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АНОТАЦІЯ
Коцеловська Н. Б. Забезпечення якості надання публічних послуг у територіальних громадах. – Рукопис.
Кваліфікаційна (бакалаврська) робота за спеціальністю 281 «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2023.

У бакалаврській роботі розкрито поняття «публічних послуг». Було розглянуто зміст та складові даного концепту. Була наведена класифікація публічних послуг, а також їх особливості. Був представлений перелік суб’єктів, які займаються наданням публічних послуг. Було проведено дослідження нормативно-правової бази, яка регулює питання надання публічних послуг в Україні.

Проаналізовано досвід надання публічних (адміністративних) послуг в Івано-Франківській громаді. Розкрито важливість Центрів надання адміністративних послуг у сфері надання державних послуг. Проведено аналіз діяльності ЦНАПу в м. Івано-Франківськ.

Проаналізовано досвід надання публічних (адміністративних) послуг зарубіжними країнами. Визначено основні напрямки розвитку надання публічних послуг, які можна запозичити закордону для реалізації в Україні. Визначено основні підходи щодо забезпечення якості надання публічних послуг у територіальних громадах. Наведено перспективні шляхи покращення якості надання державних послуг в Україні.
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ABSTRACT
Kotselovska N. B. Quality Assurance of Public Service Provision in Territorial Communities. – Manuscript.

Bachelor's thesis in the field of 281 "Public Administration and Administration". – Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. – Ivano-Frankivsk, 2023.

The concept of "public services" was examined in the bachelor's thesis. The content and components of this concept were considered. A classification of public services and their characteristics was provided. A list of entities engaged in the provision of public services was presented. An investigation of the regulatory framework regulating the provision of public services in Ukraine was conducted.

The experience of providing public (administrative) services in the Ivanо-Frankivsk community was analyzed. The importance of Administrative Service Centers in the field of providing government services was highlighted. An analysis of the activities of the Administrative Service Center in Ivanо-Frankivsk was carried out.

The experience of providing public (administrative) services by foreign countries was analyzed. The main directions for the development of public service provision that can be borrowed from abroad for implementation in Ukraine were identified. The main approaches to ensuring the quality of public service provision in territorial communities were determined. Prospective ways to improve the quality of government service provision in Ukraine were presented.

Keywords: public services, Administrative Service Center, quality of public service provision, entities providing public services, territorial communities, foreign experience.
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ВСТУП
Актуальність теми. Тема забезпечення якості надання публічних послуг є дуже актуальною у сучасному суспільстві, оскільки якість надання публічних послуг безпосередньо впливає на життя людей. Забезпечення якості надання публічних послуг є одним із основних завдань держави та місцевих органів влади. У територіальних громадах це стає особливо важливим, оскільки саме тут зосереджена більшість публічних послуг, які безпосередньо стосуються життя та благополуччя громадян. Публічні послуги включають чималу кількість сфер - охорона здоров’я, соціальні допомога, комунальні послуги, освіта, якість яких безпосередньо впливає на якість життя громадян. Тому, забезпечення якості їх надання має велике значення.
Недостатня якість надання публічних послуг може призвести до негативних наслідків, таких як недовіра до держави, збільшення корупційних ризиків та загроза національній безпеці. Забезпечення якості надання публічних послуг може допомогти вирішити ці проблеми шляхом покращення управління, впровадження електронних сервісів, залучення громадськості та інших методів.
Отже, вирішення проблеми забезпечення якості надання публічних послуг є одним з ключових завдань для розвитку сучасного суспільства. Дослідження цієї теми є надзвичайно важливим, оскільки вона стосується важливих аспектів життя населення, реформування адміністративно-територіального устрою, наближення України до статусу сервісної держави, покращення ефективності та іміджу держави на світовому рівні.
Аналіз наукових досліджень та публікацій. Дослідженням публічних послуг, основних їх ознак та особливостей надання, а також адміністративно-територіальних перетворень в Україні у своїх дослідженнях розглядають такі вчені, як: Т.Булковський, М.Воронов, Т.Гладка, А.Гринько, І.Дмитрук, Т.Добрівський, Н.Добрянська, С.Клімова, І.Космідайло, М.Кунцевич, О.Курінний, В.Михайлишин, Я.Михайлюк.

Метою дослідження є дослідження особливостей надання публічних послуг в Україні та виявлення шляхів покращення якості цього процесу. Для досягнення загальної мети в кваліфікаційній бакалаврській роботі були поставлені та вирішені такі завдання:
дослідити сутність поняття послуги та публічні послуги;
навести перелік основних суб’єктів надання публічних послуг;
визначити роль Центрів надання адміністративних послуг в системі надання публічних послуг;
дослідити досвід надання адміністративних послуг в ЦНАПі м. Івано-Франківськ;
проаналізувати досвід надання публічних послуг в інших країнах світу;
сформувати основні пропозиції щодо забезпечення якості надання публічних послуг.
Об’єкт дослідження є процедури надання публічних послуг в територіальних громадах України (на прикладі Івано-Франківської ОТГ).
Предметом дослідження є аналіз шляхів підвищення якості надання публічних послуг в територіальних громадах України.

Методологічна основа роботи. Теоретичною базою дослідження були наукові статті, статті з онлайн ресурсів, законодавчі й нормативно-правові акти, різноманітні посібники та звіти, що визначають наявний стан ситуації у сфері надання публічних послуг. У роботі відповідно до поставлених завдань використано такі методи дослідження, як пошук та аналіз публікацій, нормативних документів та інших джерел, методи синтезу узагальнення й систематизації, з метою повного розкриття питання та визначення альтернативних рішень покращення надання публічних послуг.
Практичне значення одержаних результатів. Дослідивши дану тематику ми визначили важливість підвищення якості надання публічних послуг та можливі шляхи вдосконалення даного процесу в територіальних громадах України.
Опис структури роботи. В ході проведення дослідження ми досягли такої структури роботи: вступ, три розділи (вісім підрозділів), висновки, список використаних джерел, загальний обсяг яких складає 82 сторінки. У роботі вміщено 2 таблиці та 17 рисунків. Список використаних джерел містить 64 найменування.
РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ НАДАННЯ ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ
1.1 Поняття публічних послуг та їх значення для територіальних громад
У демократично розвинених країнах визначальним фактором розвитку громадянського суспільства є налагоджений дієвий інститут публічних послуг. Саме тому обраний Україною шлях до Європейського Союзу вимагає постійних змін та покращення діючої системи надання публічних послуг, враховуючи постійні суспільні перетворення.
З початку становлення України як незалежної держави майже всі сфери суспільного життя були охоплені процесами національної трансформації, не оминули реформи та публічну владу. Традиційний вектор задоволення загальносоціальних потреб, яким є функція держави як форми організації суспільства, потребував перегляду в нових умовах. Адже перехід держави на демократичні засади управління передбачає врахування не лише загальносуспільних інтересів, а й інтересів кожної окремої людини, як фізичної, так і юридичної.
. 
Загальновідомим є те, яку роль відіграє державна влада в діяльності людини. Саме державна влада покликана забезпечити чіткість і якість надання публічних послуг фізичним та юридичним особам, що випливає з європейських принципів належного урядування і є закономірним наслідком євроінтеграційних процесів, які тривають та які покликані забезпечити реалізацію відповідних гарантій, визначених вітчизняними і міжнародними нормативно-правовими актами. На ефективність діяльності органів державної влади впливають різноманітні фактори, зокрема й надання якісних і доступних публічних послуг.
Зауважимо, що в сучасну теорію українського права поняття публічних послуг було запозичене з теорії службових держав. Зокрема, це знайшло відображення у Великобританії за часів Маргарет Тетчер. Суть категорії «державні послуги» полягає у «визнанні того, що основною метою створення держави є задоволення потреб громадян, а права людини є найвищою цінністю, їх пріоритетність у державній політиці визначає зміст і спрямованість дій державних органів
». 
Дослідники стверджують, що сама ідея надання владою послуг суспільству в Європі народилася під час становлення буржуазії і остаточно була впроваджена в практичну діяльність урядів у другій половині 20 століття. У цей час уряди європейських країн – Великої Британії, Франції, Німеччини – почали застосовувати практику приватного сектора в наданні послуг до роботи органів державного управління. Європейські країни розпочали реформування державного управління, приділяючи особливу увагу новій якості відносин між органами державної влади та фізичними та юридичними особами. Отже, вивчення проблем державної служби бере початок із західних досліджень у галузі державного управління, адміністративного права та політології.
.
Починаючи з 1991 р. XX ст., в Україні постійно проводились зміни, які були спрямовані на впровадження принципів і технологій для становлення сервісно-орієнтованого державного управління. З цією метою запроваджуються підходи, які повинні забезпечити максимальну наближеність системи надання публічних послуг до громадян, підприємств та організацій.
Реалізація ідеї формування України як сервісної держави передбачає модернізацію всього державного управління країни. Це передбачає зміну парадигми державного управління в усіх сферах суспільства. Основою таких змін має стати виконавча влада, діяльність якої має бути спрямована на обслуговування громадян, забезпечення реалізації прав, свобод та інтересів громадян, надання адміністративних послуг.
.
Поряд із технологічними аспектами важливою у цьому процесі є й термінологічна чіткість, зокрема дефініції «публічні послуги», адже в законодавстві трапляються різні визначення послуг. Отже, спробуємо встановити сутність поняття «публічні послуги», користуючись науковими працями і нормативно-правовими актами.
Система понять, повʼязаних із терміном «публічні послуги», охоплює такі: державні, муніципальні, адміністративні, соціальні, комунальні та інші послуги, сутність яких слід проаналізувати, щоб уточнити їх види, етимологічні й системні характеристики.
Почнемо з визначення поняття «послуга». Слід зазначити, що найбільшого поширення набуло формулювання послуги як економічної категорії. Ідею обміну послугами і науковий напрямок організації надання послуг вперше виклав Дж. Сейем у своєму «Трактаті політичної економії», написаному в 1803 р. Він вважав, що в процесі виробництва не стільки матеріал, скільки матеріал. товари формуються як послуги, і навіть відносини між робітником і капіталістом розглядають їх як обмін послугами
. 
На сьогодні вже маємо величезну кількість варіантів поняття «послуга», частину з яких представлено в табл. 1.1.
Табл. 1.1. – Сутність поняття «послуга» у різних джерелах
	Сутність поняття
	Джерело/Автор

	дія, вчинок, що дає користь, допомогу іншому
	Великий тлумачний словник сучасної української мови


	виражає певну категорію, яка вказує на взаємодію між субʼєк-том, що пропонує та надає послуги, і обʼєктом, який їх потребує 
	Енциклопедичний словник з державного управління


	специфічна політико-економічна категорія, яка виражає відносини праці, реалізується безпосередньо як корисний ефект діяльності і функціонує в базі споживання 
	М. Росинський
 

	результат безпосередньої взаємодії надавача та споживача послуг, тобто результат діяльності надавача послуг щодо задоволення потреб їх споживача
	О. Скороход


	діяльність щодо задоволення певних потреб особи, яка здійснюється за її зверненням
	Г. Писаренко


	здійснення певних дій або здійснення певної діяльності
	Цивільний кодекс України


	діяльність, яка здійснюється для задоволення певних потреб або інших зручностей, наданих будь-кому
	Т. Данилюк
 

	спосіб управління взаємодією з клієнтами, спрямований на створення та доставку цінності через нематеріальні елементи
	S.L.Vargo and R.F. Lusch



Намагання теоретиків виділити основні ознаки поняття «послуга» не завжди давали бажаний результат, адже складною є дефініція цього поняття, яке визначається як «численні та різноманітні дії, спрямовані на різноманітні об’єкти; ці численні та різноманітні дії офіційна статистика відносить до одного класу економічних благ.
Послуга - це гнучкий об'єкт, межі якого не є стабільними, стійкими і легко змінюються під впливом об'єктивних економічних умов конкретної сфери економіки. Цим пояснюються численні прорахунки науковців у формулюванні доктринального визначення поняття «послуга» як економіко-правової категорії.
».
Послуга - це економічна діяльність, яка надається однією стороною (суб'єктом надання послуг) іншій стороні (клієнтові) з метою задоволення певної потреби або бажання. Послуга може бути нематеріальною, виконуватися безпосередньо на місці споживання або залучати різноманітні ресурси та процеси. 

