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АНОТАЦІЯ 
 

Гацюк Ю. В. Розвиток  центрів надання  адміністративних послуг на 

Волині в  умовах реформи децентралізації. – Кваліфікаційна наукова праця 

на правах рукопису.  

Магістерська робота на здобуття освітнього ступеня «Магістр» 

спеціальність 281 «Публічне управління та адміністрування». Волинський 

національний університет імені Лесі Українки. Луцьк, 2025.  

У магістерській роботі досліджено процес розвитку центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП) на Волині в умовах реформи децентралізації. 

Розкрито теоретико-методологічні засади надання адміністративних послуг 

органами місцевого самоврядування, проаналізовано європейський досвід 

функціонування сервісних центрів та можливості його адаптації в Україні. 

Значну увагу приділено нормативно-правовому забезпеченню діяльності 

ЦНАП. 

У роботі здійснено комплексний аналіз соціально-економічних та 

управлінських особливостей розвитку ЦНАП у Волинській області, 

охарактеризовано стан формування мережі центрів у громадах. Проведено 

детальний аналіз діяльності ЦНАП Дубечненської територіальної громади, 

визначено рівень цифровізації послуг, основні проблеми та виклики, що 

виникають у процесі надання адміністративних послуг в умовах 

децентралізації. 

Об’єктом дослідження є процес розвитку системи надання 

адміністративних послуг на рівні органів місцевого самоврядування. 

Предметом дослідження є теоретичні, методологічні та практичні аспекти 

розвитку центрів надання адміністративних послуг на Волині в умовах реформи 

децентралізації. 

Метою дослідження є комплексне обґрунтування особливостей розвитку 

ЦНАП у Волинській області та визначення перспектив удосконалення 

діяльності ЦНАП Дубечненської територіальної громади. 



 
 

У дослідженні використано загальнонаукові та спеціальні методи: аналіз і 

синтез, індукцію і дедукцію, порівняльно-правовий метод, статистичний аналіз, 

соціологічні методи (анкетування, експертне опитування), системний і 

діалектичний підходи. 

Наукова новизна полягає в комплексному аналізі розвитку ЦНАП у 

Волинській області в контексті реформи децентралізації на прикладі конкретної 

громади з урахуванням сучасних процесів цифровізації публічних послуг. 

Практичне значення результатів полягає у можливості використання 

отриманих висновків і рекомендацій у діяльності органів місцевого 

самоврядування, зокрема при вдосконаленні роботи ЦНАП територіальних 

громад, а також у навчальному процесі. 

Ключові слова: центр надання адміністративних послуг, ЦНАП, 

децентралізація, публічне управління, місцеве самоврядування, адміністративні 

послуги, електронне урядування, Волинська область. 

 

  



 
 

ANNOTATION 

 

The master’s thesis examines the process of development of Administrative 

Service Centers (ASCs) in the Volyn region under the conditions of the 

decentralization reform. The theoretical and methodological foundations of 

administrative service provision by local self-government bodies are revealed. The 

European experience in the operation of service centers and the possibilities of its 

adaptation in Ukraine are analyzed. Special attention is paid to the legal framework 

regulating the activities of ASCs. 

The study provides a comprehensive analysis of the socio-economic and 

managerial features of ASC development in the Volyn region and characterizes the 

formation of the ASC network in territorial communities. A detailed analysis of the 

activities of the Administrative Service Center of the Dubechne territorial community 

is carried out. The level of digitalization of services, key problems and challenges in 

the provision of administrative services under decentralization conditions are 

identified. 

The object of the research is the process of development of the administrative 

service provision system at the level of local self-government bodies. 

The subject of the research is the theoretical, methodological and practical 

aspects of the development of Administrative Service Centers in the Volyn region 

under decentralization reform. 

The purpose of the research is to comprehensively substantiate the peculiarities 

of ASC development in the Volyn region and to determine the prospects for 

improving the activities of the Dubechne territorial community ASC. 

General scientific and special research methods are used in the study: analysis 

and synthesis, induction and deduction, comparative legal method, statistical analysis, 

sociological methods (questionnaires, expert surveys), systemic and dialectical 

approaches. 

The scientific novelty of the research lies in a comprehensive analysis of the 

development of Administrative Service Centers in the Volyn region in the context of 



 
 

the decentralization reform using the example of a specific territorial community, 

taking into account current digital transformation processes. 

The practical significance of the obtained results is the possibility of their 

application in the activities of local self-government bodies, particularly in improving 

the functioning of ASCs of territorial communities, as well as in the educational 

process. 

Key words: Administrative Service Center, ASC, decentralization, public 

administration, local self-government, administrative services, e-government, Volyn 

region. 
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ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. Розвиток демократичної, правової та 

соціально орієнтованої держави вимагає забезпечення високої якості та 

доступності публічних послуг для населення. В Україні реалізація 

адміністративної реформи та реформи децентралізації влади визначила 

ключовим інструментом взаємодії органів влади та громадян – Центри надання 

адміністративних послуг (ЦНАП). Вони є осередками, покликаними змінити 

застарілі бюрократичні механізми на прозорий, швидкий та 

клієнтоорієнтований сервіс. 

В умовах реформи децентралізації, коли значна частина повноважень та 

фінансових ресурсів передається на місця, особливої актуальності набуває 

дослідження процесу формування та функціонування ЦНАП на рівні 

територіальних громад. Волинська область є репрезентативним регіоном для 

такого аналізу, оскільки її громади активно інтегруються в нову 

адміністративно-територіальну модель. Дослідження розвитку ЦНАП у цьому 

регіоні, зокрема, на прикладі Дубечненської громади, дасть змогу виявити не 

лише загальнодержавні тенденції, а й регіональні особливості, успішні 

практики та проблеми, що виникають при наданні послуг в умовах відносної 

периферійності та обмеженості ресурсів. Результати дослідження є важливими 

для обґрунтування управлінських рішень щодо подальшого вдосконалення 

системи надання адміністративних послуг, підвищення ефективності місцевого 

самоврядування та забезпечення прав громадян. 

Обʼєкт дослідження – процес розвитку системи надання 

адміністративних послуг на рівні органів місцевого самоврядування.            

Предмет дослідження – теоретичні, методологічні та практичні аспекти 

розвитку Центрів надання адміністративних послуг на Волині в умовах 

реформи децентралізації.     
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Мета і завдання дослідження. Метою роботи є  здійснення аналізу 

розвитку центрів надання адміністративних послуг на Волині в умовах реформи 

децентралізації на прикладі Дубечненської сільської територіальної громади.     

Постановка мети зумовлює виконання таких завдань: 

1. Визначити роль та функції ЦНАП як головних інститутів надання 

адміністративних послуг. 

2. З’ясувати нормативно-правову базу функціонування ЦНАП. 

3. Узагальнити європейський досвід надання адміністративних послуг. 

4. Простежити перебіг реформи децентралізації у Волинській області. 

5. З’ясувати специфіку (особливості) формування центрів надання 

адміністративних послуг. 

6. Здійснити аналіз діяльності ЦНАП Дубечненської громади. 

7. Розглянути стан та перспективи цифрових сервісів та електронного 

урядування В ЦНАП Дубечненської громади.  

8. Визначити основні проблеми та виклики розвитку ЦНАП в Дубечненській 

громаді та напрями їх розвʼязання.  

Методологія дослідження. Дослідження базується на системному 

підході, що дає змогу розглянути ЦНАП як складний елемент системи 

публічного управління. У роботі використано такі загальнонаукові та 

спеціальні методи: 

• Теоретичні методи: аналіз і синтез, індукція і дедукція, узагальнення (для 

вивчення теоретичних основ та нормативно-правової бази). 

