрацю між освітніми установами та органами публічної влади.
Міжнародна співпраця стала важливою складовою розвитку сервісного середовища. У межах проєкту ПРООН «Посилення стійкості громад в регіонах України», профінансованого урядом Великої Британії, ЦНАП отримав мобільний кейс вартістю 68 тис. грн. Він забезпечений ноутбуком, принтером, сканером, зчитувачем ID-карток, павербанком та іншими пристроями, що дозволяє створювати віддалені робочі місця адміністраторів і підвищує гнучкість у наданні послуг. Для інклюзивності також придбано робочу станцію для оформлення біометричних документів (512 тис. грн), встановлено маркувальні смуги для орієнтування людей із вадами зору, інформаційні таблички зі шрифтом Брайля, обладнання для осіб із порушеннями слуху та кнопки виклику адміністратора і  свідчить про поступове впровадження принципів універсального дизайну.
Інформаційна робота та комунікація з клієнтами характеризуються активним використанням цифрових каналів. Сторінка ЦНАП у «Google Мій бізнес» забезпечила понад 40 тис. пошукових запитів, 13 956 дзвінків та 7707 прокладених маршрутів. На Facebook-сторінку підписано 10 581 користувача, в Instagram - 606, а Telegram-канал налічує 459 підписників та створює багатоканальну систему інформування та підвищує прозорість діяльності установи
.
Рівень якості послуг підтверджується результатами щомісячного моніторингу: протягом року 11 635 відвідувачів оцінили роботу ЦНАП, серед яких 95,2% позитивно і лише 4,8% негативно.  Суттєве значення має також участь ЦНАП у всеукраїнському форумі «Дієвий ЦНАП: точка доступу до державного сервісу та цифрового майбутнього», де команда Івано-Франківська отримала відзнаку «Дієвий ЦНАП 2024 року», що підтвердило високий рівень організації роботи та ефективність управлінських підходів.
На основі проаналізованих даних було розроблено матрицю зрілості системи ЦНАП м. Івано-Франківська, яка відображає комплексну оцінку ключових напрямів діяльності інституції. Матриця дозволяє зіставити рівень досягнень за такими параметрами, як якість надання послуг, цифровізація, фінансова сталість, інклюзивність, організаційна спроможність та міжнародна співпраця (рис.2.5). 
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Рис.2.5. Матриця зрілості системи ЦНАП м. Івано-Франківська
На основі розробленої матриці зрілості системи ЦНАП м. Івано-Франківська можна зробити низку  обґрунтованих висновків.
По-перше, найбільш високі значення зафіксовані за такими осями, як якість послуг та цифровізація. Це свідчить про сформовану сервісну модель, що відповідає сучасним стандартам публічного врядування. Позитивно впливають інтеграція з державними цифровими платформами («Дія», «еДопомога»), запуск онлайн-кабінету заявника, розвиток багатоканальної комунікації (Google, Facebook, Telegram).
По-друге, нормативна база та організаційна мережа демонструють стабільність і системність. Наявність головного офісу, територіальних підрозділів і віддалених робочих місць забезпечує просторове покриття, а законодавчі зміни (Закон № 943-IX, стратегічні документи уряду) створюють рамкові умови для сталого розвитку мережі.
По-третє, проблемними зонами залишаються фінансова сталість та інклюзивність. Лише близько третини витрат покривається за рахунок платних послуг, що створює ризики для стабільності функціонування в умовах воєнного стану. Водночас рівень фізичної доступності (пандуси, тактильні смуги, доступні санітарні кімнати) залишається недостатнім, особливо в деокупованих територіях.
По-четверте, гнучкість і адаптивність системи проявляється у швидкому впровадженні нових функцій: мобільний адміністратор, рекрутинговий центр ЗСУ, програми компенсацій за пошкоджене майно, підтримка ВПО, що свідчить про здатність локальної адміністративної інфраструктури адаптуватися до викликів воєнного часу.
Отже, матриця демонструє, що ЦНАП м. Івано-Франківська досягнув високого рівня сервісної зрілості, однак потребує подальшої роботи над фінансовою автономністю та універсальною доступністю. Доцільно рекомендувати:
1. Прискорити ухвалення законодавчих рішень щодо адміністративного збору.
2. Розширити програми інклюзивності, включаючи мобільні формати та цифрові сервіси.
3. Запровадити регулярний моніторинг SLA-показників (середній час очікування, якість консультацій, частка онлайн-звернень).
Таким чином, на основі матриці можна стверджувати, що сервісна модель Івано-Франківського ЦНАП відповідає загальноєвропейським тенденціям, проте вимагає інституційного доопрацювання у сфері фінансів та доступності.
Отже, інституційна модель ЦНАП як фронт-офіс публічних сервісів підтвердила життєздатність і результативність у воєнних умовах та стала ключовим носієм клієнтоорієнтованої держави на місцевому рівні. Нормативні імпульси (Закон № 943-IX, стратегічні документи Уряду) забезпечили масштабування мережі до 2024 р., а фактичні показники покриття і задоволеності (94,7%) засвідчили якісне перетворення адміністративних процедур на доступний сервіс. Водночас проступає структурний «трикутник ризиків»: фінансова незбалансованість (≈90% послуг — безоплатні при покритті витрат платними сервісами лише до 30%), фізична доступність (бар’єрність приміщень, слабка інклюзивність деокупованих громад) та нерівномірність територіального розгортання (відставання окремих областей, низька ефективність мобільних підрозділів). Досвід Івано-Франківська демонструє, що мережеве розосередження (головний офіс, ТП, ВРМ), цифрові канали, соціально спрямований портфель і оперативне підключення до оборонних та відновлювальних функцій формують стійку сервісну екосистему, здатну витримувати пікові навантаження. Подальший розвиток доцільно зосередити на законодавчому впорядкуванні адміністративного збору, розбудові універсального дизайну й мобільних форматів, стандартизації якості через SLA-керування та поглибленні міжреєстрової інтеграції для проактивних, «беззаявних» послуг. Сукупно це дозволить вирівняти регіональні диспропорції, підвищити фінансову стійкість і закріпити єдині стандарти доступу до високоякісних адміністративних послуг по всій країні.
РОЗДІЛ 3 
ПРОБЛЕМИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ УДОСКОНАЛЕННЯ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ
3.1 Аналіз сучасних викликів у сфері надання адміністративних послуг
Аналіз сучасних викликів у сфері надання адміністративних послуг свідчить про те, що ця сфера перебуває під впливом багатьох зовнішніх і внутрішніх чинників, які суттєво змінюють умови функціонування публічної адміністрації. Передусім варто підкреслити, що повномасштабна війна стала визначальним контекстом, у межах якого відбувається трансформація сервісної інфраструктури. З одного боку, адміністративні послуги зберегли ключову роль як механізм забезпечення прав громадян, з іншого - вони були змушені адаптуватися до кризових обставин, включаючи руйнування адміністративних приміщень, загрозу безпеці працівників та відвідувачів, тимчасову окупацію окремих територій. Відповідно, одним із першочергових викликів є забезпечення безперервності надання послуг через механізми резервування локацій, створення мобільних ЦНАП та використання гнучких регламентів, що допускають спрощені процедури в умовах надзвичайних ситуацій.
Аналізуючи сучасні виклики у сфері надання адміністративних послуг, насамперед слід підкреслити трансформаційний вплив повномасштабної війни. Війна виступає не лише чинником фізичних руйнувань інституційної інфраструктури, але й комплексним феноменом, що змінює фінансову, організаційну та соціальну основу функціонування системи публічних сервісів.