За М. Котлером та Г. Армстронгом: «Послуга - це діяльність або процес, який пропонується однією стороною і спрямований на надання користувачеві певного корисного результату без матеріальної власності
». За В. Зейфом: «Послуга - це результат, що має місце після процесу надання відповідного спеціаліста, призначений для безпосереднього споживання і не супроводжується виробництвом нового товару
». За І. Хагеманом та іншими: «Послуга - це здатність та охота однієї сторони задовольнити потреби іншої сторони, надаючи споживачу корисні результати без матеріального обміну
».
Всі ці визначення підкреслюють, що послуга передбачає надання корисних результатів без власності над матеріальними товарами та може включати безпосередню взаємодію між суб'єктом надання послуг та споживачем.
Отже, в найбільш загальному розумінні така складна й багатоаспектна категорія, як «послуга», розуміється як результат праці, виконання корисної дії, надання допомоги тощо. 
Аналогічний зміст укладається в поняття «послуга» в англійській мові, що в перекладі (англ. – service) означає дію щодо допомоги або виконання роботи для когось (авт. пер.)
.
У Законі України «Про публічні закупівлі» від 25.12.2015 № 922-VIII поняття «послуга» означає будь-який предмет закупівлі, крім товарів і робіт, а саме: транспортні послуги, розробка технологій, наукові дослідження, наукові дослідження або дослідно-конструкторські роботи, медичні та побутові послуги, оренда (лізинг), а також фінансові та консультаційні послуги, поточний ремонт
.
Положення про організацію прийому та обслуговування осіб, які звертаються до органів Пенсійного фонду України, затверджене Постановою правління Пенсійного фонду України від 30.07.2015 р. № 13-1, визначає послугу як прийом та обслуговування застрахованих осіб, осіб, що перебувають на обліку в органах Пенсійного фонду як одержувачі пенсії, осіб, які мають право на призначення пенсії, виплату допомоги на поховання, страхувальників або уповноважених ними осіб із метою вирішення питання, з яким вони звертаються до органів Пенсійного фонду
.
Аналізуючи викладений матеріал, можна зробити висновок, що поняття «послуга» включає різноманітні види допомоги та робіт, що надаються як публічними, так і приватними суб'єктами. При цьому, публічні послуги мають соціальну значимість і забезпечують діяльність загальнозначущого характеру для широкого кола суб'єктів. 
Також важливо враховувати, що поняття «послуга» може мати різні значення в різних сферах життєдіяльності. Наприклад, у сфері торгівлі його можна трактувати як продаж товарів або надання певних послуг споживачам. У сфері охорони здоров'я це може означати медичні послуги, діагностику та лікування.
Комплекс заходів, спрямованих на формування сервісно-орієнтованої держави з настанням незалежності, серед іншого, активізував дослідження органами державної влади понятійно-категоріального апарату системи надання послуг. Згідно з одним із підходів, поняття «державні послуги» трактується так: це діяльність органів державної влади, об’єднань громадян, фізичних осіб, інших суб’єктів різного рівня, яка здійснюється за рахунок державних органів та приватний. кошти, надавати (передати) фізичним та юридичним особам певні матеріальні чи нематеріальні блага, що є суспільно значущими та приносять користь суспільству та державі.
.
Не можна ігнорувати наступне визначення поняття, зазначеного в контексті правового підходу: «публічні послуги» - це «регульована публічно-правовими нормами діяльність органів публічної адміністрації для задоволення суспільних інтересів з огляду на застосування індивідуального права або закону». ". суб’єкт для видання адміністративного акта (постанови, дозволу, ліцензії, довідки, акта, свідоцтва тощо), спрямованого на забезпечення його законних прав та інтересів та/або виконання обов’язків, визначених законом, за рахунок коштів державного фінансування
». Стосовно наведеного визначення слід зазначити, що наразі існує сумнів щодо правильності тлумачення поняття «державні послуги» як «діяльності органів державного управління», оскільки його трактування як результату процесів діяльності державних органів є загальновизнаними
.
Слід звернути увагу, що група вчених (І. Коліушко, В. Тимощук, Б. Савченко, В. Сорока, О. Григораш) уважають, що публічними є всі послуги, які надаються публічним сектором за рахунок публічних коштів та за надання яких відповідальність несе публічна влада
. 

У Законі України «Про особливості надання публічних послуг (електронний публічний)» від 15.07.2021 № 1689-IX «публічна послуга» – це юридично або суспільно значуща дія суб’єкта надання послуги публічна (електронна публічна), у тому числі адміністративна послуга, за заявою (зверненням, проханням) суб’єкта звернення або без такого звернення, внаслідок чого набуваються, передаються, припиняються права та/або виконуються обов’язки предмет звернення, надаються матеріальні та/або нематеріальні блага, що відповідають об’єкту звернення
.
З наведеного тексту випливає, що визначення поняття «публічні послуги» може варіюватись залежно від контексту і правового підходу. Публічні послуги є ширшим поняттям. Існують різні підходи до пояснення цього поняття, включаючи діяльність органів публічної влади та діяльність публічного сектору загалом. Незалежно від конкретного визначення, основними ознаками публічних послуг є їхній соціальний характер, спрямованість на задоволення публічного інтересу та надання користі суспільству та державі. 

На нашу думку, визначення поняття «публічної послуги» у Законі України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» є досить чітким та непогано розкриває сутність даного поняття. Законодавство України визначає обсяг і відповідальність за надання різних видів послуг, включаючи адміністративні та електронні публічні послуги.
Оскільки дане поняття є надзвичайно важливим і потребує постійного дослідження, перелік визначень не завершуються, тому розглянемо наступні думки та пояснення поняття «публічної послуги».

Загалом визначено чималу кількість варіантів поняття «публічна послуга». Публічні послуги - усі послуги, що надаються публічним (державним та самоврядним) сектором або іншими субʼєктами за рахунок публічних коштів
. Це послуги, які надаються публічним сектором та за надання яких відповідальність несе публічна влада
. Це діяльність органів державної влади, органів місцевого самоврядування або державних чи комунальних підприємств, установ і організацій за рахунок коштів державного чи місцевих бюджетів усіх рівнів 
.
Отже, публічні послуги - це всі послуги, що надаються публічним (державним та самоврядним) сектором або іншими субʼєктами приватним особам за їх зверненням, яке оформляється відповідно до норм чинного законодавства України
. В основі публічних послуг лежить суспільний інтерес, тобто визначений державою і гарантований законом інтерес соціальної спільноти, задоволення якого є умовою і запорукою її існування та розвитку
. 

1.2 Класифікація публічних послуг
Слід звернути увагу на той факт, що до сфери публічних послуг можуть бути зараховані різноманітні види послуг: державні, муніципальні, адміністративні, побутові, медичні, а також інші види послуг, які надаються органами виконавчої влади, органами місцевого самоврядування й іншими уповноваженими суб’єктами, які належать до сфери управління вказаних органів, зокрема і на підставі делегованих повноважень.

Термін «публічні послуги» значно ширший за термін «державні послуги», головне, що їх об’єднує – це зацікавленість суспільства в їх виконанні, суспільний інтерес, суспільна значущість. Основними характеристиками державних послуг є те, що вони забезпечують діяльність загального значення; мають необмежений діапазон тем, що їх використовують; здійснюються або державним і муніципальним органом, або іншим суб'єктом і засновані як на державній, так і на приватній власності
. 
Державні послуги надаються органами державної влади (переважно виконавчої) та державними підприємствами, установами та організаціями, а також органами місцевого самоврядування на виконання делегованих державою повноважень за рахунок коштів державного бюджету. Муніципальні послуги надаються органами місцевого самоврядування, а також органами виконавчої влади та підприємствами, установами та організаціями на виконання делегованих органами місцевого самоврядування повноважень за рахунок коштів місцевих бюджетів. Важливою складовою державних і муніципальних послуг є адміністративні послуги
. 
Ці послуги можуть бути пов'язані з різними сферами життя, такими як освіта, охорона здоров'я, соціальний захист, транспорт, екологія, правосуддя та інші. Публічні послуги можуть бути надані безкоштовно або за плату. Наприклад, деякі з них можуть включати в себе видачу документів, які необхідні для здійснення певних дій (наприклад, паспорти, водійські посвідчення тощо), надання медичної допомоги, забезпечення житлом, організацію транспортного сполучення, надання правової допомоги тощо.
Надання публічних послуг є важливим елементом державного управління, оскільки вони допомагають забезпечити соціальний прогрес, підвищити якість життя громадян та зміцнити демократичні інститути.
Для того, щоб визначити детальніше поняття публічних послуг, необхідно також зʼясувати конкретні критерії публічності таких послуг, у числі яких М. Шамсул Хак виділяє:
1) ступінь їх відмінності від послуг, що надаються з боку приватного сектора, яка полягає в неупередженості, відвертості, рівності і представництві як характеристиках, властивих саме публічному сектору;
2) зміст і склад одержувачів таких послуг;
3) чим вище міра публічності, тим більше число і ширше круг одержувачів послуг;
4) важливість соціально-економічної ролі таких послуг;
5) чим важливіша послуга для суспільства, тим вище міра і публічності;
6) рівень суспільної довіри до послуг
.
Важливо розуміти, що публічні послуги включають в себе різноманітні складові і бувають загалом різними, на рис. 1.1 зображена класифікація публічних послуг, яка допоможе краще зрозуміти суть поняття публічних послуг.
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Рис. 1.1 - Класифікація публічних послуг
Аналізуючи розглянуті вище поняття, можна визначити такі ознаки публічної послуги:
- скерована діяльність на задоволення певних потреб фізичних і юридичних осіб;
- здійснюється за зверненням фізичних чи юридичних осіб;
- надається безпосередньо під час особистого контакту із заявником;
- має нематеріальний характер та чітку адресну спрямованість;
- є невідʼємною від субʼєктів надання послуги; 
- характеризує субʼєкт надання послуг;
· має соціальну значимість;
· зумовлена публічним інтересом;
· забезпечена фінансовими ресурсами від будь-яких типів публічних інституцій;
· принципи і процедури надання послуг закріплені у нормативно-правових актах
.
Існує багато видів публічних послуг, які надаються державними органами та іншими державними установами. Ось деякі з них:
Соціальні послуги - допомога у забезпеченні соціального забезпечення та соціальної допомоги особам, які потребують такої допомоги.
Освітні послуги - надання освіти на різних рівнях (починаючи з дитячого садка та закінчуючи вищою освітою), а також надання допомоги в підвищенні кваліфікації та професійному розвитку.
Медичні послуги - надання медичної допомоги, включаючи профілактику, діагностику, лікування та реабілітацію.
Послуги забезпечення безпеки - забезпечення безпеки на дорогах, в охороні здоров'я, в цивільній обороні та інших сферах.
Фінансові послуги - надання послуг з банківської справи, страхування, пенсійного забезпечення та інших фінансових послуг.
Житлові та комунальні послуги - забезпечення населення житлом та комунальними послугами, включаючи електропостачання, водопостачання та водовідведення, опалення та інше.
Транспортні послуги - надання послуг з авіації, залізниці, морського та автомобільного транспорту
.
Адміністративні послуги є підвидом публічних послуг. Адміністративні послуги - це публічні послуги, які надаються державними органами з метою забезпечення прав та інтересів громадян та підприємств.
Поняття «адміністративна послуга» наведено в п. 1 ст. 1 Закону України «Про адміністративні послуги» від 06.09.2012 р. No 5203-VI, згідно з якою адміністративна послуга є результатом здійснення повноважень суб’єктом надання адміністративних послуг на звернення фізичної особи або юридична особа, з метою придбання, зміни або припинення прав та/або обов'язків зазначеної особи відповідно до закону
.
Впровадження та надання публічних послуг зазвичай здійснюється державними органами та іншими державними установами згідно з їх повноваженнями.
За деякими публічними послугами можуть стояти спеціалізовані державні органи або органи з певної галузі, наприклад:
· Медичні послуги - надаються медичними закладами та органами охорони здоров'я;
· Освітні послуги - надаються навчальними закладами та органами управління освітою;
· Соціальні послуги - надаються соціальними службами, центрами соціальних послуг та іншими органами соціального захисту населення.
Реалізація публічних послуг також може бути забезпечена за допомогою зовнішніх постачальників послуг, у тому числі приватних компаній або некомерційних організацій, з якими органи державної влади можуть укладати угоди
.
Таким чином, із викладеного вбачається, що надання публічних послуг об’єднує значну кількість різних послуг: державних, муніципальних, адміністративних та інших видів послуг, які надаються широким колом суб’єктів, починаючи від органів державної влади (переважно виконавчої) та органів місцевого самоврядування, а також іншими вповноваженими суб’єктами, які належать до сфери управління вказаних органів, зокрема й на підставі делегованих повноважень. 
Враховуючи те, що термін «публічна послуга» все ще не знайшов єдиного всебічного розуміння й охоплює різноманітні види інших послуг, а також суб’єктів їх надання, з метою практичного застосування вказаний термін повинен бути загальновизнаним і закріпленим в окремому законодавчому акті, який повинен регулювати організаційно-правові відносини надання публічних послуг в Україні. 
З урахуванням викладених вище міркувань та наведеної характеристики публічних послуг можна сформувати поняття «державні послуги», під якими слід розуміти суспільно значущу публічну владну діяльність, що здійснюється органами державної (переважно виконавчої) влади та місцевого самоврядування. органи, інші уповноважені суб'єкти, що належать до сфери управління зазначених органів, зокрема, на основі делегованих повноважень здійснюють розпорядження державним бюджетом та бюджетом органів місцевого самоврядування
. 
Найбільш прийнятним в контексті дослідження можна визначити  таке визначення поняття «послуга»: це результат діяльності щодо створення благ з метою задоволення певної потреби.
Таким чином, поняття «публічні послуги» є досить складним і може визначатись відповідно до ключових аспектів, яким надається суттєве значення певним субʼєктом. У контексті публічного управління слід враховувати таку їх багатоаспектність: соціальну значущість послуг, широке коло структур публічного управління, яке сьогодні не обмежується органами державної влади та органами місцевого самоврядування, рівень публічного управління, на якому надаються, якість послуг тощо.
Виходячи з результатів дослідження можна зробити висновок, що задоволення суспільних потреб є природним для держави як форми організації суспільства. І лише задоволення пов’язаних між собою суспільного й конкретного особистого інтересів шляхом надання публічної послуги є ознакою демократичного суспільства.
Реалізація концепції розбудови України як сервісної держави передбачає необхідність модернізації всіх сфер публічного управління в країні. Ця модернізація вимагає зміни парадигми державного управління в усіх сферах суспільного життя. Основним елементом цих змін має бути перетворення виконавчої влади, що спрямована на надання послуг громадянам, забезпечення реалізації їх прав, свобод і інтересів, а також надання адміністративних послуг.
Отже, сьогодні в Україні та світі відбувається переосмислення та усвідомлення призначення держави та державного механізму. Метою сучасної сервісної держави є не керування суспільством, а надання йому якісних публічних послуг. У такій державі особи у відносинах з органами влади є не прохачами, а споживачами послуг.
1.3 Суб’єкти надання публічних послуг
Оскільки публічні послуги охоплюють багато сфер, то кількість суб'єктів надання цих послуг є теж надзвичайно великою. Перелік суб'єктів надання публічних послуг включає різні організації, установи, агентства та інші суб'єкти, які здійснюють функцію надання публічних послуг на користь громадян, підприємств та інших соціальних груп.
Відповідно до Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг», суб’єкт надання публічної (електронної публічної) послуги - орган державної влади, орган місцевого самоврядування, їх посадові особи, державні, комунальні підприємства, установи, організації та інші суб’єкти, уповноважені відповідно до законодавства надавати публічні (електронні публічні) послуги
.
Один з основних суб'єктів надання публічних послуг - це державні органи. Уряд та інші державні органи виконують функцію забезпечення громадян і суспільства різними видами публічних послуг. Це можуть бути послуги в сфері охорони здоров'я, освіти, соціального забезпечення, правопорядку, транспорту, житлово-комунального господарства та багато інших. Державні органи беруть на себе відповідальність за організацію та забезпечення доступу до цих послуг для громадян.
Державні органи є ключовими учасниками у наданні публічних послуг. Вони виконують роль посередників між державою і громадянами, забезпечуючи їм доступ до різних видів послуг.
Один з найважливіших аспектів роботи державних органів у сфері публічних послуг - це забезпечення рівного доступу до них для всіх громадян. Це означає, що будь-яка особа має право отримати певну послугу, яка надається державою, без будь-яких форм дискримінації чи перешкод. Це принцип, який лежить в основі багатьох правових рамок, зокрема законодавства про публічні послуги.
Державні органи також відповідають за організацію та надання якісних публічних послуг. Це включає в себе розробку політик, стандартів і процедур, які регулюють надання послуг, а також забезпечення їх ефективності та ефективності витрачання публічних ресурсів. Для досягнення цих цілей державні органи можуть використовувати різні інструменти, такі як бюджетування, планування, моніторинг та оцінка результативності.
Організація обслуговування населення включає також забезпечення доступності та комфорту громадян. Це означає, що органи державної влади повинні забезпечити доступність послуг у всіх регіонах країни, включаючи віддалені та менш розвинені райони. Вони також забезпечують зручність отримання послуг за допомогою сучасних технологій, електронних сервісів та інших зручних каналів зв’язку.