• Емпіричні методи: порівняльно-правовий метод (для зіставлення 

національної та європейської практики), статистичний аналіз (для обробки 

кількісних показників діяльності ЦНАП), метод експертних оцінок та 

анкетування (для аналізу задоволеності населення та виявлення проблем). 

• Для дослідження процесів розвитку ЦНАП в динаміці та взаємозв’язку із 

реформою децентралізації використано процесуальний та структурно-

функціональний методи. 
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Інформаційною базою дослідження є закони України, постанови Кабінету 

Міністрів України, нормативно-правові акти місцевого самоврядування, 

статистичні дані, звітність ЦНАП, наукові праці вітчизняних та зарубіжних 

вчених.  

Проблема адміністративних послуг є предметом звернення вітчизняних 

дослідників: О. Стемковської, В. Малиновського, А. Ткачука, О. Дорошенка,  

А. Школика та ін. [27–28; 31–32; 34–36; 40–42; 48; 51-54; 59]. 

Наукова новизна результатів дослідження полягає у комплексному 

дослідженні розвитку системи надання адміністративних послуг на рівні 

територіальних громад в умовах децентралізації на прикладі Дубечненської 

сільської територіальної громади.  

Структура дослідження. Магістерська робота складається зі вступу, 

трьох розділів (вісім підрозділів), висновків, списку використаних джерел (59 

позицій).  Загальний обсяг дослідження становить 68 сторінок.  
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ЗАСАДИ НАДАННЯ 

АДМІНІСТРАТИВНИХ ПОСЛУГ ОРГАНАМИ МІСЦЕВОГО 

САМОВРЯДУВАННЯ  

 

1.1. Поняття, функції та значення центрів надання адміністративних 

послуг  

 

Реформа адміністративних послуг та реорганізація взаємодії громадян з 

органами влади є пріоритетом сучасного державного управління. У цьому 

контексті ЦНАП стали «обличчям місцевої влади», забезпечуючи широкій 

аудиторії доступ до публічних сервісів через зручні офіси та цифрові канали. 

Після ухвалення Закону України «Про адміністративні послуги» (2012 р.) 

мережа ЦНАП поступово розширювалася, відповідаючи принципам «прозорого 

офісу» та електронного урядування. Завдяки оперативному обслуговуванню 

громадяни отримують державні послуги швидко і зручно, що особливо важливо 

в умовах модернізації місцевого самоврядування й цифрової трансформації. 

Таким чином, вивчення поняття, функцій та значення ЦНАП є надзвичайно 

актуальним для підвищення ефективності взаємодії населення з органами 

влади.  

Теоретичне визначення поняття ЦНАП 

Закон України «Про адміністративні послуги» (2012) дає чітке 

визначення ЦНАП: «центр надання адміністративних послуг – це постійно 

діючий робочий орган або структурний підрозділ виконавчого органу міської, 

селищної ради… у якому надаються адміністративні послуги через 

адміністратора шляхом його взаємодії із суб’єктами надання адміністративних 

послуг». Така легітимізація підкреслює офіційний статус ЦНАП як інституції, 

створеної органами місцевого самоврядування. Відповідно до цього ж закону, 

типове положення про ЦНАП, затверджене Кабміном, доповнює та конкретизує 

організаційну структуру і регламент їх роботи [17]. 
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У науковій літературі поняття ЦНАП інтерпретується в рамках 

публічного адміністрування та реформування місцевого самоврядування. 

Зокрема, в роботах Малиновського В. Я., Стемковської О. І., Ткачука А. Ф., 

Дорошенка О. та Школика А. М. наголошується на інтегрованому характері 

ЦНАП: вони об’єднують у собі функції різних відомств для максимально 

зручного обслуговування громадян. Так, Центри розглядаються як механізм 

«єдиного вікна» для громадян і бізнесу, спрямований на створення 

клієнтоорієнтованої системи адмінпослуг. ЦНАП виступають ланкою, що 

«наближає» адміністрацію до населення: за ними закріплюються численні 

повноваження з надання документів та дозволів, делеговані виконавчою 

владою на рівень громад.  

Функції ЦНАП 

ЦНАП виконують комплекс організаційних та сервісних функцій, які 

забезпечують простоту і доступність адмінпослуг: 

 Прийом та реєстрація документів. Адміністратори ЦНАП 

приймають від громадян усі необхідні для послуги документи та 

формують відповідні заявки. Подача та реєстрація комплектів документів 

здійснюється централізовано і без затримок: отримані від суб’єктів 

звернень документи реєструються та передаються відповідним 

відомствам не пізніше наступного робочого дня. Цей підхід зменшує 

навантаження на окремі підрозділи та унеможливлює дублювання 

процедур. 

 Надання консультацій. Адміністратори ЦНАП надають 

вичерпні інформацію та консультації щодо вимог, порядку і строків 

оформлення послуг. Вони інформують відвідувачів про необхідні 

документи, терміни розгляду заяв та інші процедури, якість 

обслуговування контролюється цими спеціалістами. Таким чином ЦНАП 

виконують функцію інформаційно-довідкових центрів з метою 

орієнтування громадян у складних адміністративних процесах. 
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 Видача результатів. Після оформлення послуги ЦНАП 

видають готові документи (наприклад, дозволи, довідки, свідоцтва, тощо) 

громадянам або організовують їх надсилання. Видача здійснюється або 

особисто в офісі, або через поштові сервіси та інші канали, що 

відповідають стандартам сервісу. Завдяки централізованій системі видачі, 

виключається пряме звернення до різних інстанцій — всі готові 

результати надходять через ЦНАП. 

 Електронні сервіси та взаємодія з іншими органами влади. 

Сучасні ЦНАП активно розвивають електронний напрямок роботи. 

Зокрема, вони впроваджують онлайн-сервіси – попередній запис в 

електронну чергу, дистанційне замовлення послуг, електронні 

консультації, онлайн-заповнення форм та скарг. Центри також 

організовують видачу результатів електронних послуг у паперовій формі 

та надають допомогу у використанні порталу «Дія» й інших 

інформаційних систем. Законодавство передбачає тісну міжвідомчу 

електронну взаємодію: ЦНАП має доступ до центральних реєстрів і баз 

даних (наприклад, Єдиного державного реєстру) без участі громадянина.  

Це дозволяє оперативно отримувати відомості з державних реєстрів 

(наприклад, про нерухомість чи громадянство) і значно прискорює 

процес надання послуги [59, с.24-25]. 

Значення ЦНАП 

ЦНАП є важливим елементом публічної інфраструктури через свою роль 

у забезпеченні ефективності та прозорості державних послуг. Основні аспекти 

їх значення: 

 Доступність і зручність для громадян. Концепція ЦНАП як 

«прозорого офісу» полягає в наданні більшості популярних послуг в 

одному місці. Створюючи комфортні умови обслуговування, ЦНАП 

дають змогу громадянам заощаджувати час і ресурси: необхідно 

звернутися лише до однієї установи, де можна отримати консультацію, 

здати документи та отримати готовий результат. Як відзначалося на 
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науковому форумі, «доступність, електронізація, швидкість 

обслуговування – це деякі переваги для населення, що забезпечуються 

ЦНАПами». Наслідком цього є підвищення довіри мешканців до органів 

влади: гарантована простота оформлення послуг стимулює соціальну 

активність та залученість громадян. 