По-перше, воєнні дії спричинили руйнування адміністративних будівель, окупацію частини територій і масові переміщення населення, що зумовило необхідність створення мобільних та віддалених форматів надання послуг. В умовах втрати стаціонарних офісів зросло значення мобільних ЦНАП, виїзних адміністраторів та цифрових платформ.
По-друге, війна створила фінансовий тиск: скорочення державних субвенцій і зростання витрат на оборону призвели до того, що утримання ЦНАП лягло переважно на місцеві бюджети, що суттєво обмежує інвестиційні можливості у модернізацію й кадровий розвиток.
По-третє, війна актуалізувала соціальний вимір адміністративних послуг. Значна частина сервісного портфеля ЦНАП переорієнтована на підтримку внутрішньо переміщених осіб, військовослужбовців та їхніх сімей, а також надання адресних виплат і компенсацій і свідчить про перехід від класичної логіки «адміністративного посередництва» до логіки «кризового соціального менеджменту».
По-четверте, воєнний контекст сформував нові ризики безпеки та довіри. Кібератаки, дезінформація та ризики витоку персональних даних посилюють потребу у впровадженні комплексних заходів кіберзахисту та розвитку системної прозорості через відкриті дані.
Не менш важливим напрямом аналізу у сфері надання адміністративних послуг є фінансовий аспект функціонування інституційної системи. Домінування безоплатних сервісів для громадян, частка яких у загальній структурі перевищує 80–90 %, формує ситуацію структурного дефіциту фінансових ресурсів, дисбаланс пояснюється тим, що фактичні надходження від платних адміністративних дій компенсують лише обмежену частину витрат на утримання центрів та організацію сервісного процесу.
Наявна модель фінансування зумовлює низку обмежень. По-перше, скорочуються можливості інвестування у модернізацію приміщень і технічне оснащення, що уповільнює процес адаптації до європейських стандартів інституційного дизайну. По-друге, недостатнє фінансове забезпечення стримує впровадження цифрових інновацій, зокрема розвиток інтегрованих реєстрових систем, автоматизацію рутинних процесів і розширення дистанційних каналів надання послуг. По-третє, ресурсний дефіцит негативно позначається на кадровій політиці: можливості для системного підвищення кваліфікації адміністраторів і розширення освітніх програм залишаються обмеженими.
У такій ситуації особливої актуальності набуває пошук нових механізмів забезпечення фінансової стійкості. Центральне місце серед них належить законодавчому врегулюванню інституту адміністративного збору як стабільного джерела покриття витрат. Формування сталої моделі фінансування має стати основою для поступової трансформації адміністративних послуг у сервісну систему, здатну до інноваційного розвитку й самодостатнього функціонування.
Відсутність ефективно врегульованого механізму плати за адміністративні дії робить систему надмірно залежною від коливань державного та місцевих бюджетів. Така залежність ускладнює планування і підвищує ризики зупинки або скорочення окремих сервісів у кризових умовах. Особливо загрозливим є такий стан речей у період воєнного стану, коли ресурси органів влади перерозподіляються на першочергові безпекові та соціальні завдання. Саме тому фінансова стабільність у сфері адміністративних послуг має розглядатися як стратегічний пріоритет публічного управління.
Окремим блоком викликів постає проблема інклюзивності та фізичної доступності адміністративних центрів. Попри наявність державних і міжнародних програм підтримки, рівень безбар’єрності залишається низьким. Лише частина ЦНАП обладнана пандусами, тактильними смугами, доступними санітарними кімнатами та технічними засобами для людей з порушенням слуху чи зору. Це свідчить про нерівність у доступі громадян до публічних сервісів і актуалізує необхідність системних інвестицій у впровадження принципів універсального дизайну. Важливою перспективою є поєднання інклюзивних технічних рішень з розвитком мобільних і дистанційних форматів обслуговування, які дають можливість охопити маломобільні групи населення.
Не менш суттєвим викликом для розвитку системи адміністративних послуг виступає цифровий розрив, який проявляється у різних вимірах. Насамперед ідеться про нерівність у доступі до швидкісного інтернету між міськими й сільськими територіями, що суттєво впливає на можливість повноцінного використання електронних сервісів. Додатковим фактором є неоднаковий рівень цифрової грамотності серед різних вікових та соціальних груп, що формує нерівні можливості у користуванні електронними каналами взаємодії з органами публічної влади. До цього додається ще один компонент - низький рівень довіри частини населення до дистанційних сервісів, зумовлений побоюваннями щодо кібербезпеки, захисту персональних даних та якості електронних рішень.
Ще одним системним викликом виступає проблема інтеграції та інтероперабельності державних реєстрів. Сьогодні зберігається фрагментація баз даних, відсутність уніфікованих форматів інформації та єдиних ідентифікаторів, що ускладнює міжреєстрові перевірки та розвиток проактивних послуг. Без належної інтеграції даних неможливим є перехід до моделі «беззаявних» сервісів, коли державна чи муніципальна допомога надається автоматично на основі інформації з реєстрів. Для подолання цього бар’єру необхідно формувати єдині стандарти API, створювати національні каталоги метаданих і впроваджувати системи контролю якості даних.
У сфері кадрового забезпечення системи надання адміністративних послуг одним із ключових викликів виступає зростання емоційного виснаження працівників та дефіцит висококваліфікованих кадрів. Робота адміністраторів характеризується високою інтенсивністю, оскільки вони щоденно опрацьовують значні потоки звернень громадян. Особливо складним є аспект комунікації з вразливими категоріями заявників, зокрема сім’ями загиблих військовослужбовців, особами, що втратили житло чи майно внаслідок воєнних дій, внутрішньо переміщеними особами. Такий контакт потребує не лише професійної компетентності, а й значного емоційного ресурсу, що призводить до зростання ризику професійного вигорання.
Додатковим чинником навантаження виступає постійна трансформація нормативно-правової бази у сфері адміністративних послуг. Адміністратори змушені швидко адаптуватися до змін у законодавстві, оперативно опановувати нові процедури, цифрові сервіси та регламенти, що створює постійний тиск і вимагає гнучкості у професійній діяльності. У поєднанні з кадровим дефіцитом, спричиненим як обмеженістю фінансових ресурсів, так і відтоком спеціалістів у приватний сектор чи за кордон, це формує структурну проблему забезпечення сталого функціонування системи.
Не менш важливою є інституціоналізація програм психологічної підтримки персоналу. Створення можливостей для індивідуального консультування, групових сесій, запровадження практик емоційного розвантаження сприятиме зниженню рівня стресу та збереженню працездатності. Водночас доцільним є розроблення систем нематеріальної мотивації, які включають визнання професійних досягнень, внутрішні рейтинги якості обслуговування, гнучкі режими роботи та можливість участі у міжнародних чи міжмуніципальних проєктах. 
Серед інших викликів варто виділити управління чергами та сервісною логістикою. Нерівномірний розподіл навантаження між територіальними підрозділами створює «вузькі місця», що підвищує час очікування та знижує задоволеність клієнтів. Вирішення цієї проблеми передбачає впровадження SLA-метрик (середній час очікування, частка обслуговування в електронній черзі), використання аналітики потоків, гнучких графіків роботи та динамічного перерозподілу персоналу. 