Крім того, державні органи відіграють важливу роль у забезпеченні безпеки послів. Вони повинні встановлювати стандарти якості та безпеки, контролювати їх обслуговування та реагувати на будь-які недоліки чи проблеми. Це сприяє забезпеченню довіри громадян до послуг, що надаються, та гарантії їх ефективності
.
Уряд та інші державні органи також можуть співпрацювати з приватним сектором, неприбутковими організаціями та іншими сторонами для надання публічних послуг. Це може включати партнерства, концесії, угоди про публічно-приватне партнерство та інші форми співробітництва. Такі партнерства можуть допомогти покращити якість та доступність послуг, а також ефективно використовувати ресурси.
У підсумку, державні органи відіграють важливу роль у наданні публічних послуг. Вони забезпечують доступність, якість, безпеку та ефективність цих послуг для громадян. Це важливий аспект роботи держави в підтримці та забезпеченні добробуту своїх громадян і розвитку суспільства в цілому. Крім того, місцеві органи самоврядування також відіграють важливу роль у наданні публічних послуг. Органи місцевого самоврядування забезпечують місцеве самоврядування та надають послуги на місцевому рівні, такі як благоустрій, водопостачання, вивезення сміття, культурні та спортивні заходи, дозвільні процедури та багато інших.
Вони є владними структурами, відповідальними за організацію та надання широкого спектра послуг, які задовольняють потреби місцевих громадян і сприяють розвитку місцевого середовища.
Один з основних аспектів роботи місцевих органів самоврядування у сфері публічних послуг - це забезпечення місцевої доступності. Вони працюють над тим, щоб публічні послуги були доступні в усіх населених пунктах свого територіального обслуговування. Це особливо важливо для віддалених та менш розвинених районів, які можуть потребувати особливого уваги для забезпечення доступу до необхідних послуг. Місцеві органи самоврядування встановлюють мережу інфраструктури та розробляють плани розвитку, щоб забезпечити покриття різних географічних областей і задовольнити потреби громадян.
Органи місцевого самоврядування також відповідають за забезпечення якості та ефективності публічних послуг на місцевому рівні. Вони розробляють стандарти, процедури та політику, які допомагають забезпечити надання якісних послуг. Крім того, вони здійснюють моніторинг та оцінку ефективності, щоб гарантувати, що послуги надаються ефективно та відповідають потребам громадян. Це може включати впровадження систем якості, аудит державних послуг та участь громадськості в процесі моніторингу та оцінки
.
До інших важливих функцій органів місцевого самоврядування у сфері надання послуг належать розробка та виконання бюджетів. Вони визначають фінансові ресурси, необхідні для надання державних послуг, і забезпечують їх належне фінансування. Крім того, органи місцевого самоврядування можуть налагоджувати партнерські відносини з іншими сторонами, такими як приватний сектор або некомерційні організації, для спільного надання послуг. Це може допомогти забезпечити більшу ефективність і різноманітність послуг, а також залучити додаткові ресурси
.
Важливим аспектом роботи місцевих органів самоврядування є також залучення громадськості до процесу прийняття рішень та розробки політик у сфері публічних послуг
. Це може включати консультації з громадою, публічні слухання, створення механізмів зворотного зв'язку та співпрацю з громадськими організаціями. Залучення громадськості сприяє забезпеченню більшої прозорості, довіри та відповідальності в процесі надання публічних послуг.
Закон України «Про місцеве самоврядування в Україні» виділяє повноваження органів місцевого самоврядування, поділяючи їх на виключну компетенцію органів місцевого самоврядування та делеговані повноваження виконавчих органів сільських, селищних, міських рад. Виключну компетенцію органів місцевого самоврядування складають питання, що вирішуються виключно на пленарних засіданнях сільської, селищної, міської ради та районної і обласної ради, а також власні повноваження виконавчих органів сільських, селищних, міських рад. Отже, повноваження органів місцевого самоврядування поділяються на власні, повʼязані з вирішенням питань місцевого значення, та делеговані, що стосуються здійснення програм загальнодержавного значення.
В частині делегованих повноважень передбачено, що органи місцевого самоврядування здійснюють організаційне забезпечення надання адміністративних послуг органів виконавчої влади через ЦНАП.
Обсяг надання муніципальних послуг, які можуть надавати районні та обласні ради, обмежений повноваженнями цих органів, що є здебільшого організаційними та майже не передбачають виконання управлінських дій, спрямованих на забезпечення потреб конкретних громадян. Тому така особливість є обмеженням діяльності районних та обласних рад як органів місцевого самоврядування регіонального рівня.
Підсумовуючи, органи місцевого самоврядування відіграють важливу роль у наданні публічних послуг на місцевому рівні. Вони забезпечують доступність, якість та ефективність послуг для місцевих громадян, сприяють розвитку місцевого середовища та залучають громадськість до процесу прийняття рішень. Це важлива складова державного управління, яка сприяє забезпеченню добробуту громадян та розвитку місцевих громад.
Відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги» суб’єкти надання адміністративних послуг забезпечують: 

• облаштування у місцях прийому інформаційних стендів; 

• створення та функціонування веб-сайтів з інформацією про адмінпослуги; 

• здійснення посадовими особами прийому суб'єктів звернень згідно з графіком, затвердженим керівником відповідного суб'єкта надання адміністративних послуг; 

• надання суб'єкту звернення, який звернувся за допомогою засобів телекомунікації, інформації про порядок надання адміністративних послуг;

• видання довідково-інформаційних матеріалів про адміністративні послуги та безоплатне поширення таких матеріалів у приміщеннях, в яких здійснюється прийом суб'єктів звернення;

• облаштування скриньки для висловлення суб'єктами звернень зауважень та пропозицій щодо якості надання адміністративних послуг, проведення щорічного аналізу таких зауважень і пропозицій, вжиття відповідних заходів
.

Крім державних органів та органів місцевого самоврядування публічні послуги можуть надавати також різноманітні громадські організації, які мають соціальне призначення. Наприклад, неприбуткові організації, благодійні фонди, громадські організації та волонтерські групи можуть надавати послуги у сфері соціального захисту, допомоги незахищеним категоріям населення, охорони навколишнього середовища тощо.
Неприбуткові організації є одним з основних видів недержавних організацій, що займаються наданням публічних послуг. Їх основною метою є задоволення потреб суспільства, а не отримання прибутку. Ці організації можуть працювати у різних сферах, таких як охорона здоров'я, освіта, соціальний захист, культура, екологія тощо. Вони можуть надавати послуги безкоштовно або за символічну вартість, залежно від можливостей клієнта.
Благодійні фонди є ще одним видом недержавних організацій, які надають публічні послуги. Вони збирають кошти від донорів та інших джерел фінансування, а потім використовують ці кошти для надання підтримки тим, хто цього потребує. Благодійні фонди можуть фінансувати проекти у галузі медицини, освіти, соціальної допомоги, розвитку громадських ініціатив тощо.
Громадські організації також можуть грати важливу роль у наданні публічних послуг. Вони є незалежними від державних органів структурами, які працюють на користь громадян і займаються різними питаннями, від захисту прав людей до екологічної діяльності та культурного розвитку. Громадські організації можуть надавати конкретні послуги своїм членам або сприяти розвитку спільноти в цілому.
Значний внесок у надання державних послуг роблять недержавні організації, які здатні оперативно реагувати на потреби суспільства, виявляти інноваційні підходи та працювати з невеликими групами громадян. Вони також можуть бути більш гнучкими у використанні ресурсів і залученні додаткових фінансових джерел для реалізації своїх проектів. Завдяки цьому громадські організації доповнюють діяльність державних органів та органів місцевого самоврядування та сприяють більш повному задоволенню потреб громадян та розвитку суспільства.
В сучасному світі також з'являються нові суб'єкти надання публічних послуг, такі як електронні платформи та інноваційні стартапи, які пропонують цифрові рішення та електронні сервіси для зручності громадян. Це можуть бути електронні платформи для отримання державних послуг онлайн, мобільні додатки для спрощення взаємодії з державними органами, платформи для електронного голосування та інші інноваційні рішення.
Електронні платформи для надання державних послуг онлайн стають все більш популярними. Громадяни можуть звертатись до них для отримання інформації, подання заявок, сплати податків, отримання медичних послуг та багатьох інших послуг. Це дозволяє економити час і зусилля громадян, оскільки вони можуть здійснювати необхідні операції зручно та швидко, не виходячи з дому. Такі платформи також можуть забезпечувати електронний обмін документами та спрощувати комунікацію з державними органами.
В Україні з кожним роком набуває популярності та вдосконалюється мобільний застосунок «Дія» та офіційний портал «Дія», розроблені Міністерством цифрової трансформації.
Портал «Дія»
 є інноваційною платформою, яка надає громадянам України доступ до широкого спектру державних послуг в онлайн-режимі. Цей портал розроблений з метою спрощення і прискорення процедур отримання різноманітних послуг, таких як отримання різноманітних довідок, реєстрація місця проживання та багато інших. 
Завдяки порталу «Дія» громадяни мають можливість подати заяву та отримати документи безпосередньо від державних установ, минувши довгі черги та бюрократичні процедури. Портал наділено рядом зручних функцій, таких як онлайн-платежі, відстеження статусу заявки та сповіщення про готовність документів, що значно полегшує взаємодію громадян з державними органами.
Також функціонує додаток «Дія» - це мобільний додаток, який доповнює функціонал порталу «Дія» і надає ще більше зручностей громадянам під час отримання державних послуг. Завдяки додатку, користувачі можуть здійснювати всі необхідні дії зі свого смартфона або планшета, будь-де і будь-коли. В додатку доступні такі можливості, як сканування документів, використання електронного підпису, електронний документообіг та багато інших. Завдяки порталу «Дія» та додатку «Дія» українські громадяни можуть здійснювати широкий спектр державних послуг швидко, зручно і безпечно, сприяючи цифровій трансформації країни.
Усі ці інноваційні рішення спрямовані на покращення доступу громадян до державних послуг, забезпечення зручності та ефективності використання цих послуг. Вони можуть сприяти підвищенню прозорості, швидкості та якості надання послуг, а також залучати ширше коло громадян до участі в публічних процесах.
Отже, суб'єкти надання публічних послуг грають важливу роль у забезпеченні функціонування суспільства та задоволенні потреб громадян. Вони відповідають за надання різноманітних послуг, починаючи від основних соціальних послуг, таких як охорона здоров'я та освіта, до послуг у сфері інфраструктури, транспорту, екології, культури та інших.
Забезпечення ефективного та доступного надання публічних послуг є одним із головних завдань сучасного публічного управління. Перехід до концепції сервісної держави передбачає модернізацію системи публічного управління та зміну парадигми, де виконавча влада стає активним суб'єктом, що служить громадянам та забезпечує їхні права, свободи та інтереси.
Розширення кола суб'єктів надання публічних послуг, включаючи не лише державні органи, а й місцеві органи самоврядування, недержавні організації та цифрові платформи, сприяє збільшенню кількості послуг та ефективності їх надання. Важливим аспектом є також впровадження інноваційних технологій та цифрових рішень, оскільки вони спрощують доступ до послуг та покращують їх якість, що в свою чергу збільшує задоволення населення.
РОЗДІЛ 2
АНАЛІЗ СТАНУ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ НАДАННЯ АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ В ІВАНО-ФРАНКІВСЬКІЙ ТЕРИТОРІАЛЬНІЙ ГРОМАДІ 
2.1 Загальні вимоги щодо надання публічних послуг