 Підвищення прозорості та ефективності управління. Центри 

надають адмінпослуги за чіткими стандартами і контрольованими 

процедурами, що знижує корупційні ризики. Відкритий простір і єдина 

система обслуговування унеможливлюють непрозорі вирішення питань 

«по знайомству». Крім того, централізоване адміністрування дозволяє 

органам влади аналізувати якість надання послуг та виявляти проблеми. 

Згідно з опитуваннями, у найкращих ЦНАП запроваджено електронну 

чергу і доступ до інформаційних терміналів, що забезпечують 

максимальну обізнаність громадян. В цілому діяльність ЦНАП «посилює 

відповідальність і підвищує прозорість діяльності органу влади», 

сприяючи оптимізації управлінських процесів і раціональному 

використанню ресурсів. 

 Роль у децентралізації та місцевому самоврядуванні. Мережа 

ЦНАП тісно пов’язана з реформами децентралізації. Центри надання 

послуг формуються рішеннями місцевих рад і діють у структурі органів 

місцевого самоврядування. Таким чином, здійснюється делегування 

повноважень від центральної влади до місцевих громад. Як було 

зазначено експертами, ЦНАПи за своєю суттю є інструментом 

«наближення» послуг до людей, що спрощує доступ громадян до 

повноважень місцевих органів. Успішне функціонування ЦНАП 

підсилює спроможність громад, адже організації державних сервісів у 

межах ОТГ сприяють економічному розвитку й соціальній стабільності 

регіону [17]. 
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Проблеми функціонування ЦНАП 

Попри суттєві переваги, робота ЦНАП стикається з низкою проблем, що 

впливають на їхню ефективність: 

 Недофінансування та брак персоналу. За дослідженнями, 

більше половини працівників ЦНАП зазначають, що нестача коштів на 

утримання центру та кадровий дефіцит погіршують умови роботи. Часто 

зарплати адміністраторів несуттєві, а кошти на модернізацію приміщень і 

техніки – обмежені. У поєднанні з високим навантаженням це знижує 

мотивацію персоналу і якість обслуговування. 

 Інформаційно-технічні труднощі. У низці громад для ЦНАП 

не створено необхідної технічної бази – комп’ютерів, програмного 

забезпечення, швидкого інтернет-зв’язку та захищених каналів передачі 

даних. Через це доступ адміністраторів до державних реєстрів 

відбувається з перебоями або взагалі відсутній. Наприклад, як 

наголошується у практичному посібнику, «для відкриття доступу 

адміністраторів до ДЗК знадобився цілий рік, і лише після цього перші 

ЦНАП змогли отримати доступ до відомостей із ДЗК». Без повноцінної 

міжвідомчої електронної взаємодії надання послуг ускладнюється і 

затягується. 

 Неповна інтеграція послуг. У деяких регіонах не всі 

адміністративні послуги передано через ЦНАП, продовжуючи прийом 

заявників у старих порядках.  Це створює плутанину серед громадян – 

вони не завжди знають, куди звернутися за конкретною послугою. Разом 

із цим місцева влада часто не встигає оновлювати регламенти і стандарти 

обслуговування, що теж гальмує оптимізацію сервісів. 

 Зовнішні фактори. У воєнний час та епоху мобільності 

неузгодженість між ЦНАП і мобільними сервісами (наприклад, 

«Дія.Будуй») може призводити до дублювання процесів або 

інформаційних бар’єрів. Окремою проблемою є ризик цифрової 

нерівності: частина населення не має зручного доступу до інтернету чи 
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належних навичок для користування електронними сервісами, тому 

потребує більш активної підтримки від ЦНАП [17; 19]. 

Отже, центри надання адміністративних послуг виступають ключовим 

елементом модернізації державного сервісу. Законодавче оформлення (через 

Закон «Про адміністративні послуги» та типовий регламент ЦНАП) надало їм 

чітку роль і статус. ЦНАП виконують комплексні функції, що поєднують 

інформаційно-консультаційну, реєстраційну та видавничу роботу (прийом заяв 

і документів, надання довідок, видачу результатів), а також започатковують 

електронні послуги з інтегрованими каналами зв’язку з державними реєстрами. 

Значення ЦНАП полягає у створенні доступного, ефективного та прозорого 

середовища надання адмінпослуг для громадян. Проблеми, що виникають 

(кадрові, фінансові, технічні), мають бути системно усунені на рівні державної 

та місцевої політики. Успішне подолання цих викликів дозволить ЦНАП 

повною мірою реалізувати потенціал децентралізації, забезпечуючи сталий 

розвиток громад та повну реалізацію прав громадян на якісні державні сервіси. 

 

1.2. Європейський досвід надання адміністративних послуг та можливості 

його використання в Україні 

 

Європейський досвід модернізації публічного адміністрування є 

важливим орієнтиром для України в її реформах. В ЄС набули популярності 

принципи «належної адміністрації» та «належного врядування», які 

забезпечують прозорість, доступність і ефективність сервісів для громадян. Так, 

у висновках Європейської Комісії щодо України підкреслюється, що реформа 

адміністрування має спрямуватися на забезпечення зручних і доступних 

адмінпослуг. Важливу роль відіграє також Європейська хартія місцевого 

самоврядування, яка закладає європейські стандарти організації місцевих 

сервісів, а рекомендації таких організацій як OECD і U-LEAD наголошують на 

прозорості, підзвітності та інноваційності у роботі влади. Наприклад, у 

рейтингу eGovernment Benchmark 2022 Естонія отримала 90 % за індексом 
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зрілості електронних послуг (найвищий серед країн ЄС), тоді як Польща – лише 

55 %, Німеччина – 63 % (середній показник по ЄС – 68 %). 

 Це свідчить про широке розсіювання в досягненнях і потенціал для 

запозичення передового досвіду [3; 4]. 

Теоретичні підходи: «good administration» та «good governance» у ЄС          

У Європейському Союзі «належна (good) адміністрація» закріплена на 

рівні основних прав. Зокрема, ст. 41 Хартії основних прав ЄС гарантує 

кожному право мати справи у владних органах розглянуті неупереджено, чесно 

та в розумний строк. Це встановлює вимоги до якості адміністрування: 

персонал повинен бути професійним, процедури – прозорими, а рішення – 

обґрунтованими. Концепція «доброго врядування» ширша й включає принципи 

участі громадськості, верховенства права, відкритості, ефективності та 

відповідальності. Так, Центр експертизи Ради Європи виокремлює 12 

принципів доброго демократичного врядування (включаючи участь, 

оперативність, ефективність, прозорість, дотримання законності, етичність, 

компетентність, інновації та підзвітність). Ці принципи орієнтують європейські 

уряди на забезпечення сервісів, адаптованих до потреб громадян, з чіткими 

стандартами якості та взаємодії. Таким чином, «добре врядування» формується 

як на рівні юридичних норм (Конституції, законів про адміністративні 

процедури), так і через практичні інструменти (плани дій, бенчмарки OECD), 

які у сукупності мають поліпшити довіру громадян до влади. Для України 

адаптація цих підходів означає, зокрема, запровадження принципів захисту 

прав громадян у державному адмініструванні та розвитку сервісів за 

стандартами ЄС [57]. 