Окремо слід підкреслити роль прозорості та антикорупційних запобіжників. Саме у сфері адміністративних послуг виникають ризики зловживань на етапах прийому документів, ухвалення рішень і видачі результатів. Тому особливе значення має публікація відкритих даних, прозоре відстеження статусів заяв, розмежування функцій прийому й ухвалення рішень, проведення регулярних опитувань задоволеності громадян. 
Аналізуючи особливості функціонування системи надання адміністративних послуг органами публічної адміністрації в умовах воєнного стану, необхідно наголосити на багатовимірному характері викликів і загроз, що істотно трансформують механізми врядування та визначають подальші траєкторії інституційного розвитку. Виявлені фактори мають комплексний вплив, охоплюючи безпековий, фінансовий, організаційний і кадровий виміри, які потребують системного реагування з боку держави.
Безпекові виклики займають провідне місце серед обставин, що визначають сучасний порядок функціонування публічної адміністрації. Воєнні дії спричинили неможливість стабільної діяльності частини органів державної влади та місцевого самоврядування на тимчасово окупованих територіях або в районах активних бойових дій. Паралельно відбувається перерозподіл фінансових ресурсів на першочергові завдання оборонного характеру, що об’єктивно звужує можливості органів влади у сфері сервісного врядування.
Організаційний аспект безпеки охоплює також підвищення здатності до дистанційного керування та впровадження цифрових рішень, які гарантують виконання функцій навіть у кризових умовах. Важливою складовою стало розроблення та закріплення алгоритмів дій працівників у різних ризикових ситуаціях, що дозволяє забезпечити стандартизовані та узгоджені механізми реагування. Показовим є те, що до прийняття відповідних нормативних рішень державні службовці та посадові особи місцевого самоврядування були змушені самостійно визначати власну поведінку в умовах небезпеки — приймати рішення щодо переїзду, тимчасового виїзду за кордон чи повернення. Лише Постанова Кабінету Міністрів України від 12 квітня 2022 року № 440 «Деякі питання організації роботи державних службовців та працівників державних органів у період воєнного стану»
 унормувала дану сферу, визначивши можливість дистанційної роботи за умови перебування працівника на території України та наявності організаційно-технічних передумов, а також обмеживши виконання службових обов’язків за межами держави, окрім випадків офіційних відряджень.
Організаційний вимір функціонування системи надання адміністративних послуг у період воєнного стану характеризується динамічною зміною нормативно-правових правил і процедур, що потребувало від публічної адміністрації оперативної адаптації та гнучкого реагування. З перших місяців війни уряд прийняв низку актів, спрямованих на спрощення адміністративних процедур та забезпечення безперервності сервісів. Показовим стало рішення про продовження строків дії адміністративних процедур і внесення змін до Постанови Кабінету Міністрів України «Про затвердження Правил перетинання державного кордону громадянами України» від 27.01.1995 № 57, якими передбачалося право виїзду за кордон із внутрішнім паспортом (ID-карткою), дозвіл дітям залишати територію держави у супроводі одного з батьків без додаткових нотаріальних згод, а також спрощення порядку видачі документів, що посвідчують особу
.
Окремого значення набули нормативні новації, закріплені в Постанові Кабінету Міністрів України «Деякі питання державної реєстрації та функціонування єдиних та державних реєстрів, держателем яких є Міністерство юстиції, в умовах воєнного стану» від 06.03.2022 № 209
. Нормативне врегулювання передбачало можливість безоплатного початку підприємницької діяльності шляхом подання декларації у довільній формі, без отримання ліцензій чи дозволів, а також оптимізацію митного контролю при ввезенні гуманітарної допомоги та транспортних засобів. Суттєвим кроком стала й дерегуляція у сфері медичних документів: свідоцтва про народження могли видаватися на звичайному аркуші паперу без спеціальних бланків, що зменшувало навантаження на систему реєстрації в умовах дефіциту ресурсів.
Організаційні рішення також включали розширення компетенцій уже існуючих адміністративних структур без створення нових установ. Відповідно, функції з реєстрації внутрішньо переміщених осіб були делеговані підрозділам соціального захисту населення, центрам надання адміністративних послуг і органам місцевого самоврядування. Частина реєстраційних повноважень була передана Міністерству юстиції України, що забезпечило розширення можливостей доступу населення до необхідних процедур навіть у кризових умовах.
Міграційні виклики воєнного періоду охоплюють проблематику виїзду працівників за кордон, перебування значної частини кадрів на тимчасово окупованих територіях і звільнення з державної служби, що в сукупності загрожує втратою висококваліфікованих спеціалістів та зниженням кадрового потенціалу системи публічної адміністрації. Кадровий дефіцит, зумовлений зазначеними факторами, спричинив істотне підвищення навантаження на тих службовців, які продовжують виконувати свої обов’язки. Проблеми масових переміщень населення — як внутрішніх, так і зовнішніх — актуалізували потребу у правовій регламентації та сформували значний попит на адміністративні послуги. Правове підґрунтя у цій сфері формували Закон України «Про порядок виїзду з України і в’їзду в Україну громадян України» від 21.01.1994 № 3857-XII
 та Закон України «Про забезпечення прав і свобод громадян та правовий режим на тимчасово окупованій території» від 15.04.2014 № 1207-VII
. Однак низка норм, які раніше відповідали потребам, у нових умовах війни втратила актуальність і потребувала переосмислення.
Значущим аналітичним акцентом стають інформаційні та цифрові виклики. Поділяючи позицію І. В. Арістової про зростання соціальної ваги інформаційних відносин у контексті розвитку інформаційного суспільства
, можна стверджувати, що ефективне функціонування адміністративних послуг у воєнний час значною мірою залежить від організації інформаційних потоків. Йдеться про ускладнення доступу до актуальної інформації на непідконтрольних територіях і в зонах активних бойових дій, необхідність формування дієвих комунікаційних каналів для підтримки реформ та відновлення. Важливими завданнями стали своєчасне блокування доступу до державних реєстрів і даних у небезпечних регіонах, переведення інформаційних масивів на хмарні сервіси з можливістю їх зберігання за межами України, а також організація захищених каналів зв’язку між державою та громадянами для гарантованого розподілу інформації і фінансових ресурсів.
У цьому контексті ключовим інструментом стала цифрова платформа «Дія», яка поєднала веб-портал, мобільний застосунок і державний бренд цифровізації. Саме через «Дію» у перші дні війни вдалося реалізувати критичні сервіси: забезпечити виплати державної допомоги, запровадити альтернативні документи (eDocument), інтегрувати комплекс послуг, пов’язаних із народженням дитини (eMalyatko), надати автоматизовані можливості внесення змін до бізнес-даних і подання електронних декларацій, а також впровадити онлайн-послуги підтвердження місця проживання
. Це суттєво знизило адміністративні бар’єри і забезпечило сталість сервісів у воєнний період.
На рівні законодавчої бази важливим орієнтиром стала Національна програма інформатизації, закріплена Законом України від 01.12.2022 № 2807-IX
, а також Положення про Єдину інформаційну систему обліку Національної програми інформатизації від 27.12.2023 № 1400
. В основу взаємодії державних інформаційних ресурсів покладено систему «Трембіта», яка забезпечує безпечний електронний обмін між відомствами (таб.3.1).
Таблиця 3.1.
Аналіз сучасних викликів у сфері надання адміністративних послуг
	Категорія викликів
	Змістовна характеристика
	Потенційні наслідки
	Необхідні управлінські заходи