Надання публічних послуг загалом регулюється законодавством нашої держави. Суб'єкт, який надає адміністративні послуги (наприклад, державні органи, місцеві самоврядування, державні реєстратори та інші підприємства, установи чи організації), має право встановлювати внутрішні правила і вимоги щодо якості надання цих послуг. Такі правила оформлюються у вигляді організаційно-розпорядчих актів.

Організаційно-розпорядчі акти містять конкретні положення, вимоги і процедури, які суб'єкт, який надає публічні послуги, повинен дотримуватися. Ці акти можуть містити вимоги до термінів надання послуг, якості обслуговування, процедур подання заяв і документів, необхідних для отримання послуги, а також вимог до персоналу, який здійснює надання послуги.

Організаційно-розпорядчі акти спрямовані на забезпечення високої якості публічних (адміністративних) послуг, ефективну та швидку їх надання, а також на виконання вимог законодавства у сфері надання адміністративних послуг. Ці акти є важливим інструментом управління та контролю за процесом надання послуг і сприяють покращенню задоволення потреб громадян і організацій. Дані акти можуть містити визначення кількості годин прийому, максимального часу очікування у черзі та інших параметрів оцінювання якості надання адміністративних послуг.

Якщо посадова особа надає публічну послугу, то вимоги щодо якості надання цієї послуги визначаються органом, до якого вона підпорядковується. Це означає, що орган або установа, до якої належить посадова особа, має право встановлювати внутрішні правила та стандарти, які визначають, яким чином має бути надана адміністративна послуга.

Вимоги до якості надання послуг можуть містити терміни та процедури надання послуги, необхідну документацію, якість обслуговування, вимоги до персоналу та інші важливі аспекти. Орган, до якого підпорядковується посадова особа, має інтерес у забезпеченні високої якості публічних послуг, адже це впливає на довіру громадян та ефективність виконання їхніх прав.

Такі вимоги є частиною системи управління якістю і допомагають забезпечити, що публічна послуга виконується відповідно до законодавчих вимог і потреб громадян. Вони є інструментом контролю та вдосконалення процесу надання публічних послуг, а також сприяють забезпеченню розумної та ефективної використання ресурсів. Для забезпечення якості надання публічних послуг, проводиться моніторинг, який заснований на показниках та порядку, визначених Кабінетом Міністрів України.

Моніторинг якості є важливим інструментом для оцінки ефективності та вдосконалення процесу надання адміністративних послуг. Показники визначаються як мірило для оцінки якості та ефективності послуги, а порядок встановлює процедури збору та аналізу даних, визначення відповідальних органів та впровадження заходів для вирішення виявлених проблем.

Одним із способів забезпечення зручного доступу громадян та суб’єктів господарювання до інформації про адміністративні послуги є інформаційні картки, що складаються на кожну адміністративну послугу. Організація, яка надає адміністративну послугу на певній території, повинна мати інформаційну картку для кожної послуги. Ця картка затверджується на підставі стандартної інформаційної картки, яка була схвалена відповідним центральним або іншим державним органом.

Картка містить докладний опис самої послуги, включаючи її назву, процедуру надання, необхідні документи, строки та вартість послуги, контактні дані для звернення та іншу важливу інформацію. Це важливе джерело інформації для громадян, які звертаються за адміністративною послугою, і допомагає їм зрозуміти процес та вимоги, пов'язані з отриманням цієї послуги.

Також в інформаційній картці міститься можливі способи отримання відповіді (результату), результат надання адміністративної послуги, акти законодавства, що регулюють порядок та умови надання адміністративної послуги. Стандартна інформаційна картка, на якій базується картка конкретної адміністративної послуги, є затвердженими відповідним центральним органом виконавчої влади або іншим державним органом з метою забезпечення єдності та стандартизації процесу надання послуги на рівні країни.

Інформаційна картка адміністративної послуги має своїм завданням надання корисної для особи інформації і не повинна бути переобтяженою зайвими відомостями. Слід дотримуватись балансу між інформативністю картки та її зручністю для користування. Надмірні масиви інформації збільшують розмір карток і демотивують суб’єктів звернення знайомитися з картками. У таких випадках суб’єкт звернення віддасть перевагу зверненню за особистою консультацією до персоналу. Оптимальним форматом інформаційних карток є формат А5, прийнятним є також формат А4. Для різних сфер законодавства / груп послуг можна також використовувати папір різного кольору та інші способи візуалізації.

Інформаційна картка адміністративної послуги розміщується суб’єктом надання адміністративних послуг на його офіційному веб-сайті та у місці здійснення прийому суб’єктів звернень. Тобто інформаційна картка є відритими документом, і суб’єкт надання адміністративних послуг та / або ЦНАП має вживати усіх заходів, щоб забезпечити вільний і широкий доступ до інформаційних карток. На веб-сайті інформаційні картки доцільно «підв’язувати» безпосередньо до переліку адміністративних послуг, у тому числі додавати і форму бланку заяви (якщо її необхідно заповнювати особі
).

Технологічна картка адміністративної послуги – це детальний опис порядку надання конкретної адміністративної послуги, тобто послідовності дій працівників суб’єкта (суб’єктів) надання адміністративних послуг та ЦНАП (у разі надання послуги через центр) від моменту отримання заяви і закінчуючи видачею результату суб’єкту звернення.

У технологічній картці адміністративної послуги зазначаються:

1) етапи опрацювання звернення про надання адміністративної послуги;

2) відповідальна посадова особа;

3) структурні підрозділи, відповідальні за етапи (дію, рішення);

4) строки виконання етапів (дії, рішення)
.

Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська має власний офіційний сайт, на якому суб’єкти отримання послуг можуть знайти перелік послуг, які надає ЦНАП - на рис.2.1 зображений перелік послуг по розділах.
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Рис. 2.1 - Офіційний сайт Центру надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська

Обравши необхідну послугу є можливість ознайомитись із детальною інформацією, що стосується даної послуги. Ми бачимо назву послуги, термін виконання, хто є виконавцем даної послуги, який результат ми отримаємо, необхідний перелік документів та інформаційну картку - рис. 2.2. До прикладу розглянемо послугу Видача витягу з реєстру територіальної громади. Термін виконання послуги - 1 день, виконавець - Федорців С.І., результат послуги  - витяг з реєстру громади а також на сайті є визначений перелік необхідних документів для отримання даної послуги.
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Рис. 2.2 - Загальний вид оформлення сторінки послуги

В інформаційній картці (рис. 2.3) визначено орган, який надає послугу - Управління реєстраційних процедур Івано-Франківської міської ради та місце, де можна подати документи та отримати результати.
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Рис. 2.3 - Приклад інформаційної картки адміністративної послуги

В інформаційній картці визначено перелік документів, необхідних для отримання даної послуги, зазначений порядок та спосіб подання документів, оплатність даної послуги, обов’язково визначений термін надання послуги (рис. 2.4). Окрім даних моментів, в інформаційній картці вказано, що буде результатом послуги, визначено спосіб отримання послуги і також важливим елементом є визначені нормативно-правові акти, які регулюють процес надання послуги.
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Рис. 2.4 - Приклад інформаційної картки адміністративної послуги
Інформаційні та технологічні картки є невід'ємною частиною ефективного та якісного надання адміністративних послуг. Вони забезпечують доступну та чітку інформацію про послуги, стандартизують процедури та вимоги, що сприяє прозорості та єдності у процесі надання послуги. Тому надзвичайно важливо слідкувати та оновлювати інформацію в даних картках, щоб суб’єкти отримання послуг завжди мали в доступі актуальну інформацію щодо послуг, які надає ЦНАП.