Огляд практик і моделей 

 Естонія (е-урядування). Естонія вважається світовим лідером у 

цифровізації публічних послуг. Країна забезпечила широке впровадження 

електронної ідентифікації (електронні ID-картки та мобільні ID) і 

інтегрованих сервісів. 88 % населення активно користується інтернетом, 

понад 95 % декларацій з доходів подаються через електронну систему, а 
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майже всі (99 %) банківські операції здійснюються онлайн. Кожен житель 

має е-ID, який визнаний і як подорожній документ у ЄС. Естонська 

платформа «е-держави» (“e-Estonia”) дозволяє заснувати компанію за 18 

хвилин, голосувати онлайн та отримувати решту базових послуг 

дистанційно. Структурно Естонія запровадила міжвідомчу систему X-

Road, що забезпечує безпечний обмін даними між державними реєстрами, 

і є національним прикладом єдиної архітектури електронних урядових 

сервісів [9]. 

 Польща (державні платформи та центри обслуговування). Польща 

створила загальнодержавну електронну платформу ePUAP (Elektroniczna 

Platforma Usług Administracji Publicznej), яка дає змогу громадянам та 

бізнесу взаємодіяти з органами влади єдиним каналом. Через ePUAP 

можна подати звернення в адміністрацію, отримати «Довірчий профіль» 

(Profil Zaufany) для електронного підпису та скористатись іншими 

сервісами. У проекті ePUAP задіяні як центральні, так і місцеві органи 

влади (мерії міст, ґміни), тож платформа поєднує багато рівнів 

управління. Одночасно Польща розвиває офіси обслуговування громадян 

(Urząd Miasta/Urzad Gminy) – своєрідні «єдині вікна» на рівні міст і гмін, 

де можна вирішити численні адміністративні питання (реєстрація місця 

проживання, документи, соціальні послуги тощо). Ця поєднана модель – 

електронної «єдиної платформи» і локальних центрів – підвищує 

доступність послуг [10]. 

 Німеччина. У Німеччині на муніципальному рівні діє мережа «Бюро 

громадянина» (Bürgeramt або Bürgerbüro). В кожному місті і районі є 

один або кілька таких офісів, де громадянин може отримати значну 

кількість послуг: реєстрацію місця проживання, оформлення паспорта чи 

водійських прав, свідоцтв про народження/шлюб і та ін. Кожне Bürgeramt 

працює як «єдине вікно» для мешканців своєї території. При цьому по 

всьому місту послуги надаються гнучко: будь-яке Bürgeramt може 

обслуговувати будь-якого мешканця за попереднім записом. Німецькі 
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міста також впроваджують онлайн-функції: наприклад, запис на прийом 

через інтернет, «віртуальні» приймальні по відеозв’язку та електронні 

форми. У Гайдельберзі, зокрема, багато послуг Bürgeramt доступні 

дистанційно через відео-чат або в режимі онлайн. Така модель поєднує 

традиційне особисте обслуговування з поступовим розширенням 

цифрових інструментів [2; 11]. 

 Франція. У Франції створена мережа урядових центрів на 

кшталт «будинків державних послуг» (раніше Maison de Services Au 

Public, тепер France Services). Кожен France Services – це гачок-шлюз, де 

громадяни можуть отримати допомогу від одразу декількох державних 

організацій у одному місці. Станом на 2 жовтня 2024 р. налічується 2753 

таких центрів по всій Франції. У них надають послуги від 11національних 

партнерів: Міністерство внутрішніх справ, юстиції, служби соцстраху, 

податків, пошти тощо. Інструментарій включає єдині портали державних 

послуг, доступність консультантів, багатоканальність комунікації 

(особисто, телефоном, онлайн). Так французька модель поєднує 

масштабні офлайн-центри з мережевими онлайн-інструментами, 

зберігаючи фокус на доступності віддаленим домогосподарствам (не далі 

20–30 хвилин від центру) [1; 8]. 

Таблиця 1.1 

Порівняння моделей 

Країна 
Організаційна 

структура 

Інструменти 

та сервіси 

Рівень 

діджиталізації 
Особливості 

Естонія Національна 

платформа «е-

держави» 

(єдина система 

всіх реєстрів та 

сервісів) 

 

Е-ідентифікація, 

е-голосування, 

інноваційні е-

сервіси (X-

Road) 

 

Дуже високий 

(понад 90 % 

послуг онлайн) 

 

Орієнтовно 

 95 % под. 

декларацій 

через інтернет, 

майже 100 % 

банкінг, всі 

вибори онлайн 

 

Польща Національний 

портал ePUAP + 

місцеві центри 

обслуговування 

ePUAP 

(уніфікований 

доступ), 

профіль Zaufany 

Високий 

(об’єднаний 

офф- і онлайн) 

 

Однією 

платформою 

охоплено всі 

рівні, місцеві 
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 (е-підпис), 

ЦНАП* 

 

«єдині вікна» 

вирішують 

широкий спектр 

питань 

 

Німеччина Мережа 

муніципальних 

Bürgerämter (в 

кожному 

місті/районі) 

 

Прийоми по 

запису, 

віртуальні 

кабінети, 

частина послуг 

онлайн 

 

Середній 

(традиційні 

офіси + 

нарощування е-

сервісів) 

 

Громадянин 

обслуговується 

в одному з бюро 

зі «списку 

послуг», є відео-

консультації та 

електронна 

форма подачі 

заявок 

 

Франція Регіональна 

мережа центрів 

Maison de 

Services (France 

Services) 

 

«Guichet 

unique»: в 

одному місці 11 

відомств, 

єдиний 

вебпортал, call-

центри 

 

Високий (багато 

офісів та 

цифрових 

каналів) 

 

2753 центрів 

(2024) з 11 нац. 

партнерами; 

спрямовані на 

охоплення 

навіть 

віддалених 

громадян  

 

Джерело: складено автором.  

 

Можливості застосування в Україні 

Україна вже запровадила низку ініціатив, що слідують європейському 

досвіду. По-перше, мобільний додаток і портал «Дія» стали «флагманськими» 

рішеннями: від 2020 року вони об’єднали понад 130 онлайн-сервісів для 

громадян і бізнесу (в мобільному додатку – 40 послуг), мають орієнтовно 22 

млн користувачів (орієнтовно 50 % населення).  За даними Мінцифри, завдяки 

цифровізації через «Дію» держава щорічно економить мільярди гривень на 

боротьбі з корупцією та витратних операціях (наприклад, 5,3 млрд грн економії 

через електронні послуги на 2023 рік ). У публічному секторі також формується 

мережа ЦНАП (центри надання адмінпослуг): за 2024 рік їх кількість зросла до 

4585 (з урахуванням віддалених робочих місць). Рівень задоволення громадян 

якістю послуг в ЦНАП сягнув 94,7 % , що вказує на ефективність одного вікна. 

По-друге, проблеми та бар’єри інтеграції все ще існують. Аналітика 

свідчить про не завжди зрілу ІТ-інфраструктуру на місцях: низький рівень 
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технічної підготовки персоналу місцевих ОМС ускладнює перехід на повністю 

оцифровані реєстри. Також постає завдання приведення національних систем 

до європейських стандартів: часто бракує узгодження законодавства та 

технічної сумісності, що стримує інтеграцію баз даних і забезпечення 

конфіденційності. Фінансування теж є викликом: для впровадження сучасних 

систем е-платежів та інноваційних сервісів потрібні значні ресурси. Крім того, 

відсутність єдиної моделі кадрової підготовки ускладнює формування 

потрібних компетенцій на місцях.  