	Безпекові
	Руйнування адміністративних будівель, окупація територій, загрози для працівників та відвідувачів, ризики кібератак і витоку персональних даних
	Переривання сервісних процесів, зниження довіри громадян, зростання ризиків корупційних зловживань
	Резервування локацій, мобільні ЦНАП, цифрові канали доступу, алгоритми дій у кризових умовах, кіберзахист

	Фінансові
	Домінування безоплатних послуг (80–90 %), залежність від державних і місцевих бюджетів, дефіцит ресурсів
	Обмеження модернізації інфраструктури, уповільнення цифровізації, кадрові обмеження
	Запровадження адміністративного збору, державно-приватні партнерства, стабільні джерела фінансування

	Організаційні
	Динамічні зміни нормативної бази, спрощення процедур, делегування нових функцій існуючим органам
	Адаптаційні труднощі, перевантаження надавачів послуг, ризики правової невизначеності
	Оперативна дерегуляція, гнучкі регламенти, уніфікація процедур, оптимізація навантаження

	Соціальні
	Переорієнтація послуг на потреби ВПО, військових та їхніх сімей, зростання попиту на адресні виплати
	Зміна структури сервісного портфеля, підвищення навантаження на адміністраторів
	Розширення соціальних сервісів у ЦНАП, інтеграція з міжреєстровими перевірками, мобільні формати

	Інклюзивність
	Низький рівень безбар’єрності, обмеженість технічних засобів для маломобільних груп
	Нерівний доступ громадян до послуг, соціальна сегрегація
	Інвестиції в універсальний дизайн, мобільні виїзні сервіси, дистанційні формати обслуговування