2.2 ЦНАП як один з основних суб’єктів надання адміністративних (публічних) послуг населенню
Центр надання адміністративних послуг (ЦНАП) - це організаційна одиниця, створена для забезпечення громадян та бізнесу доступу до адміністративних послуг, які надаються державними та місцевими органами влади.
ЦНАП є централізованою точкою надання адміністративних послуг, де громадяни можуть отримати різноманітні послуги, такі як оформлення паспортів, реєстрація автомобілів, отримання довідок, реєстрація місця проживання, отримання ліцензій та інших документів.
ЦНАПи є надзвичайно важливими та необхідними для покращення доступності та якості надання адміністративних послуг, а також зменшення корупції. 
Деякі статистичні дані по Україні підтверджують це твердження:
1. За даними Міністерства цифрового розвитку, станом на 1 квартал 2023 року в Україні мережа ЦНАПу становить більше як 3500 одиниці, з них більше 1000 ЦНАПів та близько 2000 віддалених робочих місць
. 
2. За даними Міністерства цифрової трансформації України, у 2022 році через ЦНАПи було надано понад 57 млн адміністративних послуг
.
3. За даними опитування громадян України, проведеного в рамках проекту USAID «Децентралізація та розвиток місцевого самоврядування», більше половини респондентів (57%) стверджують, що ЦНАПи полегшують процес отримання адміністративних послуг
. 
Створення ЦНАПів у громадах в теперішній час є необхідністю, оскільки це значно полегшує надання адміністративних послуг населенню, тому міською радою м.Івано-Франківська було створено відповідний департамент, який відповідає за надання послуг. 
Департамент адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська) Івано-Франківської міської ради є виконавчим органом Івано-Франківської міської ради, яким надаються адміністративні послуги субʼєктам звернень через адміністраторів та працівників Департаменту шляхом їх взаємодії з субʼєктами надання адміністративних послуг. Департамент створений Івано-Франківською міською радою, підзвітний і підконтрольний міській раді й підпорядкований її виконавчому комітету, міському голові, керуючому справами виконавчого комітету міської ради. Повна назва: Департамент адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська) Івано-Франківської міської ради. Скорочена назва: Департамент адміністративних послуг (ЦНАП м. Івано-Франківська).
6 жовтня 2010 року відбулося урочисте відкриття Центру надання адміністративних послуг за адресою вул. Незалежності, 9 - головного офісу. Вже більше як 10 років місцевий територіальний ЦНАП надає послуги громадянам, щороку збільшуючи перелік послуг та удосконалюючи їх надання.
Відповідно до Положення про Департамент адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська) Івано-Франківської міської ради, Департамент є юридичною особою, має самостійний баланс, має право відкривати і закривати рахунки в органах Державного казначейства України, в установах банків, печатку зі своїм найменуванням із зображенням Державного Герба України, інші необхідні печатки та штампи, бланки зі своїм найменуванням, а також інші атрибути юридичної особи відповідно до законодавства України.
Центр надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська у своїй діяльності керується Конституцією України, законами України «Про місцеве самоврядування в Україні», «Про службу в органах місцевого самоврядування», «Про адміністративні послуги», «Про державну реєстрацію юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань», «Про звернення громадян», «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності», нормативно-правовими актами Президента України, Кабінету Міністрів України, Міністерства цифрової трансформації України, рішеннями Івано-Франківської міської ради, ї виконавчого комітету, розпорядженнями та дорученнями міського голови. даним Положенням та іншими нормативно-правовими актами.
Також керується Політикою якості виконавчого комітету міської ради (стандартами ISO-9001), затвердженою рішенням виконавчого комітету міської ради відповідно до вимог міжнародних стандартів якості та здійснює свою діяльність відповідно до планів роботи, затверджених керуючим справами виконавчого комітету міської ради тa планів, затверджених директором Департаменту.
Одним з основним нормативно-правових актів, яким регулюється діяльність ЦНАПу це є Положення про Департамент адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради
. 
Задля здійснення відповідної діяльності та ефективного функціонування територіальних ЦНАПів важливим було сформувати структуру, яка буде забезпечувати вчасне та якісне надання адміністративних послуг.
Департамент адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська) Івано-Франківської міської у своїй структурі виділяє такі відділи:
відділ надання адміністративних послуг;
відділ дозвільно-погоджувальних процедур;
відділ адміністрування та інформаційно-аналітичних технологій;
відділ оформлення біометричних документів та посвідчень водія;
відділ фінансового забезпечення та господарської діяльності.
Для більш досконалішого функціонування Департамент складається не тільки з відділів, а також ще включає чималу кількість секторів.
Рішення про загальну структуру Департаменту приймається Івано-Франківською міською радою, тоді як штатний розпис затверджує виконавчий комітет міської ради. Положення про сам Департамент затверджується рішенням міської ради, а положення про відділи та сектори приймає керуючий справами виконавчого комітету міської ради.
Департамент очолює директор Департаменту, який призначається і звільняється з посади міським головою в порядку, визначеному законодавством України. Директором Департаменту станом на 1 червня 2023 року є Питель Богдан Васильович
. 
Відповідно до Положення директор Департаменту може мати заступників, які призначаються на посаду міським головою відповідно до вимог чинного законодавства. Заступники директора Департаменту, за посадою можуть бути керівниками відділів, секторів.
Перший заступник директора Департаменту (станом на 1 червня 2023 року) – Мисько Сергій Олегович.
Заступник директора Департаменту, начальник відділу надання адміністративних послуг (станом на 1 червня 2023 року) – Станіславська Оксана Ярославівна.
Заступник директора Департаменту, начальник відділу дозвільно-погоджувальних процедур (станом на 1 червня 2023 року) – Німащук Михайло Дмитрович.
З метою забезпечення належної доступності адміністративних послуг у місті Івано-Франківську, міський голова може видавати розпорядження про створення територіальних підрозділів Департаменту адміністративних послуг, таких як Центр надання адміністративних послуг. Також можуть бути створені додаткові віддалені робочі місця адміністраторів для забезпечення доступності послуг населенню.
Станом на 1 червня 2023 року в Івано-Франківській територіальні громаді окрім головного офісу функціонують ще 4 територіальні підрозділи в різних частинах міста («БАМ» (вул. Гетьмана Мазепи, 185), «ПАСІЧНА» (вул. Галицька, 124-А), «КАСКАД» (вул. Івана Павла ІІ, 4),  «ОПРИШІВЦІ» (вул. Отця І.Блавацького, 1), 14 територіальних підрозділів в сусідніх селах, які входять до Івано-Франківської громади та 4 віддалені робочі місця адміністратора. (ДОДАТОК А)
Час прийому суб'єктів звернень в Департаменті адміністративних послуг визначається розпорядженням міського голови та повинен відповідати вимогам чинного законодавства України. Цей час є єдиним для всіх адміністративних послуг, наданих в Департаменті, його територіальних підрозділах та віддалених робочих місцях адміністраторів. Час прийому в територіальних підрозділах ЦНАПу і віддалених робочих місцях адміністраторів також встановлюється розпорядженням міського голови.
Визначений час роботи ЦНАПу та його підрозділів є доступним на офіційному сайті ЦНАПу м.Івано-Франківськ - https://www.cnap.if.ua/ (рис. 2.5)
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Рис. 2.5 - Графік роботи Департаменту  
Організація роботи Департаменту, територіальних підрозділів, віддалених робочих місць адміністраторів здійснюється відповідно до Регламенту Департаменту адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради, що затверджується рішенням виконавчого комітету міської ради.
Регламент Департаменту
 адміністративних послуг визначає порядок та умови надання адміністративних послуг, а також права та обов'язки суб'єктів надання та отримання таких послуг. Він також встановлює процедури прийому та розгляду звернень громадян, включаючи питання їх реєстрації, оформлення, розгляду та видачі результатів.
У регламенті зазначається про терміни надання адміністративних послуг, процедури складання документів та заяв, вимоги до документів, які повинні бути представлені заявниками, а також вимоги до якості надання послуг та відповідальності за їх неналежне надання. Також включені правила щодо конфіденційності та захисту персональних даних заявників, порядок розгляду скарг та апеляційних звернень.
Отже, регламент Департаменту адміністративних послуг визначає основні принципи та процедури, які повинні дотримуватися під час надання адміністративних послуг, з метою забезпечення якісного та ефективного обслуговування громадян та інших суб'єктів. Прийом документів здійснюється згідно затвердженого Переліку адміністративних послуг. У ЦНАП м.Івано-Франківська надається 360 адміністративних та дозвільно-погоджувальних послуг.
Відповідно для кожної послуги розробляється інформаційна і технологічна картка, яка допомагає населенню зрозуміти та підготуватись до звернення в ЦНАП. Основна інформація для суб’єкта звернення щодо надання адміністративних послуг описується у відповідних інформаційних картках, які оприлюднюються, а порядок надання адміністративних послуг – у відповідних технологічних картках.
В одному з розділів регламенту детальніше розкрите питання інформаційних та технологічних карток. Інформаційна і технологічна картка адміністративних послуг - це документ, що містить повну інформацію про процедури надання конкретних адміністративних послуг, включаючи необхідні документи, терміни та вартість послуг, послідовність кроків, які потрібно виконати для їх отримання та вимоги до заявника. 
Ця інформаційна та технологічна картка розробляється Департаментом адміністративних послуг з метою поліпшення якості та ефективності надання послуг громадянам та підприємствам. Зазвичай ці картки розміщуються на сайті Департаменту та можуть бути доступні для загального використання, що сприяє забезпеченню прозорості та доступності адміністративних послуг.
Отже, ЦНАПи є важливими для підвищення ефективності та якості надання адміністративних послуг, спрощення процедур та зменшення адміністративних бар'єрів для громадян та бізнесу. Вони також допомагають зменшити корупцію, оскільки усі послуги надаються відкрито та прозоро, згідно з чітко визначеними процедурами та вимогами.
2.3 Аналіз якості надання публічних послуг на рівні Івано-Франківської територіальної громади
Проаналізувавши звіти про роботу Департаменту надання адміністративних послуг в м. Івано-Франківську за останні 5 років, ми визначили, що окремі послуги щорічно повторюються, такі послуги є постійними та актуальними. Їх кількість то збільшувалась, то зменшувалась відповідно до певних ситуацій в країні та потреб населення.
Також можна виділити послуги, які незалежно від ситуації все одно залишаються актуальними. Особливо послуги, які є обов'язковими - паспорт, свідоцтво про народження.
Для аналізу було обрано 5 років роботи Івано-Франківського ЦНАПу - 2018-2022 роки. Проведені роботи включали в собі дослідження та аналіз звітів про роботу Департаменту адміністративних послуг (Центру надання адміністративних послуг) відповідних років.
Одним з критеріїв задоволення якістю життя населення є задоволення якістю надання публічних послуг. Кожного року Івано-Франківський ЦНАП вживає різноманітних заходів для покращення якість надання послуг та збільшує загалом кількість послуг, які можна отримати, звернувшись в ЦНАП.
На рис.2.6 можна побачити як змінювалась кількість послуг з кожним роком. Від 13 до 52 нових послуг з'являється щороку від 2019 року до 2022 року. Найбільший стрибок відбувся в 2021 році, оскільки кількість послуг зросла на 52 одиниці. Причиною цього могло стати підключення ЦНАПу до програмного комплексу «Соціальна громада», який передбачав спрощення отримання адміністративних послуг соціального характеру. Він включав чималий перелік послуг, який мешканці могли отримати в менші ніж були терміни, подавати свої заявки в електронному форматі та навіть відстежувати стан розгляду їх заяв.
У звіті про роботу Департаменту за 2018 рік дані щодо кількості послуг, які надавались відсутні, однак від 2019 р. спостерігається зростання переліку послуг, що надаються Івано-Франківським ЦНАП.
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Рис. 2.6 - Кількість адміністративних послуг, які надає Івано-Франківський ЦНАП
Проаналізувавши звіти діяльності ЦНАПу за останні 5 років, було сформовану діаграму для кращого відображення змін щодо загальної кількості наданих послуг та консультацій. На рис. 2.7 можна спостерігати всі зміни, що відбулися. 
Загальна кількість послуг та консультацій, що були надані ЦНАПом протягом п'яти років, показує, що кількість наданих послуг та консультацій постійно зростала з 2018 по 2021 роки, але зменшилася у 2022 році. Кількість наданих послуг збільшилася на 46% від 2018 до 2019 року, на 2% - від 2019 до 2020 року, на 61% - від 2020 до 2021 року, але зменшилася у 2 рази у 2022 році порівняно з 2021 роком. Кількість проведених консультацій також збільшувалася приблизно в такому ж відсотковому співвідношенні та різко зменшилась у 6 разів у 2022 році порівняно з попереднім.
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Рис. 2.7 - Загальна кількість наданих адміністративних послуг Івано-Франківським ЦНАПом протягом 2018-2022 років
Аналізуючи діаграму, можна побачити, що загальна кількість послуг наданих ЦНАПом зростала з року в рік, з 2018 по 2021 рік. Таким чином, можна стверджувати, що ЦНАП активно розвивався та збільшував свої можливості щодо надання різноманітних послуг. Бачимо, що загальна кількість проведених консультацій також збільшувалась з року в рік, але не настільки, як кількість наданих послуг. Це може свідчити про те, що надання послуг було пріоритетною метою для ЦНАП, ніж проведення консультацій. Також, можливо, це свідчить про те, що більшість клієнтів вже знає, які послуги вони хочуть отримати та не потребують додаткових консультацій.
Однією з найбільш популярних послуг було виготовлення паспорту громадянина України (ID-картку) та паспорту громадянина України для виїзду за кордон. Дану послугу можна віднести до постійних послуг, тобто обов’язкових (що стосується паспорта громадянина України).
Найбільшу кількість паспортів громадянина України видано у 2018 та 2021 роках - 6295 та 6444 відповідно. Найнижчою була кількість у 2019 році - 2477 паспортів (рис. 2.8).
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Рис. 2.8 - Кількість виготовлених паспортів Івано-Франківським ЦНАПом протягом 2018-2022 років
Найбільшу кількість паспортів громадянина України для виїзду за кордон видано у 2018 та 2019 роках - 14171 та 11330 відповідно. У 2020 році кількість виданих паспортів значно зменшилась - 3840, причиною цього міг стати карантин, який передбачав заборону в’їзду/виїзду в інші країни чи великі карантинні обмеження, що в свою чергу зменшило попит на виїзд українців за кордон та потребу виготовляти паспорти для виїзду за кордон. У 2021 та 2022 роках кількість виданих паспортів знову зросла - 5994 та 8249 відповідно.

В 2021 році кількість паспортів громадянина України та кількість паспортів громадянина України для виїзду за кордон була приблизно однаковою, в той же час у 2022 році ми бачимо, що кількість виготовлених паспортів громадянина України для виїзду за кордон є в 2,5 рази більшою, що в свою чергу свідчить про більшу потребу громадян України виготовити закордонний паспорт та виїхати за межі України у зв'язку з початком повномасштабного вторгнення росії на територію України.