Для подолання цих труднощів і максимально повного використання 

європейського досвіду рекомендовано: пілотне впровадження нових моделей 

(наприклад, тестування інтегрованих сервісних хабів за зразком MSAP у 

Франції чи X-Road в Естонії), стандартизацію процедур і сервісів (визначення 

єдиних стандартів надання послуг на рівні країни) та використання 

напрацьованих рішень. Зокрема пропонується створити резервні центри 

обробки даних, розгорнути національні майданчики для обміну інформацією з 

відкритим кодом (аналог Trembita) і посилити кібербезпеку . Важливо також 

поширити доступ до інтернету в регіонах і підвищити цифрову грамотність 

населення та чиновників. При цьому слід інтегрувати міжнародну практику: 

обмін досвідом з ЕС (наприклад, через Естонію чи польську е-адміністрацію) 

дозволить пришвидшити оптимізацію процесів і розвиток бізнес-середовища.   

Отже, європейський досвід показує: сучасне публічне адміністрування 

поєднує офлайн-клієнтські центри та потужну цифрову інфраструктуру. 

Впровадження «єдиного вікна» у Польщі чи Франції, високотехнологічних 

платформи в Естонії та поступовий перехід на електронні сервіси в Німеччині 

— усе це окреслює траєкторію розвитку і для України. Використання цих 

моделей має допомогти нашій країні підвищити якість та доступність 

адмінпослуг, зменшити корупційні ризики та відповісти на сучасні очікування 

громадян. Успіх залежить від адаптації кращих практик в українських реаліях: 

гнучкість «Дії», подальша діджиталізація ЦНАПів, інтеграція даних та 
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розвиток людського капіталу стануть ключовими факторами у трансформації 

публічної адміністрації. 

 

1.3. Нормативно-правова база функціонування ЦНАП в Україні 

 

У процесі реформ децентралізації місцеві громади отримали значні 

повноваження з організації надання адміністративних послуг населенню.  

Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) стали «обличчям місцевої 

влади», забезпечуючи доступність, електронізацію і швидкість обслуговування 

громадян. Надання адмінпослуг на місцях у нових умовах вимагає дієвого 

правового регулювання. Нормативно-правова база визначає механізми 

створення та функціонування ЦНАП, їх статус, функції та відповідальність 

органів місцевого самоврядування. Вона потребує постійного вдосконалення, 

оскільки сучасні виклики (цифровізація, імплементація європейських 

стандартів) вимагають оновлення підходів до формування адмінпослуг [48]. 

Конституційні засади місцевого самоврядування та ЦНАП 

Конституція України закладає фундамент для місцевого самоврядування. 

Стаття 7 Конституції визнає і гарантує місцеве самоврядування як обов’язковий 

елемент державного устрою. Стаття 140 прямо визначає, що місцеве 

самоврядування є правом територіальної громади «самостійно вирішувати 

питання місцевого значення» в межах Конституції та законів. Отже, громадам 

гарантовано право створювати органи та установи для вирішення місцевих 

питань, до яких належить і забезпечення адмінпослуг. Важливо також 

положення ст. 19: органи влади та посадовці діють виключно на підставі закону 

та в межах повноважень. Це означає, що діяльність ЦНАП як органу місцевого 

управління має здійснюватися строго відповідно до правових норм. Таким 

чином, конституційні засади місцевого самоврядування й верховенства права 

створюють основу для існування ЦНАП як інституту, що реалізує права громад 

на місцеві адміністративні послуги [13]. 

Огляд основних законодавчих актів  
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Функціонування ЦНАП регламентують кілька ключових нормативних 

актів. Закон України «Про адміністративні послуги» (2012) упорядковує 

надання адмінпослуг. Він визначає права суб’єктів звернення (наприклад, право 

на безоплатну інформацію про послуги) та зобов’язання органів влади, 

встановлює принципи доступності та своєчасності обслуговування. Особливо 

важливою є стаття 12 цього закону, яка дає визначення ЦНАП: це постійно 

діючий робочий орган або виконавчий орган (структурний підрозділ) органу 

місцевого самоврядування, у якому надаються адміністративні послуги за 

затвердженим переліком. Закон також закріплює механізми створення ЦНАП – 

від прийняття рішення місцевою радою до реєстрації юридичної особи – та 

гарантії поєднання офлайн- і електронного форматів надання послуг. Цей закон 

є основним, що задає правові рамки роботи ЦНАП і захищає права заявників 

[17]. 

Закон України «Про місцеве самоврядування в Україні» (1997) 

встановлює систему місцевих рад, їхні повноваження, бюджетні та 

організаційні засади діяльності. Він визначає загальні категорії питань 

місцевого значення, які вирішуються органами місцевої влади. Хоча конкретно 

про ЦНАП в ньому не йдеться, він надає радам повноваження в економічній, 

соціальній, культурній сферах та у сфері державних послуг. В умовах реформ 

децентралізації ці повноваження зокрема дозволяють громадам створювати 

ЦНАП, розширюючи мережу послуг на місцях. Закон «Про місцеве 

самоврядування» засновує правову основу для децентралізованого надання 

послуг, делегуючи місцевим радам більші можливості з організації 

інфраструктури ЦНАП [14]. 

Закон України «Про добровільне об’єднання територіальних громад» 

(2015) запровадив механізм створення об’єднаних територіальних громад 

(ОТГ). Він визначає процедуру об’єднання суміжних сіл, селищ і міст, а також 

набуває чинності для ОТГ новий обсяг повноважень і ресурсів. Цей акт 

стимулював формування спроможних громад із власним бюджетом і ширшим 

пакетом повноважень. У практиці створення ОТГ багато громад одразу 
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розгорнули роботу власних ЦНАП або перевели адмінпослуги у нові центри. 

Таким чином, закон про добровільне об’єднання дав можливість громаді 

Дубечного (Волинь), наприклад, самостійно спланувати і профінансувати 

ЦНАП, що фактично збагатило нормативно-правову базу на практиці [18]. 

Інші ключові акти доповнюють правове поле. Наприклад, Закон «Про 

дозвільну систему у сфері господарської діяльності» (2012) встановив правила 

видачі дозволів підприємцям і переніс частину дозвільних процедур в ЦНАП. 

Кабінет Міністрів затвердив Постанови №118 (2013) і №588 (2013). Постанова 

№118 «Про затвердження Примірного положення про центр надання 

адміністративних послуг» визначає типову структуру, завдання і порядок 

роботи ЦНАП, Постанова №588 «Про затвердження Примірного регламенту 

центру надання адмінпослуг» встановлює типовий регламент (процедури 

обслуговування клієнтів, ведення реєстрів, функції адміністраторів). Ці 

постанови задають єдині стандарти організації ЦНАП і використовуються як 

орієнтир при розробці місцевих нормативів (положень та регламентів центру). 

Також важливим був ухвалений наприкінці 2023 року Закон «Про 

адміністративну процедуру» (2023), який упроваджує новий уніфікований 

порядок адміністративного врядування з урахуванням євростандартів . Він має 

привести процеси надання послуг у відповідність до європейських моделей 

адміністративних процесів [17; 23]. 

Таблиця 1.2 

Основні нормативні акти 

Найменування 

документа 
Рік Короткий зміст 

Значення для 

ЦНАП 

Конституція 

України  

 

1996 Основний Закон України. 

Гарантує місцеве 

самоврядування (ст.7) та право 

громади самостійно вирішувати 

питання місцевого значення 

(ст.140). Закріплює 

верховенство права – органи 

влади діють тільки згідно із 

законом (ст.19). 

 

Визначає 

конституційний 

статус місцевого 

самоврядування, що 

є правовою основою 

створення і 

діяльності ЦНАП. 
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Закон «Про місцеве 

самоврядування в 

Україні» 

 

1997 Визначає систему місцевих рад і 

їх повноваження. Закріплює 

структуру, фінансування і 

загальні завдання місцевих 

органів влади. 