	Цифрові
	Цифровий розрив між містом і селом, низька цифрова грамотність, недовіра до онлайн-сервісів
	Низька частка онлайн-звернень, збереження залежності від офлайн-каналів
	Програми цифрової інклюзії, навчання населення, популяризація онлайн-послуг, збереження офлайн-альтернатив

	Інформаційно-реєстрові
	Фрагментація баз даних, відсутність інтероперабельності, ускладнені міжреєстрові перевірки
	Неможливість запуску проактивних сервісів, зростання транзакційних витрат
	Єдині стандарти API, національні каталоги метаданих, контроль якості даних

	Кадрові
	Високе навантаження, емоційне вигорання, дефіцит кваліфікованих кадрів, постійні нормативні зміни
	Зниження якості сервісів, ризик плинності кадрів
	Система безперервного навчання, менторські програми, психологічна підтримка, нематеріальна мотивація

	Логістичні
	Нерівномірний розподіл звернень між підрозділами, перевантаження «вузьких місць»
	Зростання часу очікування, зниження задоволеності громадян
	SLA-метрики, аналітика потоків, гнучке планування графіків, перерозподіл персоналу

	Прозорість і довіра
	Ризики зловживань на етапах прийому й ухвалення рішень, недостатня публічність даних
	Недовіра до інституцій, зростання корупційних ризиків
	Публікація відкритих даних, електронний моніторинг заяв, розмежування функцій, регулярні опитування громадян


Таким чином, сучасні виклики у сфері надання адміністративних послуг мають комплексний характер і охоплюють питання безпеки, фінансової сталості, інклюзивності, цифрової інтеграції, кіберзахисту, кадрового забезпечення та якості сервісної логістики. Відповідь на ці виклики можлива лише за умови системного підходу, який поєднує законодавчі реформи, інституційні новації та впровадження інструментів стратегічного управління. У цьому контексті адміністративні послуги постають не лише як технічна функція держави, а як індикатор здатності публічної влади реагувати на кризові ситуації та забезпечувати сталість суспільного розвитку.
3.2 Напрями вдосконалення системи надання адміністративних послуг в Україні
Розвиток системи надання адміністративних послуг в Україні є складовою процесу реформування публічного управління та впровадження принципів належного врядування. В умовах воєнного стану потреба у вдосконаленні сервісних механізмів набуває особливого значення, адже саме доступність і якість послуг стають індикаторами ефективності державної влади та рівня довіри суспільства до інституцій.
Першим напрямом виступає поглиблення цифровізації адміністративних послуг. Незважаючи на значні досягнення у функціонуванні порталу «Дія», частка онлайн-звернень залишається нижчою від потенційно можливої. Цифрова трансформація має включати не лише оцифрування існуючих процедур, але й розроблення проактивних сервісів, які запускаються автоматично після настання певних життєвих обставин (народження дитини, досягнення пенсійного віку, набуття статусу учасника бойових дій). Важливим завданням є створення єдиного інтегрованого цифрового середовища з міжреєстровою взаємодією, що мінімізує необхідність для громадян подавати дублюючі документи.
Другим напрямом є зміцнення кадрового потенціалу системи надання адміністративних послуг. Нестача висококваліфікованих кадрів та зростання рівня емоційного вигорання вимагають інституціоналізації програм безперервного навчання, менторства, психологічної підтримки. Формування системи професійного розвитку має супроводжуватися підвищенням престижності професії адміністратора та розробленням ефективних механізмів матеріальної й нематеріальної мотивації. У цьому контексті важливим кроком є запровадження єдиних стандартів компетентностей для адміністраторів ЦНАП із можливістю сертифікації.
Третій напрям пов’язаний із фінансовою сталістю системи. Сучасна модель, у якій понад 80 % послуг є безоплатними, створює хронічний дефіцит ресурсів. Розв’язання проблеми можливе через законодавче врегулювання питання адміністративного збору, який має бути справедливим, прозорим та спрямованим на забезпечення розвитку інфраструктури. Додатково необхідним є запровадження програм державно-приватного партнерства для залучення інвестицій у модернізацію приміщень, обладнання та цифрових систем.
Четвертим напрямом розвитку є інклюзивність і просторове вирівнювання доступу до послуг. Незважаючи на зростання кількості ЦНАП та віддалених робочих місць, рівень фізичної безбар’єрності залишається недостатнім. Важливим завданням є облаштування усіх нових та відремонтованих приміщень пандусами, тактильними смугами, санітарними кімнатами для маломобільних груп населення. Водночас розширення мережі мобільних ЦНАП має стати інструментом наближення сервісів до віддалених та постраждалих громад.
П’ятим напрямом виступає розвиток інституційної спроможності органів місцевого самоврядування. Саме муніципальний рівень здатний забезпечити найбільш ефективне реагування на потреби громадян, однак для цього необхідне посилення кадрового, технічного та фінансового забезпечення громад. Важливою є інтеграція ЦНАП до ширших муніципальних сервісних платформ, які поєднують адміністративні, соціальні, освітні та медичні послуги.
Шостим напрямом удосконалення системи є зміцнення міжнародної співпраці та впровадження європейських стандартів. Участь України в програмі SIGMA, а також реалізація спільних проєктів із ЄС та ПРООН дозволяє застосовувати найкращі практики сервісного врядування, розвивати інклюзивні цифрові інструменти, розширювати фінансові можливості для модернізації інфраструктури (таб.3.2).
Таблиця 3.2.
Дії з удосконалення системи надання адміністративних послуг в Україні
	Напрям удосконалення
	Конкретні дії реалізації
	Очікувані результати

	Цифровізація та проактивні сервіси
	- інтеграція державних реєстрів у єдине цифрове середовище; - впровадження автоматизованих «життєвих подій» (народження дитини, досягнення пенсійного віку, участь у бойових діях); - розвиток мобільних додатків і онлайн-кабінетів заявника
	- скорочення часу надання послуг; - зменшення транзакційних витрат громадян; - зростання частки онлайн-звернень