У вересні 2019 року Центр надання адміністративних послуг розпочав прийом документів на оформлення свідоцтва про народження дитини. А вже з травня 2020 року ЦНАП м.Івано-Франківська почав реалізацію комплексної послуги єМалятко, що передбачало низку послуг, що є необхідними зразу після народження дитини - державна реєстрація народженої дитини, реєстрація місця проживання дитини, призначення допомоги при народженні дитини, реєстрація в демографічному реєстрі, визначення походження народження дитини, реєстрація в державному реєстрі фізичних осіб-платників податків. На рис. 2.9 ми бачимо, що з кожним роком кількість наданих послуг єМалятко зростає, що свідчить про популярність даної послуги, оскільки вона значно полегшує життя молодим батькам.
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Рис. 2.9 - Кількість наданих послуг єМалятко протягом 2019-2022 років
Місцевий ЦНАП також здійснює прийом та передача документів Департаменту освіти і науки для реєстрації дітей в дитячі навчальні заклади. За звітний період Департаментом освіти і науки в середньому було зареєстровано 4 тис. дітей. Найбільша кількість наданих послуг була в 2018 році - 4368, найменша кількість в 2020 році – 3592 (рис.2.10), що свідчить про демографічне зменшення населення, або іншою причиною такого зменшення реєстрації міг стати запроваджений карантин у зв'язку з пандемією COVID-19. Інформація щодо кількості зареєстрованих дітей в ДНЗ в 2022 році відсутня.
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Рис. 2.10 - Кількість наданих послуг, щодо реєстрації дітей в ДНЗ протягом 2018-2021 років
З жовтня 2019 р. у Центрі надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська розпочали здійснювати оформлення посвідчень водія та реєстрацію транспортних засобів. За відповідними даними зображеними в табл. 2.1 можемо сказати, що кількість наданих послуг з кожним роком зростала, проте в 2022 році їх кількість значно знизилась. 
Табл. 2.1 - Кількість наданих послуг, щодо оформлення посвідчень водія та реєстрації транспортних засобів протягом 2019-2022 років
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Кількість виданих посвідчень з кожним роком зростала у 2 рази/3 рази до 2021 року, проте в 2022 році кількість різко зменшилась у 3 рази та сягнула позначки в 544 послуги - рис. 2.11. Послуга реєстрації транспортних засобів в ЦНАПі не набула достатньої популярності, оскільки найбільша кількість наданих цього виду послуг була в 2021 році - 54 послуги (рис. 2.12), що в порівнянні з загальною кількість наданих послуг в 2021 році (167 459 послуг) має мізерну частку. На нашу думку, причиною такої незначної кількості отриманих такого виду послуг є те що мешканці не знають, що вони можуть здійснювати реєстрацію через ЦНАП. Термін виконання даної послуги є однаковим, Що в місцевому ЦНАПі, що в територіальному сервісному центрі МВС.
[image: image13.png]1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

Kinbkicte popomieHmx

nocsig4eHb Bogia

2019

89

2020

1571

2021

2022



        [image: image14.png]60
50
40
30
20
10

3apPEeeCTpoBaHUX

Kinbkictb

TpaHcnopTHMX 3acobis

2019

2020

2021

2022





Рис. 2.11 - Кількість оформлених посвідчень водія
Рис. 2.12 - Кількість зареєстрованих транспортних засобів
3 метою забезпечення доступності громадян для отримання адміністративних послуг у Івано-Франківській міській раді прийнято розпорядження міського голови «Про надання послуги мобільний адміністратор», яке регламентує надання адміністративних послуг зі спеціальним кейсом «Мобільний адміністратор» за місцем проживання субʼєктів звернення з обмеженими можливостями, які обмежені у пересуванні, за принципом віддаленого робочого місця адміністратора ЦНАП м.Івано-Франківська.
Дана послуга є доволі поширеною, мешканці із задоволенням щороку користують я даною можливість викликати адміністратора та замовити адміністративну послугу. На рис. 2.13 зображено як змінювалась кількість наданих послуг протягом 2018-2022 років. Як ми бачимо, кількість послуг щороку збільшувалась, але в 2020 році у зв'язку з карантином через COVID-19 надання послуг за допомогою сервісу «Мобільний адміністратор» тимчасово призупинялася на певний час, тому показники трохи зменшились. Проте, якщо навіть порівнювати 2021 рік з 2019 роком, то кількість наданих послуг збільшилась більше як удвічі. В 2022 році на час дії воєнного стану послуги мобільного адміністратора також тимчасово були призупинені у зв'язку з повномасштабним вторгненням країни агресора та порушенням цілісності нашої держави.
Для зручності оформлення статусу ВПО та надання допомоги на проживання особам похилого віку, які обмежені у пересуванні, чи людям з інвалідністю сервіс «Мобільний адміністратор» працював, проте  адміністратор ЦНАП оформляв виключно зазначені послуги за місцем проживання субʼєкта звернення чи за місцем перебування.
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Рис. 2.13 - Кількість отриманих послуг наданих послуг за спеціальним кейсом «Мобільний адміністратор»
Для отримання послуги «Мобільний адміністратор» необхідно попередньо звернутися до Центру надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська чи його територіальних підрозділів з письмовою заявою, через телефонний зв'язок 75-01-19, 75-20-41 чи через електронну форму на сайті ЦНАГ https://www.cnap.if.ua/ та вказати свої контактні дані i назву адміністративної послуги, яку бажає отримати особа, яка нездатна самостійно пересуватись. Для замовлення послуги мобільний адміністратор з виїздом до замовника необхідно заповнити та надіслати  форму зображену на рис. 2.14-2.15. Щоб натиснути кнопку «Замовити послугу» необхідно обов’язково заповнити всі поля.
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Рис. 2.14 - Мобільний адміністратор
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Рис. 2.15 - Сторінка електронної заяви замовлення послуги «Мобільний адміністратор»
Даний сервіс є доволі зручним та необхідним для населення, проте у воєнний стан використання даного сервісу трошки призупинилось та здійснюється тільки дуже критично необхідних ситуаціях. За звітний період 2018 року, ЦНАП здійснював свою діяльність в повному обсязі, набираючи темпів розширення переліку послуг, в тому числі розвитку напрямку надання послуг онлайн
.
У вересні 2019 року ЦНАП розпочав прийом документів на оформлення свідоцтва про народження дитини, а з жовтня розпочав своє функціонування сектор з оформлень посвідчення повідя та реєстрації транспортних засобів. Кількість оналін послуг почала зростати та за підсумками звітного періоду ЦНАПом було надано 5168 онлайн послуг.
ЦНАП м.Івано-Франківська у 2019 році один з перших в Україні долучився до роботи з Міністерством цифрової трансформації України, надав згоду на участі в проекті та інтегрував своє програмне забезпечення відповідно до встановлених вимог адміністратора системи. З кінця жовтня 2019 року Центр надання адміністративних послуг розпочав прийом документів від мешканців сіл Івано-Франківської територіальної громади
.
Впродовж 2020 року управління адміністративних послуг (Центр надання адміністративних послуг м. Івано-Франківська) працювало над організацією надання адміністративних послуг, спрощенням дозвільних процедур та вдосконаленням своєї роботи відповідно до вимог чинного законодавства. Проте у зв'язку із пандемією та карантиному у зв’язку з Covid-19, діяльність ЦНАПу була тимчасово припинена на певний період, проте згодом була відновлена робота з новими правилами, які вимагали карантинні обмеження. Надання послуг за допомогою сервісу Мобільний адміністратор також були призупинені. Проте за кілька місяці діяльність починала відновлюватись і продовжувались відкривати нові територіальні підрості у селах громади
.
У звіті 2021 року більш детальніше були опрацьовані проблеми, з якими зіткнувся ЦНАП протягом роботи за 2021 рік, а саме про несвоєчасне виконання послуг. Чимала кількість послуг була додана до загальної кількості, так з січня відповідно до доручення міського голови Руслана Марцінківа, адміністратори розпочали прийом заяв на оформлення грошової допомоги з нагоди дня народження, осіб яким виповнилося 75 і більше років. В березні 2021 року Департамент адміністративних послуг здійснив підключення до автоматизованої системи Державного земельного кадастру, а отже мешканці мали змогу отримати витяг з Державного земельного кадастру.
3 травня 2021 року Центр надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська запровадив ще одну «Швидку послугу» - «Отримання інформації з Муніципального реєстру Івано-Франківської міської територіальної громади». Тому довідки про зареєстрованих осіб в житлі субʼєкти звернення могли отримати отримати за 5 хвилин.
Також з червня була можливість подати документи на отримання одноразової матеріальної допомоги за рахунок коштів бюджету Івано-Франківської територіальної громади застрахованим особам на період обмежувальних протиепідемічних заходів
.
24 лютого 2012 року росія відкрито розпочала повномасштабну війну проти України, що внесло значні зміни в роботу Центру надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська. За дорученням міського голови Руслана Марцінківа, в головному офісі ЦНАП м.Івано-Франківська та всіх територіальних підрозділах розпочали свою роботу Центри допомоги ВПО та військовим, функціями яких було збір необхідних речей, продуктів харчування та надання допомоги військовим і допомоги внутрішньо переміщеним особам. Працівниками формувались та видавались - вимушено переміщеним особам продуктові набори, набори з засобами гігієни, дитяче харчування, одяг, постільна білизна.
За 2022 рік в локальній програмі обліку внутрішньо переміщених осіб зареєстровано 51 056 осіб. У звʼязку з постійним переміщенням внутрішньо переміщених осіб, поверненням до постійного місця проживання чи виїздом за кордон, постійно змінювались дані щодо кількості ВПО, які перебувають в Івано-Франківській міській територіальній громаді. Повідомити про зняття з місця проживання такі особи могли різними способами: особисто звернутись до будь-якого підрозділу ЦНАП м.Івано-Франківська, зателефонувати в кол-центр ЦНАП, повідомити листом на електронну пошту. За 2022 рік знято з реєстрації 13 396 внутрішньо переміщені особи
.
На час дії воєнного стану призупинено функціонування сервісу «Мобільний адміністратор». Проте, для зручності оформлення статусу ВПО та надання допомоги на проживання особам похилого віку, які обмежені у пересуванні, чи людям з інвалідністю працював сервіс «Мобільний адміністратор», за яким, адміністратор ЦНАП оформляв зазначені послуги за місцем проживання субʼєкта звернення чи за місцем перебування.
За звітний період в Центрі надання адміністративних послуг м.Івано-Франківська, його територіальних підрозділах та віддалених робочих місцях адміністратора було оформлено 18 851 послуг соціального характеру, зокрема: 1 164 звернень щодо надання державної допомоги при народженні дитини, 169 заяв щодо надання допомоги на дітей, які виховуються в багатодітних сімʼях, 661 звернень з призначення різних видів допомог, пільг, субсидій, 1 169 звернення щодо призначення грошової компенсації за «Пакунок малюка», та 15 688 допомог на проживання внутрішньо переміщеним особам.
Кількість наданих послуг соціального характеру зображено нижче на рис. 2.16.
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Рис. 2.16 - Послуги соціального характеру (2022 р.)
У мешканців була можливість подати заяви та документи найрізноманітні допомоги:
мешканцям Івано-Франківської міської територіальної громади з нагоди дня народження (особам віком від 70 років);
дітям військовослужбовців;
особам з інвалідністю І та II групи;
військовослужбовцям у звʼязку з пораненням (контузією, каліцтвом);
військовослужбовцям, які беруть участь у бойових діях;
на часткове відшкодування вартості придбаного газового/ електричного котла.
Проаналізувавши останні 5 років роботи ЦНАПу в м. Івано-Франківськ можна зробити висновок, що кількість послуг та якість їх надання покращується. Це свідчить про постійну роботу та пошуки методів вдосконалення процесу надання послуг населенню. Можна припустити, що зростання кількості послуг є наслідком розвитку сфери електронних сервісів та впровадження нових технологій. Обслуговування в Департаменті адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради є на високому рівні та може слугувати прикладом для багатьох інших міст.