 

Надає органам 

місцевого 

самоврядування 

власні 

повноваження у 

сфері 

адміністративних та 

муніципальних 

послуг. 

 

Закон «Про 

адміністративні 

послуги» 

2012 Регламентує надання 

адмінпослуг. Визначає права 

суб’єктів звернення 

(інформаційне забезпечення, 

строки), механізми реєстрації 

документів. Закріплює поняття 

ЦНАП і правила їх створення. 

Головний закон для 

ЦНАП – 

встановлює їхній 

статус і принципи 

роботи. Забезпечує 

правовий каркас для 

надання послуг. 

 

Закон «Про 

дозвільну систему у 

сфері господарської 

діяльності» 

 

2012 Спрямований на спрощення 

отримання дозволів для бізнесу. 

Створює єдину систему 

обробки дозвільних процедур, 

передбачає участь ЦНАП у 

видачі деяких дозволів і 

ліцензій. 

 

Розширює 

повноваження 

ЦНАП щодо 

обробки дозвільних 

процедур, 

інтегруючи їх у 

єдині стандарти 

надання 

адмінпослуг. 

 

Постанова КМУ 

№118 «Про 

затвердження 

Примірного 

положення про 

ЦНАП» 

 

2013 Затверджує типовий статут 

ЦНАП: організаційну 

структуру, перелік завдань і 

прав ЦНАП, визначає вимоги до 

забезпечення центру. 

 

Уніфікує модель 

створення та роботи 

ЦНАП, дає приклад 

для місцевих 

положень і 

забезпечує єдині 

правила в усіх 

громадах. 

 

Постанова КМУ 

№118 «Про 

затвердження 

Примірного 

положення про 

ЦНАП» 

 

2013 Затверджує типовий регламент 

(порядок) роботи ЦНАП: 

процедура прийому заяв, 

документообіг, бази даних, 

робота адміністраторів та інші 

внутрішні правила центру 

надання послуг. 

 

Стандартизує 

внутрішні 

процедури ЦНАП, 

що гарантує якість і 

однорідність 

надання 

адмінпослуг у 

різних ОТГ. 
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Закон «Про 

добровільне 

об’єднання 

територіальних 

громад» 

 

2015 Визначає процедуру об’єднання 

сільських, селищних і міських 

громад в одну ОТГ. Після 

об’єднання ОТГ отримує нові 

широкі повноваження й 

ресурси. 

 

Створення 

спроможних громад 

дозволяє 

ефективніше 

розгортати ЦНАП, 

надаючи громадам 

фінансову та 

організаційну базу. 

 

Закон «Про 

адміністративну 

процедуру» 

 

2023 Уніфікує правила 

адміністративних процедур у 

державі. Впроваджує єдиний 

порядок взаємодії громадян і 

бізнесу з владою за 

міжнародними стандартами, 

сумісними з нормами ЄС. 

 

Наближає систему 

адмінпослуг до 

євростандартів: 

встановлює нові 

процедури і 

принципи взаємодії 

ЦНАП з 

заявниками. 

 

Джерело: складено  автором.  

 

Практична реалізація нормативної бази (приклад Дубеченської громади 

Волині) 

Розглянемо приклад Дубечненської сільської територіальної громади 

(Волинська область). Сільська рада Дубечного 15 березня 2024 року ухвалила 

рішення про створення виконавчого органу – Центру надання адміністративних 

послуг у статусі юридичної особи (ЦНАП). У цьому рішенні прямо зазначено, 

що створення ЦНАП відбувається на підставі Закону «Про адміністративні 

послуги», «Про державну реєстрацію юридичних осіб…» та постанов КМУ 

№118 і №588. Тобто громада «посилається» на вищезгадані закони і 

регламенти, чітко дотримуючись затверджених стандартів. 

З відкриттям ЦНАПу громади, 1 листопада 2023 року, майже 10 тисяч 

мешканців Дубечного отримали новий канал обслуговування. За даними 

Волинської ОДА, у закладі надаються 246 адміністративних послуг. Це означає, 

що громада сформувала повний перелік потрібних довідок і сервісів (від 

реєстрації місця проживання до землевпорядних операцій) і забезпечила 

технології їх надання. Приклад Дубечного ілюструє, як завдяки законодавству 

громада самостійно створює ЦНАП, затверджує його положення й графік 
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роботи, а потім фактично надає сотні послуг громадянам. Наявність чітких 

нормативних актів дозволяє ОТГ оперативно виконати необхідні процедури 

державної реєстрації, затвердити штатний розклад і розпочати роботу центру 

надання адмінпослуг  [26; 29]. 

Оцінка чинної нормативної бази 

Чинна нормативна база у сфері адмінпослуг має ряд переваг. По-перше, 

вона всебічна: поєднує конституційні гарантії, закони і урядові акти, що 

охоплюють аспекти створення та діяльності ЦНАП. Наприклад, типовий статут 

і регламент ЦНАП з постанов КМУ забезпечують єдині стандарти організації 

роботи. По-друге, законотворці приділяють увагу цифровізації та доступності. 

Так, у поправках до Закону «Про адміністративні послуги» (2020 р.) 

передбачено використання єдиного порталу «Дія», а в новому Законі «Про 

адміністративну процедуру» імплементовано принципи електронного 

адміністрування. 

Разом з тим наявні прогалини й потреба оновлення. Більшість ключових 

актів прийнято до 2015 року і не повністю відповідають сучасним 

технологічним вимогам. Модернізація адмінпослуг передбачає запровадження 

електронної взаємодії, мобільних ЦНАП і роботи на віддалених робочих 

місцях. Концепція реформування системи адмінпослуг 2019–2020 років 

(запроваджена Урядом) орієнтована на розширення е-сервісів і інтеграцію з 

мобільними застосунками. Тенденція розвитку нормативно-правового поля 

очевидна: у центрі уваги – кінцевий споживач, а надання послуг повинно 

здійснюватися переважно в електронному вигляді через такі сервіси, як «Дія» 

[29]. 

Ще одним драйвером змін стає євроінтеграція. Затвердження Закону 

«Про адміністративну процедуру» (2023) передбачає приведення національного 

законодавства у відповідність до стандартів ЄС. Цей документ запроваджує 

уніфіковані правила взаємодії держави і громадян за практиками ЄС і ОЕСР. 

Прийняття таких законів зумовлює необхідність коригування нормативів 

ЦНАП – наприклад, оновлення переліків послуг, удосконалення регламентів та 
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регламентацій безбар’єрності та відкритості. Таким чином, діюча нормативна 

база є ґрунтовною, але вона потребує адаптації до цифрових технологій і 

імперативів інтеграції в європейський простір [19]. 

Отже, нормативно-правова база функціонування ЦНАП в Україні 

ґрунтується на основних конституційних засадах місцевого самоврядування та 

спеціалізованих законах і підзаконних актах. Закон «Про адміністративні 

послуги» (2012) і споріднені акти визначають статус ЦНАП і процедури 

надання адмінпослуг, а постанови Кабміну №118 та №588 стандартизують 

моделі організації центру надання послуг. Практика створення ЦНАП у 

громадах (наприклад, Дубечненській) свідчить, що наявний правовий механізм 

дозволяє ефективно організовувати роботу таких центрів. Водночас робота 

ЦНАП повинна враховувати сучасні виклики: цифровізацію процесів та 

наближення до стандартів ЄС. Переважна більшість нормативних документів 

розроблена за старих технологічних умов, тому потребує оновлення. Загалом, 

наявні правові норми створюють міцний фундамент для діяльності ЦНАП, але 

вдосконалення положень (цифрові послуги, «єдине вікно», інтеграція з 

реєстрами тощо) є необхідними кроками для підвищення якості та ефективності 

роботи ЦНАП. 
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РОЗДІЛ 2 

СТАН ТА ОСОБЛИВОСТІ РОЗВИТКУ ЦНАП НА ВОЛИНІ  

 

2.1. Волинська область у контексті реформи децентралізації 

 

Волинська область – західний регіон України, межує з Польщею та 

Білоруссю. Її територія становить 20 144 км², населення – близько 1,03 млн. 