	Фінансова сталість
	- ухвалення закону «Про адміністративний збір»; - запровадження прозорої системи тарифікації платних послуг; - розвиток державно-приватних партнерств для інвестицій в інфраструктуру
	- стабільне фінансування ЦНАП; - можливість модернізації приміщень і обладнання; - підвищення якості сервісів

	Кадровий розвиток
	- створення національних стандартів компетентностей адміністраторів; - регулярні тренінги та сертифікація персоналу; - впровадження менторських програм і психологічної підтримки
	- зростання професіоналізму кадрів; - зменшення емоційного вигорання; - підвищення престижності професії адміністратора

	Інклюзивність і просторове вирівнювання
	- забезпечення нових та модернізованих ЦНАП елементами безбар’єрності (пандуси, тактильні смуги, доступні санітарні кімнати); - розширення мережі мобільних ЦНАП; - впровадження SLA-метрик для оцінки якості обслуговування
	- підвищення доступності для маломобільних груп; - рівномірне охоплення громад; - скорочення часу очікування та підвищення задоволеності

	Децентралізація та муніципальний рівень
	- розширення повноважень органів місцевого самоврядування у сфері сервісного врядування; - інтеграція ЦНАП до муніципальних багатофункціональних сервісних центрів; - використання місцевих ІТ-рішень для управління чергами й запитами
	- підвищення спроможності громад; - зростання довіри населення; - ефективне використання локальних ресурсів

	Міжнародна співпраця
	- участь у програмах SIGMA, Twinning, проєктах ЄС та ПРООН; - обмін досвідом із країнами ЄС; - залучення грантового фінансування на модернізацію інфраструктури
	- адаптація європейських стандартів; - зміцнення інституційної стійкості; - формування позитивного іміджу України у сфері публічного врядування