РОЗДІЛ 3
ШЛЯХИ ПОКРАЩЕННЯ ЯКОСТІ НАДАННЯ ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ У ТЕРИТОРІАЛЬНИХ ГРОМАДАХ
3.1 Зарубіжний досвід щодо якості надання публічних послуг та його використання в Україні
Одним важливим аспектом у формуванні державної політики є створення умов для задоволення потреб населення. Якість надання публічних послуг напряму впливає на задоволення населення роботою публічного сектору. Оскільки Україна зараз на шляху до формування сервісної держави виникає необхідність запозичення різноманітних підходів та практик інших розвинених держав.
З кінця 1980-х років багато розвинутих країн світу, зокрема Велика Британія, США, Канада, Нідерланди, Швеція та Фінляндія, почали впроваджувати моделі обслуговування громадян, орієнтовані на клієнта. , тобто організація роботи органів влади з громадянами за принципами приватного сектора. Суть цих змін полягає в переорієнтації бюрократичної машини на більш гнучку та зручну для громадян систему обслуговування. Водночас почали використовувати оцінки роботи влади, які ґрунтуються на очікуваннях та вподобаннях споживачів
. 
Основою ідеї сервісної держави та доктрини адміністративних послуг є концепція служіння державою людині/громадянину, тому важливо створювати умови комфортні для населення.
Багато країн розвивають цифрові сервіси та електронні платформи для надання адміністративних послуг. Це дозволяє громадянам звертатися до державних органів онлайн, зменшує бюрократію та час очікування. Наприклад, Естонія відома своєю електронною системою ідентифікації та е-урядуванням, де громадяни можуть здійснювати багато адміністративних процедур онлайн.
Щодо цифровізації публічних послуг, Україна на шляху постійного удосконалення, тому вважаємо, що в найближчому майбутньому інші держави будуть запозичувати наш досвід, оскільки Міністерство цифрової трансформації славиться надзвичайно вдалими проєктами, такими як Портал Дія та застосунок Дія. Дані проєкти дають можливість замовляти онлайн послуги, а також використовувати цифрові документи, які визнаються за кордоном.
Кожен другий українець користується Дією, щоб отримати держпослуги. У 2022 році кількість респондентів, які користуються застосунком та порталом Дія, зросла до 52%. Наприклад, у 2021 році було 30%. А у 2020 взагалі 13%. Отже, маємо стабільний зріст популярності е-послуг серед українців.
Попри повномасштабне вторгнення продовжують будувати найзручнішу цифрову державу у світі. За 2022 рік до Дії приєдналися 6 мільйонів користувачів. Застосунком вже користуються 18,5 млн користувачів, порталом — 22 млн. Ці показники ще раз доводять, що цифровізація — тренд. Вона спрощує життя мільйонів людей. Тому що для комунікації з державою потрібен тільки смартфон або лептоп, жодних черг та бюрократії
. 
Країни часто впроваджують реформи, спрямовані на спрощення адміністративних процедур та зменшення бюрократії. Це може включати скорочення термінів надання послуг, створення єдиних контактних центрів для отримання інформації, автоматизацію процесів та забезпечення доступу до інформації для громадян. Наприклад, в Новій Зеландії була проведена програма Better Public Services, спрямована на покращення якості послуг та забезпечення зручності для громадян. Метою програми Better Public Services є підвищення ефективності та стійкості державних служб, яким довіряють новозеландці, забезпечення видатних результатів та оптимального співвідношення ціни та якості
.
Тому важливим є завжди щось змінювати та вдосконалювати, проводити внутрішні реформи та спрощувати усі можливі процедури, оскільки це значно полегшить отримання населенням послуг. Україна може вивчити підходи Нової Зеландії щодо внутрішніх реформ та спрощення адміністративних процедур.
Велика Британія вважається найбільш успішною країною Європи у сфері організації надання адміністративних послуг. Країна тривалий час визнавалася максимально консервативною країною у сфері організації державного управління. Проте за останні кілька десятиліть у країні було здійснено радикальні адміністративні реформи.
У Великій Британії створено Центр громадських послуг (Public Services Center), який поєднує різні послуги від різних державних органів і надає їх через один хаб. Центр є прикладом централізованого органу, який відповідає за надання адміністративних послуг громадянам.

Однією з основних функцій ЦНАПу є уніфікація та стандартизація послуг, що надаються громадянам. Він встановлює стандарти якості та ефективності, яких повинні відповідати державні установи при наданні послуг. Це допомагає забезпечити послідовність і високу якість обслуговування всіх громадян, незалежно від конкретної послуги, яку вони отримують
.
Центр громадських послуг також підтримує електронні сервіси та онлайн-платформи, які забезпечують зручну взаємодію громадян з державними органами. Громадяни можуть звернутися до центру через інтернет або за допомогою телефонного зв'язку, що дозволяє зменшити потребу у фізичному відвідуванні офісів та скоротити час очікування на обслуговування. Дані центри допомагають уникнути непотрібного розсіяння та дублювання послуг, спрощують процедури та забезпечують зручну та швидку взаємодію з державою.
В загальному дані центри нагадують Центри надання адміністративних послуг в Україні, проте нам також необхідно переглянути досвід Великої Британії, щоб запозичити щось нове для удосконалення саме наших центрів, переглянути перелік послуг, вимоги і процес їх надання.
Залучення громадськості для удосконалення адміністративних послуг є важливою складовою підходу, який деякі країни застосовують для підвищення якості та доступності цих послуг. Один з прикладів такого підходу можна знайти в Швеції, де проводяться громадські консультації та обговорення з метою поліпшення адміністративних послуг.
Громадські консультації є процесом, який передбачає активну участь громадськості у прийнятті рішень, пов'язаних з адміністративними послугами. Це може включати консультації з громадськістю, публічні слухання, форуми для обговорення, опитування та збір думок громадян. Головною метою таких консультацій є залучення різноманітних голосів і переконань для врахування їх у процесі прийняття рішень щодо поліпшення адміністративних послуг.
Одним з аспектів громадських консультацій є забезпечення прозорості та доступності інформації про адміністративні послуги, що надаються. Громадськість має можливість отримати повну інформацію про процедури, права та обов'язки, які стосуються адміністративних послуг. Це сприяє підвищенню розуміння громадськістю процесу надання послуг та їхніх можливостей.
Крім того, громадські консультації дозволяють залучати активну участь громадськості у визначенні пріоритетів та проблем, пов'язаних з адміністративними послугами. Громадяни мають можливість висловлювати свої думки, пропонувати ідеї та рекомендації, які можуть бути враховані при розробці та впровадженні політик щодо покращення якості та доступності послуг.
Посилення співпраці між владою та громадськістю через громадські консультації сприяє створенню більш прозорого, відкритого та громадського управління. Це сприяє збільшенню довіри громадян до владних органів та підвищує легітимність прийнятих рішень.
Залучення громадськості до удосконалення адміністративних послуг може допомогти покращити якість та ефективність надання цих послуг. Громадськість має краще розуміння своїх потреб та може запропонувати цінні ідеї щодо їх задоволення. Країни, які використовують такий підхід, створюють сприятливе середовище для партнерства між владою та громадськістю, що сприяє розвитку більш демократичного та відкритого управління. Вивчення досвіду Швеції залучення громадськості до процесу прийняття рішень може стати ефективним інструментом у поліпшенні якості адміністративних послуг, що надаються в Україні.
Створення централізованої системи відділів допомоги жителям було передбачено в усіх районах польської столиці з метою гарантування необхідної якості послуг мешканцям міста та спрощення адміністративних процедур. Ці Департаменти створені як інституції, де кожен житель столиці може в офіційній обстановці вирішити свої питання, наприклад, питання обміну посвідчень, реєстрації транспортного засобу, отримання прав тощо. Зі створенням Департаментів адміністративні дії були значно полегшені. Раніше клієнтам доводилося проходити різні офіси закладу. Сьогодні послуги надаються швидко, надійно та професійно. Введено відмінність у прийнятті ресурсів від тих посадових осіб, які розглядають справу та приймають рішення, що гарантує незацікавленість та виключає корупцію з боку чиновника. Це стало основним принципом діяльності Відділів. Виконуючи свої основні завдання, відділи також виконували роль інформатора, тобто впроваджували електронні системи обслуговування мешканців, що зменшило потребу у використанні паперових документів
.
Отже, з польського досвіду організації надання адміністративних послуг варто перейняти політику зменшення спілкування між виконавцями та клієнтами адміністративних послуг, а також активне залучення приватного сектору до процесу надання послуг, оскільки це дасть змогу позбутися домінування органів влади. Вивчення цього досвіду та адаптація його до українського контексту можуть бути корисними для України у поліпшенні системи надання адміністративних послуг для громадян.
Світовий досвід провідних країн у питаннях реформування публічної сфери у реформуванні публічної сфери є цінним для нашої країни. В світовій практиці організації адміністративних послуг існує потреба в узгодженому підході до понять, ознак, принципів та методів надання таких послуг. Міжнародні організації поступово приймають законодавчі акти, спрямовані на забезпечення якості адміністративних послуг та сприяння ефективному впровадженню реформ у цій сфері.
Проте потрібно враховувати той факт, що ми не можемо просто копіювати досвід провідних країн світу без врахування національних особливостей, менталітету, культурної та політичної спадщини. Стратегія надання адміністративних послуг повинна ґрунтуватися на обґрунтованих підходах, враховуючи позитивний досвід міжнародної спільноти у цій сфері. Важливо уникати популістичних гасел та приймати рішення, що базуються на об'єктивних фактах і аналізі.
Варто вивчати іноземний досвід, адаптувати його до українського контексту та враховувати наявні ресурси та потреби громадян для досягнення кращих результатів у наданні адміністративних послуг.
3.2 Основні підходи щодо забезпечення якості надання публічних послуг у територіальних громадах
Забезпечення якості надання публічних послуг у територіальних громадах вимагає комплексного підходу, який включає в себе різні стратегії та методики. Для того щоб сформувати ці підходи, доцільним є сформувати поняття «якість публічних послуг» із відображенням критеріїв, що дають змогу вирізнити значущі властивості. 
Можна запропонувати таке визначення якості публічних послуг: ступінь відповідності наданої послуги комплексу обов’язкових вимог, встановлених в інформаційно-технологічних картах, шляхом встановлення системи критеріїв оцінки, які дозволяють вимірювати, приймати враховувати та контролювати процес надання публічної послуги. Зробити висновок про якість державної послуги можна з урахуванням фіксації її показників якості в інформаційно-технологічних картах.
. 
У поняття «якість публічних послуг» входять дві частини: якість змісту кінцевого результату (своєчасне та повне надання послуги, наприклад, отримання комплекту документів) і якість процесу отримання послуги (доступність і комфортність). 
На думку вчених, якісна публічна (адміністративна) послуга повинна сприяти отриманню заявником максимального позитивного ефекту. Це пов’язано з тим, що в більшості випадків публічна послуга є попередньою умовою отримання інших благ. Тому в такій ситуації громадянин бажає не тільки мінімізувати витрати, але щоб отримані документи не треба було змінювати або доповнювати, щоб вони не могли бути оскаржені в суді. 
Під час звернення до уповноваженого органу основною метою заявника є отримання повного та юридично оформленого пакету документів. Для послуг інформаційно-консультаційного характеру важливим є процес комунікативної взаємодії сторін. На нашу думку, до поняття «якість публічної послуги» правильно включати дві складові: якість кінцевого результату та якість надання публічної послуги в цілому, як сукупності послідовних дій.
. 
Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг»
 визначає основні принципи та механізми забезпечення якісного надання публічних послуг в Україні, зокрема у формі електронних послуг. Цей закон спрямований на поліпшення доступності та ефективності публічних послуг для громадян та бізнесу, а також на створення умов для розвитку електронного урядування.
Закон встановлює, що публічні послуги повинні надаватись грамотно, оперативно, якісно, безпечно та у зручний для громадян спосіб. Основними принципами надання публічних послуг є прозорість, доступність, недискримінація, зручність, електронізація та координація.
Згідно з цим законом, державні органи та органи місцевого самоврядування зобов'язані створити електронні канали надання публічних послуг, які громадяни та бізнес можуть використовувати для отримання необхідних документів та послуг. Такі електронні канали повинні бути зручними та доступними для користувачів.
Указ Президента України «Про деякі заходи із забезпечення надання якісних публічних послуг» спрямований на зміцнення якості надання публічних послуг в Україні. Цей указ визначає конкретні заходи, які повинні бути вжиті для поліпшення надання публічних послуг, зокрема шляхом впровадження нових технологій та електронізації процесів
.
Указ передбачає, що державні органи та органи місцевого самоврядування повинні забезпечити доступність публічних послуг для всіх громадян, у тому числі інвалідів, людей похилого віку, малозабезпечених верств населення та інших соціальних груп. Також передбачається розвиток системи електронного документообігу та електронного архівування, що сприятиме забезпеченню зручності та оперативності надання публічних послуг.
Указ також наголошує на важливості забезпечення відповідності публічних послуг міжнародним стандартам якості та ефективності. Державні органи та органи місцевого самоврядування повинні вдосконалювати процеси надання публічних послуг, враховуючи міжнародний досвід та передові практики.
Обидва нормативних акти, а саме Закон України «Про особливості надання публічних (електронних публічних) послуг» і Указ Президента України «Про деякі заходи із забезпечення надання якісних публічних послуг», спрямовані на поліпшення процесу надання публічних послуг в Україні, забезпечення їх якості та доступності для громадян та бізнесу, а також на розвиток електронного урядування в країні.
Також важливою є Постанова Кабінету Міністрів «Питання організації моніторингу якості надання адміністративних послуг», якою визначено основні завдання моніторингу, а саме визначення: стану готовності центрального офісу онлайн та офлайн фронт-офіс у зв'язку з обслуговуванням суб'єктів звернення; процедури надання адміністративних послуг, що підлягають оптимізації; стан дотримання процедур надання адміністративних послуг; рівень задоволеності суб’єктів звернення якістю надання адміністративних послуг
.