Адміністративний центр – місто Луцьк. Після адміністративної реформи 2020 р. 

область поділена на чотири райони (Володимир-Волинський, Камінь-

Каширський, Ковельський, Луцький). Волинь – один з найлісистіших регіонів 

країни: ліси займають близько третини території області. Найбільші річки – 

Прип’ять і Західний Буг, а серед озер – перлина Волині – Світязь (2 750 га, 

глибина до 58 м). Соціально-економічно область переважно аграрна: розвинені 

деревообробка, харчова та машинобудівна галузі. За ознаками урбанізації 

Волинь залишається досить сільською територією. Середні зарплати тут 

традиційно нижчі за середньоукраїнські, а чисельність населення з 2015 по 2020 

рр. дещо зменшилася (з 1,03 до 1,028 млн, за оцінкою на початок 2020 р.). 

Децентралізаційні процеси 2014–2020 рр. 

Після Революції гідності 2014 р. в Україні розпочалася реформа 

місцевого самоврядування – децентралізація влади. Конституція України 

закладає поєднання централізації з децентралізацією у територіальному устрої, 

що забезпечує самостійність органів місцевого самоврядування. У Волинській 

області реформа набрала обертів наприкінці 2015 р., коли обласна рада 

ухвалила перспективний план формування ОТГ з проєктом утворити 74 

громади. Одразу створено перші п’ять об’єднаних територіальних громад (з 

центрами в Устилузі, Зимному, Голобах, Велицьках та Смолигівці) [36, с. 45]. 

Надалі процес тривав: у 2016 р. з’явилося ще 10 ОТГ, у 2017 р. – 25, і загалом 

до кінця 2017 р. в області налічувалось вже 40 ОТГ. Волинська область посіла 

четверте місце за темпами об’єднання в Україні: станом на кінець 2017 р. в 

області було створено 40 ОТГ, що охопили 45,2 % її території. Динаміку та 
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масштаб реформи відображає статистика: за 2015–2017 рр. чисельність ОТГ 

зросла з 5 до 40 (щорічний приріст: 5 → 10 → 25 ОТГ) [25, 40, с. 64–65]. 

До 2020 р. процес децентралізації в області фактично завершився 

(проведено місцеві вибори вже на новій територіальній основі). Формування 

спроможних громад відбувалося поступово: спочатку – у віддалених поліських 

районах, а потім – у більш розвинених. Таким чином, покриття реформою 

Волинської області стало відчутним: на кінець 2020 р. в області було створено 

54 територіальні громади (станом на 01.10.2025 – також 54). Переважна 

більшість населених пунктів увійшла до ОТГ, а райони лише забезпечують 

координацію на субрегіональному рівні. Однак реформа не була остаточно 

завершена: законодавче закріплення перетворень на рівні районів 

(субрегіональної влади) і досі неповне.  

У процесі впровадження реформи децентралізації Волинська область 

пройшла шлях від фрагментованої адміністративно-територіальної структури 

до формування стійкої системи громад, спроможних самостійно вирішувати 

питання місцевого значення. Одним із ключових результатів цього процесу 

стало суттєве скорочення кількості районів та створення нових територіальних 

громад, які отримали розширені повноваження та власні фінансові ресурси. 

У таблиці 2.1 наведено порівняльну характеристику основних показників 

розвитку Волинської області до початку реформи децентралізації (2014 р.) та 

після її основного етапу (2020–2024 рр.). 

Таблиця 2.1 

Основні показники розвитку Волинської області у контексті 

децентралізації 

Показник Стан до реформи (2014 р.) 
Стан після основного етапу 

реформи (2020-2024 рр.) 

Кількість районів  

 

16 4  (Луцький, Володимир-

Волинський, Ковельський, 

Камінь-Каширський) 

Кількість об’єднаних 

територіальних громад (ОТГ) 

 

0 54(після завершення 

реформи)  
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Загальна площа області, тис. 

км² 

 

20,1  20,1 

Населення, тис. осіб  ~1040 ~1018 

Частка сільського населення, 

% 

57 55 

Кідькість ЦНАП  3 (у містах обласного 

значення) 

понад 40 (у т.ч. в усіх 

центрах громад) 

 

Рівень охоплення населення 

послугами ЦНАП, % 

 

Менше 10 Понад 90  

Джерело: складено автором.  

Як видно з таблиці 2.1, реформа децентралізації на Волині привела до 

якісних змін у структурі управління. Зокрема, скорочення кількості районів 

дозволило оптимізувати управлінські процеси, а створення нових громад 

забезпечило наближення послуг до населення. Водночас збільшення кількості 

ЦНАПів у понад десять разів стало важливим кроком у підвищенні рівня 

доступності адміністративних послуг для мешканців області. Це, у свою чергу, 

сприяло зростанню довіри до місцевої влади та формуванню більш ефективної 

системи публічного управління. Згідно з офіційними даними, Волинська 

область має територію 20 144 км², населення приблизно 1 031 421 осіб. Після 

адмінреформи 2020 р., в кожному з 4 сформованих районів було створено 

наступну кількість ОТГ, охоплюючи різну площу та населення (табл 2.2). 

Таблиця 2.2 

Кількість територіальних громад, площа та населення за районами 

Волинської області (за даними Децентралізаційного порталу України) 

Район  Кількість ОТГ Площа, (км²) 

 

Населення  

Володимир-Волинський  11 2556,5 172947 

Камінь-Каширський  5 4679,7 131592 

Ковельський 23 7658,7 269595 

Луцький 15 5249,1 457287 

Джерело: складено автором.  
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 Таким чином, загалом сформовано 54 ОТГ (станом на жовтень 2025). Як 

свідчить наведена статистика, найбільшу частку території та населення 

охоплюють Ковельський і Луцький райони. 

Реалізація процесу поширення ЦНАП на Волині 

Один із наслідків децентралізації – розвиток системи центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП) у громадах. Завдяки реформі та підтримці 

міжнародних програм (зокрема «U-LEAD з Європою»), у Волинській області 

створено мережу ЦНАП: станом на 1 січня 2025 р. працює 53 стаціонарних 

ЦНАП та 1 мобільний ЦНАП (у громаді Устилуг), додатково діє 6 

територіальних підрозділів ЦНАП великих громад, 126 віддалених робочих 

місць і 47 старостатів для надання базових послуг. Усі великі міські громади 

(місто Луцьк, Нововолинськ, Володимир, Ковель) мають власні ЦНАП, при 

цьому низка громад придбала мобільні модулі для виїзного обслуговування. 

Завдяки цьому більшість жителів області мають доступ до адмінпослуг у 

зручному форматі. Наприклад, у 2024 р. ЦНАП Волині надали близько 880 тис. 

адміністративних послуг [32, с. 30–38; 57]. 