Графік реалізації заходів удосконалення системи надання адміністративних послуг на 2026–2027 відображено на рис.3.1.
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Рис.3.1. Графік реалізації заходів удосконалення системи надання адміністративних послуг на 2026–2027
Графік на 2026–2027 роки структурований таким чином, щоб відобразити поетапність впровадження реформ у сфері адміністративних послуг. Початковий етап, що охоплює перший квартал 2026 року, зосереджений на запуску фінансово-правових механізмів, зокрема введенні адміністративного збору. Саме це створює ресурсну основу для подальших заходів.
Упродовж другого та третього кварталів 2026 року основний акцент переноситься на кадровий розвиток: відбувається інтенсивне навчання адміністраторів, апробація менторських програм і запровадження системи психологічної підтримки. Паралельно стартує модернізація інфраструктури, яка триває до кінця 2027 року.
З середини 2026 року і протягом усього 2027 року реалізуються заходи цифровізації: інтеграція державних реєстрів, розширення переліку електронних сервісів, розвиток онлайн-кабінету заявника. Тривалість цього блоку пояснюється необхідністю послідовного технічного та нормативного забезпечення.
Інфраструктурна інклюзія розпочинається в другій половині 2026 року й триває до завершення 2027 року. Передбачено поступове облаштування пандусів, тактильних смуг, станцій мобільних адміністраторів, а також впровадження універсального дизайну.
Міжнародна співпраця розгортається упродовж усього періоду, 2026–2027 років. Вона синхронізована з усіма напрямами й забезпечує додаткові ресурси, консультації та запозичення європейських практик.
Таким чином, удосконалення системи надання адміністративних послуг в Україні має відбуватися у кількох взаємопов’язаних напрямах: цифровізація та проактивність сервісів, фінансова стійкість, кадровий розвиток, інклюзивність, децентралізація та інтеграція з європейськими стандартами. Лише комплексне поєднання зазначених складових здатне забезпечити формування сервісно орієнтованої держави, здатної ефективно реагувати на виклики війни та забезпечувати сталий розвиток у післявоєнний період.
ВИСНОВКИ
Відповідно до поставлених у дослідженні завдань можна зробити такі узагальнені висновки:
1. Здійснено ґрунтовний аналіз наукових підходів і законодавчих визначень категорії «адміністративна послуга». Розкрито еволюцію понятійного апарату - від ототожнення з управлінськими послугами до виокремлення у самостійний інститут публічного права. Систематизовано погляди провідних учених, щодо природи й специфіки адміністративних послуг, підкреслено дуалістичний характер явища — поєднання владності та сервісності.
Встановлено, що ключовими ознаками адміністративних послуг є їх публічний інтерес, ініціативний характер звернення, нормативна визначеність, монопольне право уповноважених органів на надання та юридичний результат у формі адміністративного акта. Особливу увагу приділено законодавчому закріпленню поняття у Законі України «Про адміністративні послуги» та значенню його положень для унормування правовідносин у сфері публічного сервісу.
Проаналізовано предметну класифікацію адміністративних послуг (дозвільні, реєстраційні, легалізаційні, соціальні), що відображає багатоплановість функцій органів влади у взаємодії з громадянами та бізнесом. Наголошено на значенні соціальних послуг як важливого інструменту державної політики захисту населення, а також на міждержавному вимірі легалізаційних процедур.
Узагальнено, що адміністративні послуги становлять цілісний інститут публічного права, який забезпечує практичну реалізацію конституційних прав і свобод, функціонує на основі чітко визначених нормативних правил і водночас відповідає принципам сервісної держави, що формує основу для подальшої оптимізації публічного управління й гармонізації вітчизняної моделі надання послуг із європейськими стандартами належного врядування.
2. Здійснено системний аналіз нормативно-правового регулювання сфери адміністративних послуг в Україні. Показано, що конституційні положення створили фундамент для формування сервісної моделі держави, яка поступово розвивалася через адміністративну реформу 1998 року та низку концептуальних документів початку 2000-х років. Простежено еволюцію правового забезпечення від закону «Про соціальні послуги» 2003 року до базового закону «Про адміністративні послуги» 2012 року та закону «Про адміністративну процедуру» 2022 року, які закріпили ключові принципи, процедури та інститути публічного сервісу.
У роботі узагальнено інституційні інновації, серед яких створення Реєстру адміністративних послуг, розвиток мережі центрів надання адміністративних послуг, упровадження моделі «єдиного вікна», електронних сервісів та міжвідомчої взаємодії. Окремо акцентовано на поступовій інтеграції цифрових інструментів у діяльність публічної адміністрації, зокрема через Єдиний державний портал адміністративних послуг та включення реєстраційних послуг органів РАЦС у систему ЦНАП.
Водночас доведено, що нормативна база залишається неповною та потребує вдосконалення. Серед проблем виокремлено відсутність єдиних національних стандартів якості адміністративних послуг, недостатню процесну орієнтацію, фрагментованість тарифного регулювання та неврегульованість питань адміністративного збору. Фінансова нестабільність у сфері надання послуг, спричинена надмірною безоплатністю та залежністю від місцевих бюджетів, визначена як один із головних викликів.
3. Проведено аналіз європейських стандартів та міжнародного досвіду у сфері надання адміністративних послуг, що дозволило виокремити ключові принципи, інституційні моделі та практики, релевантні для адаптації в Україні. Показано, що нормативно-правовий каркас Європейського Союзу та Ради Європи базується на поєднанні принципів належного врядування, цифрової трансформації та людиноцентричності. До основоположних документів віднесено Європейську хартію місцевого самоврядування, директиви й регламенти ЄС (зокрема Директиву 2006/123/EC, Регламент eIDAS, GDPR, Регламент про Єдиний цифровий шлюз), а також політичні декларації (Талліннська й Берлінська), які закріпили орієнтири цифровізації, прозорості та доступності публічних сервісів.
Аналіз стандартів SIGMA/OECD дозволив встановити, що результативність адміністративних реформ у країнах Європи пов’язана з імплементацією таких вимог, як передбачуваність регулювання, консультації зі стейкґолдерами, оцінка впливу, фіскальна стійкість і забезпечення ефективних механізмів оскарження. Водночас організаційна архітектура публічних сервісів у європейських країнах ґрунтується на моделі «one-stop shop», яка передбачає розмежування фронт- та бек-офісних функцій, використання каталогів послуг, SLA-метрик і регулярного моніторингу задоволеності громадян.
Порівняльний аналіз досвіду Німеччини, Польщі, Нідерландів, Великої Британії та США виявив спільні риси: мінімізація контактів між заявниками й чиновниками, цифровізація процедур, розвиток омніканальних форматів доступу до сервісів, професіоналізація кадрів та багаторівневий контроль якості. Зокрема, у Німеччині акцент зроблено на потужній міжвідомчій взаємодії, у Польщі - на децентралізації та зниженні корупційних ризиків, у Нідерландах — на муніципальних «універсамах послуг», у Великій Британії - на контролі якості та стандартизації, у США - на цифровому уряді як головному інструменті підвищення ефективності.
Узагальнення міжнародного досвіду дало підстави стверджувати, що найбільш придатними орієнтирами для України є розвиток мережі ЦНАПів і мобільних офісів, запровадження єдиних стандартів адміністративних зборів, розширення цифрових сервісів на основі принципу «once-only», створення умов для конкуренції через залучення приватного сектору, а також активізація механізмів громадського контролю. Використання цих практик із урахуванням національних особливостей та політичних реалій може стати основою формування сучасної сервісної держави, зорієнтованої на потреби громадян та інтегрованої до європейського правового простору.