Окрім законодавчих актів, важливу роль у забезпеченні якості публічних послуг відіграють також інструменти і технології електронного урядування. Впровадження електронних платформ та онлайн-сервісів спрощує процедури отримання послуг, зменшує бюрократичний дискомфорт та робить надання послуг більш зручним та оперативним.
В цілому, законодавство та заходи, спрямовані на забезпечення якісних публічних послуг, мають на меті підвищення ефективності, прозорості, доступності та зручності процесу надання послуг громадянам та бізнесу. Вони сприяють створенню відкритої та сучасної адміністративної системи, яка відповідає потребам суспільства та сприяє його розвитку.
Забезпечення якості публічних послуг вимагає встановлення механізмів контролю та оцінки якості. Для цього можуть використовуватись такі інструменти, як моніторинг, аудит, оцінка задоволеності громадян послугами, зворотний зв'язок та інші. Ці інструменти дозволяють виявляти проблеми та недоліки в наданні послуг і вчасно вживати заходів для їх вирішення.
Основними методами оцінювання якості публічних послуг є визначення експертних середніх значень на основі кількісних та якісних чинників, що окреслюють умови дослідження та випадкові чинники. Дослідженням даних чинників займається дисперсійний аналіз використовуючи властивості адитивності дисперсії випадкової величини. В залежності від кількості чинників дисперсії визначають як однофакторний так багатофакторний дисперсійний аналіз. 
Одна з особливостей дисперсійного аналізу полягає в можливості дослідження кожного чинника в незалежності від інших. Однак при дисперсійному аналізі кожне спостереження служить для компонування оцінки відносно всіх чинників та їх взаємодії. Значимість дисперсійного аналізу визначають на основі критерію Фішера. Також одним з ефективних методів оцінювання якості надання публічних послуг на рівні місцевого самоврядування так і центральних органів влади є методика проведення експертної оцінки, що визначається на таких етапах: 
1) окреслення основного напрямку щодо проведення експертних оцінок; 
2) визначення програми експертних оцінок: 
— формулювання мети та завдань експертної оцінки; 
— розробка анкети (опитувальника); 
— вибір способу оцінки компетентності експертів; 
— формування правил проведення опитування експертів; 
— формування правил та методів обробки думок експертів; 
3) створення групи експертів, що будуть проводити оцінку
.
В Україні наразі не існує чітко визначених меж критеріїв якості надання публічних послуг, внаслідок чого виникає недостатня ефективність діяльності місцевих органів влади. Тому слід сказати, що впровадження системи оцінювання критеріїв якості надання публічних послуг є одним з ефективних засобів підвищення результативності органів місцевого самоврядування.
Координація є ще одним важливим аспектом забезпечення якості публічних послуг. Це означає співпрацю та взаємодію між різними державними органами та органами місцевого самоврядування, які надають публічні послуги. Координація дозволяє уникнути дублювання зусиль, оптимізувати процеси та забезпечити єдність стандартів та підходів до надання послуг.
Координація також включає встановлення єдності стандартів та підходів до надання послуг. Це означає, що різні органи, які надають послуги, повинні працювати відповідно до загальних стандартів якості та процедур. Це забезпечує єдність та спільність підходів до надання послуг, сприяє стандартизації процесів та підвищує якість послуг, що надаються.
Забезпечення координації між різними державними органами та органами місцевого самоврядування має на меті забезпечити спільну роботу та взаємодію між цими структурами з метою ефективного надання публічних послуг. Можна визначити основні аспекти координації:
cпільні стандарти (узгоджувати та спільно приймати стандарти та критерії якості надання публічних послуг);
обмін інформацією (обмін даними про процедури надання послуг, регуляторну базу, статистичні дані та іншу інформацію, необхідну для координації та вдосконалення процесів надання послуг);
спільні проекти та програми (спільно розробляти та реалізовувати проекти та програми, спрямовані на поліпшення якості та ефективності надання публічних послуг).
Участь громадян є важливим аспектом забезпечення якості публічних послуг. Це означає залучення громадян до процесу контролю якості та прийняття рішень, що стосуються надання послуг. Залучення громадян дозволяє забезпечити більшу відкритість, демократичність та врахування потреб та думок громадян.
Один із способів залучення громадян - це проведення публічних консультацій. Це означає, що перед впровадженням нової публічної послуги або змінами в існуючій, громадяни мають можливість висловити свою думку, запропонувати власні ідеї та внести пропозиції. Публічні консультації можуть бути організовані у формі зустрічей, публічних слухань, анкетування чи інших форм взаємодії.
Форуми та збори громадян є ще одним способом залучення громадян до процесу контролю якості публічних послуг. Це майданчики, де громадяни можуть обговорювати проблеми, надавати свої пропозиції та висловлювати свої думки стосовно надання послуг. За допомогою форумів та зборів громадян відбувається пряма комунікація між представниками органів влади та громадянами, що сприяє розумінню та вирішенню проблем
.
Додатково, засоби електронної участі стають все більш популярними для залучення громадської думки. Це можуть бути онлайн-платформи, де громадяни можуть висловлювати свої пропозиції, голосувати за певні рішення, коментувати та ділитися своїми думками стосовно надання публічних послуг. Використання засобів електронної участі дозволяє залучити більший кількість громадян та створити більш широку платформу для висловлення їхньої думки.
Участь громадян у процесі контролю якості та прийняття рішень сприяє більшій відповідальності влади та підвищує довіру громадян до державних послуг. Це сприяє підвищенню якості послуг та врахуванню потреб і думок громадян у процесі їх надання.

Використання інновацій і технологій також є важливим аспектом для підвищення якості державних послуг. Інноваційні підходи та новітні технології допомагають покращити процеси надання послуг, забезпечуючи їх ефективність, швидкість та якість
.
Впровадження електронних систем та онлайн-платформ дозволяє забезпечити зручний та швидкий доступ до публічних послуг. Наприклад, через портал Дія можна отримувати інформацію про доступні послуги, здійснювати онлайн-заявки та реєстрацію, а також спрощувати процес взаємодії з органами влади та отримувати різноманітні послуги онлайн.
Використання інновацій та технологій у публічному секторі сприяє покращенню якості надання послуг, ефективності роботи державних органів та задоволенню потреб громадян. Відповідність та впровадження сучасних технологій повинні підтримуватися належним законодавством та враховувати приватність, безпеку та етичні аспекти використання даних.
Підвищення кваліфікації персоналу є важливим елементом забезпечення якості надання публічних послуг. Це означає постійне навчання та професійний розвиток співробітників, що працюють у сфері надання послуг громадянам.
Важливо проводити різноманітні тренінги та семінари, оскільки дозволяє співробітникам покращити свої знання, навички та компетенції, пов'язані з наданням публічних послуг. 
Також необхідним є розробка та реалізація програм професійного розвитку сприяє поглибленню знань та розширенню компетенцій співробітників. Це можуть бути спеціалізовані курси, дистанційне навчання, менторська підтримка та інші формати навчання, спрямовані на розвиток конкретних професійних навичок.
Працівників потрібно навчати, допомагати їм розвивати свої особисті навички та комунікативні здібності, всіляко сприяти тому, щоб працівники мали можливість постійно вдосконалюватись, оскільки це буде позитивно впливати на їх діяльність, а отже на якість надання публічних послуг також.
Підсумовуючи вищенаведений матеріал, забезпечення якості надання публічних послуг у територіальних громадах вимагає використання різних підходів. Координація між різними державними органами та органами місцевого самоврядування грає важливу роль у спільній роботі та уникненні дублювання зусиль. Залучення громадян до процесу контролю якості та прийняття рішень покращує довіру та сприяє більшій відкритості та врахуванню потреб громадян. 
Використання інновацій та технологій, таких як електронні системи та онлайн-платформи, сприяє поліпшенню ефективності та доступності публічних послуг. Підвищення кваліфікації персоналу є необхідним для забезпечення високої якості надання послуг. Разом ці підходи сприяють створенню ефективної системи надання публічних послуг, яка відповідає потребам та очікуванням громадян.
ВИСНОВКИ
Отримані результати дослідження дають можливість сформувати такі висновки:
1. Реалізація концепції розбудови України як сервісної держави передбачає модернізацію всіх сфер публічного управління. Ця модернізація пов'язана з необхідністю зміни значення державного управління у всіх сферах суспільного життя. Головним елементом цих змін є перетворення виконавчої влади на провайдера послуг для громадян, забезпечення реалізації їх прав, свобод і інтересів, а також надання публічних послуг.
Досліджуючи проблему надання публічних послуг було проаналізовано чималу кількість визначень поняття «послуга» та «публічна послуга», тому можна вважати, що дані поняття є досить складними і можуть трактуватись по різному в залежності від контексту та підходу.
2. Суб'єкти надання публічних послуг мають важливу роль у функціонуванні суспільства та задоволенні потреб громадян. Вони відповідають за надання різноманітних послуг - соціальних, пов’язаних з охороною здоров'я та освітою, послуг у сфері інфраструктури, транспорту, екології, культури та інших.
Розширення кола суб'єктів надання публічних послуг, включаючи державні органи, місцеві органи самоврядування, недержавні організації та цифрові платформи, сприяє збільшенню кількості послуг та підвищенню ефективності їх надання. Важливим аспектом є також використання інноваційних технологій та цифрових рішень, які спрощують доступ до послуг та покращують їх якість, що в свою чергу приносить задоволення населенню.
3. Що стосується Центрів надання адміністративних послуг, то вони є надзвичайно важливими для підвищення ефективності та якості надання адміністративних послуг, спрощення процедур та зменшення адміністративних бар'єрів для громадян та бізнесу. До того ж ЦНАПи створюють умови відкритого та прозорого середовища, виступають посередником між суб'єктом звернення та безпосереднім суб’єктом надання послуг що у свою чергу запобігає будь-яким корупційним діянням.
4. Досліджуючи діяльність ЦНАПу в м.Івано-Франківськ було визначено, що Департамент стрімко розвивається, збільшується кількість послуг з кожним роком. Також важливим фактором є те, що працівники пристосовуються до будь-яких умов, щоб в повній мірі задовольняти потреби населення. Останні 5 років видались досить складними для нашої країни, з 2020 року карантин пов’язаний із пандемією COVID-19, з 2021 року розпочалося повномасштабне вторгнення росії та порушено цілісність України, проте результати діяльність Департаменту адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради демонструють постійний розвиток.
Обслуговування в Департаменті адміністративних послуг Івано-Франківської міської ради є на високому рівні та може слугувати прикладом для багатьох інших міст України та навіть світу.
5. Світовий досвід провідних країн у питаннях реформування публічної сфери є цінним для нашої країни. Організація адміністративних послуг потребує узгодженого підходу до понять, ознак, принципів та методів надання таких послуг. Міжнародні організації вже приймають законодавчі акти, спрямовані на забезпечення якості адміністративних послуг та сприяння ефективному впровадженню реформ у цій сфері.
Проте, ми не можемо просто копіювати досвід провідних країн світу без врахування національних особливостей, менталітету, культурної та політичної спадщини. Необхідно вивчати іноземний досвід, адаптувати його до українського контексту та враховувати наявні ресурси та потреби громадян для досягнення кращих результатів у наданні адміністративних послуг.
6. Для забезпечення якості надання публічних послуг у територіальних громадах необхідно застосовувати різноманітні підходи. Важливо забезпечити координацію між державними органами та органами місцевого самоврядування, щоб уникнути дублювання зусиль. Залучення громадян до контролю якості та прийняття рішень сприяє довірі та більшій відкритості щодо потреб громадян. 

Використання інновацій і технологій, таких як електронні системи та онлайн-платформи, поліпшує ефективність та доступність публічних послуг. Підвищення кваліфікації персоналу є необхідним для забезпечення високої якості послуг. Ці підходи разом сприяють створенню ефективної системи надання публічних послуг, яка відповідає потребам та очікуванням громадян.

Цілеспрямований підхід у наданні адміністративних послуг повинен базуватися на обґрунтованих підходах, враховуючи позитивний досвід міжнародної спільноти у цій сфері. Важливо уникати популістичних гасел та приймати рішення, що базуються на об'єктивних фактах і аналізі.
Отже, система надання публічних послуг потребує постійного вдосконалення та реформування, оскільки проблема забезпечення якості надання публічних послуг є досить актуальною та відіграє важливу роль у житті кожної людини та держави загалом, а також вона займає одну з ключових аспектів для розвитку сучасного суспільства.
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