4. Проведено комплексний аналіз системи органів публічної влади та їх компетенції у сфері адміністративних послуг, що дозволило виявити її багаторівневу організацію та функціональну спеціалізацію. На центральному рівні ключову роль відіграє Кабінет Міністрів України, який визначає стратегічні орієнтири розвитку сфери публічного сервісу, закріплює стандарти, координує діяльність виконавчих органів і формує нормативно-правову базу. Міністерства та центральні органи виконавчої влади забезпечують галузеву спеціалізацію: Міністерство юстиції реалізує реєстраційні процедури, Міністерство внутрішніх справ – паспортні та дозвільні послуги, Державна міграційна служба – питання громадянства і посвідок на проживання, податкові та митні органи – ліцензування й облік платників, служба зайнятості – реєстрацію безробітних та сприяння у працевлаштуванні.
Регіональний рівень представлений обласними та районними державними адміністраціями, які виступають організаційними посередниками між центром і громадами. Їхня компетенція охоплює реєстрацію землекористування, ведення кадастрів, видачу дозволів у сфері будівництва, контроль за природокористуванням, надання пільг і субсидій. Діяльність цих органів спрямована на наближення сервісів до потреб населення, забезпечення їх доступності та уніфікацію стандартів адміністративних процедур на всій території держави.
Місцевий рівень уособлюють органи місцевого самоврядування – сільські, селищні та міські ради, а також їх виконавчі органи. Саме на цій ланці громадяни отримують найбільш затребувані послуги, пов’язані з реєстрацією місця проживання, оформленням земельної документації, наданням дозволів на будівництво, видачею ордерів на житло, реєстрацією суб’єктів підприємницької діяльності. Інституційним ядром сучасної сервісної моделі стали центри надання адміністративних послуг (ЦНАП), які функціонують за принципом «єдиного вікна» та дозволяють отримати від 200 до 400 видів послуг у зручному форматі.
Спеціалізовані інституції та цифрова інфраструктура формують новий вимір у розвитку адміністративних сервісів. Єдиний державний портал «Дія» забезпечує дистанційний доступ до процедур, урядові кол-центри виконують консультативні функції, електронні кабінети платників податків створюють умови для прозорої взаємодії бізнесу з державою. Цифровізація адміністративних процесів мінімізує контакти між громадянами і чиновниками, сприяє зниженню корупційних ризиків та запроваджує механізми контролю якості через аналітику і моніторинг.
5. Здійснено ґрунтовний аналіз ЦНАП як інституційної форми реалізації адміністративних послуг, що підтверджує ключову роль фронт-офісної моделі у перетворенні процедур на доступний сервіс. Нормативні імпульси (зокрема Закон № 943-IX) забезпечили масштабування мережі: попри воєнні обмеження, до ІІ кв. 2024 р. сформовано 4585 елементів мережі з домінуванням віддалених робочих місць, а рівень задоволеності користувачів досяг 94,7 %, що істотно перевищує стратегічний таргет. На практиці це означає інституційне закріплення сервісної моделі, здатної функціонувати в умовах високої турбулентності.
Поряд із прогресом виявлено три системні вузли ризику: фінансова незбалансованість (≈90 % послуг безоплатні, доходи покривають близько третини витрат), недостатня фізична доступність приміщень (низькі показники безбар’єрності, особливо у деокупованих громадах) і просторові диспропорції розвитку (відставання окремих областей та низька ефективність мобільних підрозділів). Часткове пом’якшення фінансового дефіциту забезпечили регуляторні зміни 2024 року, однак стратегічне вирішення пов’язане з ухваленням закону про адміністративний збір.
Кейс Івано-Франківська демонструє операційну спроможність мережевої архітектури (головний офіс, ТП, ВРМ) і зміщення портфеля у бік соціально й оборонно орієнтованих сервісів. Дані за 2024 рік засвідчують високу інтенсивність звернень, суттєвий внесок міграційних і регуляторно-дозвільних послуг у доходи, мультиканальність обслуговування, а також інтеграцію додаткових функцій (рекрутинг, актуалізація військового обліку, енергетичні компенсації). Разом із тим цифровий канал поки що недовикористаний, що окреслює потенціал для масштабування онлайн-сервісів і переходу до проактивних, «беззаявних» рішень на основі міжреєстрової взаємодії.
Узагальнюючи, інституційна модель ЦНАП довела стійкість і результативність під час війни, сформувавши локальні сервісні екосистеми з високою клієнтоорієнтацією. Подальший вектор розвитку має зосереджуватися на: законодавчому впорядкуванні адміністративного збору; розбудові універсального дизайну й мобільних форматів для підвищення інклюзивності; стандартизації якості через SLA-метрики та регулярний моніторинг задоволеності; поглибленні цифрової інтеграції для забезпечення принципів «once-only» і омніканального доступу. 
6. Доведено, що воєнний стан радикально змінює умови функціонування адміністративних сервісів, поєднуючи інфраструктурні втрати, безпекові ризики та соціальний запит на адресну підтримку. Виявлено ключові вузли проблем: фінансова нестійкість через домінування безоплатних послуг і залежність від бюджетних коливань; низька фізична доступність та нерівний просторовий розподіл сервісів; цифровий розрив, спричинений нерівним доступом до інтернету, недостатньою цифровою грамотністю та недовірою до онлайн-каналів; фрагментація державних реєстрів, що гальмує проактивні «беззаявні» послуги; кадрове виснаження та дефіцит компетентних адміністраторів; уразливість до кіберзагроз і корупційних практик. Обґрунтовано напрями відповіді: резервування локацій і мобільні формати обслуговування, законодавче впорядкування адміністративного збору, інвестиції в універсальний дизайн і цифрову інклюзію, стандарти інтероперабельності та контроль якості даних, системи безперервного навчання й психологічної підтримки персоналу, SLA-керування чергами та розширення відкритих даних. Сукупно сформовано рамку антикризової стійкості та подальшої модернізації сервісної екосистеми.
7. Обґрунтовано, що вдосконалення системи адміністративних послуг в Україні має розглядатися як комплексний багаторівневий процес, орієнтований на поєднання цифрових інновацій, фінансової стабільності, кадрового розвитку, інклюзивності та міжнародної інтеграції. Встановлено, що цифровізація повинна виходити за межі простого оцифрування існуючих процедур, передбачаючи запуск проактивних сервісів і створення єдиного інтегрованого цифрового середовища з міжреєстровою взаємодією. Такий підхід дозволить мінімізувати транзакційні витрати та наблизити систему до стандартів європейського «once-only» принципу.
Фінансова сталість визначається як базова передумова сталого розвитку сервісної інфраструктури. Законодавче врегулювання адміністративного збору, поєднане з інструментами державно-приватного партнерства, формує ресурсну основу для модернізації приміщень, технічного обладнання та цифрових платформ. Одночасно доведено, що кадровий розвиток потребує інституціоналізації системи безперервного навчання та впровадження менторських програм, психологічної підтримки й механізмів сертифікації компетентностей, що у перспективі підвищить престиж професії адміністратора.
У сфері інклюзивності та просторового вирівнювання доведено, що ключовим викликом залишається низький рівень безбар’єрності, а також нерівномірний розподіл ЦНАП між громадами. Облаштування пандусів, тактильних смуг, доступних санітарних кімнат у поєднанні з розширенням мережі мобільних ЦНАП та впровадженням SLA-метрик створить умови для рівного доступу всіх категорій населення. Особливе значення має зміцнення інституційної спроможності органів місцевого самоврядування, адже саме муніципальний рівень спроможний найбільш ефективно реагувати на повсякденні потреби громадян через інтегровані сервісні платформи.
Міжнародна співпраця визначена як горизонтальна складова, що забезпечує синхронізацію українських практик із європейськими стандартами. Участь у програмах SIGMA, Twinning та проєктах ЄС і ПРООН сприяє адаптації кращих практик врядування, залученню зовнішніх ресурсів і підвищенню інституційної стійкості.
Загалом аналіз підтверджує, що лише комплексне поєднання цифровізації, фінансової стабільності, кадрового забезпечення, інклюзивності, децентралізації та міжнародної інтеграції здатне забезпечити формування сервісно орієнтованої держави і дозволить Україні не лише адаптуватися до умов воєнного часу, але й вибудувати конкурентоспроможну систему публічних сервісів у післявоєнний період.
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