Досягнення та виклики децентралізації 

Досягнення. Децентралізація суттєво розширила можливості громад 

Волині. Місцеві бюджети зросли за рахунок переданих податків і дотацій, що 

дозволило ремонтувати дороги, оновлювати школи і медзаклади. Розвинено 

сервісні послуги: Луцьк, Нововолинськ, Вишнівська та Смідинська ОТГ 

отримали відзнаку «Дієвий ЦНАП 2024» за ефективну роботу центрів надання 

послуг . Волинська область також стала першою в Україні, де оформили 

перший паспорт громадянина у вигляді ID-картки . Це свідчить про позитивні 

результати реформи: Волинь перебувала серед лідерів за кількістю створених 

ОТГ і часткою охопленої території. За показниками до 2017 р. область займала 

3–4-е місце серед регіонів країни за кількістю ОТГ (40 громад) і площею їх 

покриття (45,2 %) [52]. 

Виклики. Водночас реформа залишила відкриті питання. Багато ОТГ на 

Волині є відносно малочисельними: у 2017 р. 14 із 40 громад (35 %) мали 
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населення менше 5 тис. осіб. Це ускладнює забезпечення фінансової 

спроможності та якості послуг у деяких сільських громадах. Крім того, 

реформа на районному рівні так і не отримала завершення: перетворення 

адміністративної системи (зокрема повноважень райдержадміністрацій) 

потребує внесення змін до Конституції та законодавства. Тож попри значні 

зрушення, процес децентралізації у Волинській області вимагає подальшої 

політичної підтримки та правового врегулювання, щоб повністю реалізувати 

потенціал місцевого самоврядування [29; 32, с. 36]. 

Отже, Волинська область демонструє активний розвиток громадянської 

спроможності на місцях: географічні та економічні особливості регіону наклали 

відбиток на хід реформи, зокрема у віддалених районах Полісся. Проте навіть 

тут створено працюючу мережу ЦНАП і забезпечено передачу повноважень на 

рівень ОТГ. Подальшими завданнями залишаються укріплення фінансової бази 

громад, вирішення демографічних викликів та завершення реформування 

органів влади на субрегіональному рівні. 

 

2.2. Формування та розвиток мережі ЦНАП у Волинській області 

 

Після старту реформи децентралізації в Україні у 2014 р. одним із 

очевидних інструментів наближення послуг до громадян стало створення 

центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП). У Волинській області 

процес формування мережі ЦНАП відбувався в тісному зв’язку з 

трансформацією адміністративно-територіального устрою, бюджетною 

децентралізацією та підтримкою міжнародних програм з розвитку місцевого 

самоврядування.  

Перші ініціативи зі створення «єдиного вікна» для отримання 

адміністративних послуг на Волині з’явилися ще до масової фази 

децентралізації – у великих містах (Луцьк, Ковель, Нововолинськ) були 

впроваджені перші моделі фронт-офісу для громадян на базі існуючих 

структурних підрозділів виконкомів та РДА. Офіційна хвиля створення ЦНАП 
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пов’язана з прийняттям Закону України «Про адміністративні послуги» (2012) і 

Типового положення про ЦНАП (Постанова КМУ №118, 2013) – ці документи 

надали правове підґрунтя для формалізації центрів як постійних робочих 

органів, що виконують функцію «єдиного вікна» [1; 4; 5]. 

На Волині активізація процесу припала на період масштабного утворення 

ОТГ (2015–2019 рр.), коли численні об’єднані громади отримали бюджетну 

автономію та рішеннями місцевих рад розпочали створення власних ЦНАП як 

елементу базової інфраструктури надання послуг населенню [42, с.73].       

Малиновський В., аналізуючи перебіг децентралізації у регіоні, зазначає, 

що розвиток мережі ЦНАП у Волинській області був невід’ємною частиною 

процесу консолідації сервісів на рівні ОТГ та укріплення місцевих інститутів 

самоврядування [41, с. 56–58]. 

Фінансування створення і функціонування ЦНАП у Волинській області 

реалізується за комбінованою моделлю:  

місцеві бюджети (ОМС, ОТГ) – основний регулярний джерело коштів для 

утримання персоналу, оренди/ремонту приміщень та закупівлі базового 

обладнання; при ухваленні рішення про створення ЦНАП громади 

затверджують положення, штатний розклад і стартові видатки у складі 

місцевого бюджету [2; 3]. 

 державні трансферти та субвенції – у період активної фази 

децентралізації ОТГ отримували субвенції на розвиток інфраструктури; 

частина коштів спрямовувалася й на створення ЦНАП та віддалених 

робочих місць у населених пунктах [3; 5]. 

 міжнародні донори та програми (U-LEAD, ЄС, ПРООН тощо) – 

важливий ресурс для закупівлі обладнання, навчання персоналу та 

впровадження ІТ-рішень. В межах програми U-LEAD з Європою громади 

Волинської області отримували грантову і технічну підтримку для 

оснащення ЦНАП, тренінгів адміністраторів і розробки процедур 

обслуговування [19]. 
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 проєктне фінансування та гранти (фонди розвитку, міжнародні 

організації) – використовувалося для модернізації інфраструктури, 

створення мобільних модулів ЦНАП та забезпечення доступу у віддалені 

населені пункти. 

У сукупності така модель дозволяє розгортати мережу ЦНАП, але 

водночас породжує залежність малих громад від зовнішніх ресурсів у 

початковий період створення центрів, а також різницю в якості послуг між 

громадами з різною фінансовою спроможністю [9 10; 19]. 

Динаміка розвитку мережі ЦНАП на Волині відображає 

загальноукраїнські тенденції: від кількох центрів у великих містах до 

масштабного розгортання мережі в ОТГ у період 2016–2022 рр. За даними 

обласної адміністрації та регіональних звітів, умовну динаміку можна 

представити наступним чином (ці дані — агрегований огляд на основі 

регіональних звітів, аналітичних оглядів та даних програми U-LEAD) [15; 9; 16] 

(табл. 2.3). 

Таблиця 2.3 

Динаміка кількості стаціонарних ЦНАП у Волинській області 
Рік Кількість стаціонарних ЦНАП 

2014 2-4 (переважно у містах обласного значення) 

2016 8–12 

2018 22–28 

2020 38–45 

2023 50–53 

2025 54 (включно зі структурними підрозділами і віддаленими робочими 

місцями) 

Джерело: складено автором.   

Ці дані відображають активну фазу створення ЦНАП у період масового 

утворення ОТГ та підтримки міжнародних програм (2016–2020). Станом на 

2023–2024 рр. Волинська область має розгорнуту мережу стаціонарних ЦНАП 

у більших громадах, численні віддалені робочі місця та кілька мобільних 

модулів для виїзного обслуговування (інформація з регіонального звіту ВОВА) 
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[9; 15]. Водночас слід зауважити, що підрахунок «ЦНАП» включає і статусні 

центри, і віддалені робочі місця, і структурні підрозділи у великих громадах — 

тому важливо детально фіксувати типи центрів у статистиці. 

Приклади успішних ЦНАП: Луцьк і Ковель 

На Волині є приклади, які можна вважати найбільш успішними 

практиками формування і роботи ЦНАП. Два таких приклади – міські ЦНАП у 

Луцьку та Ковелі. 

Луцький ЦНАП став одним із перших на Волині, який розвинув повний 

пакет послуг, інтегрував електронні сервіси та налагодив «бек-офісну» 

взаємодію з центральними реєстрами. За оцінками місцевих фахівців, луцький 

ЦНАП демонструє високий рівень обслуговування завдяки професійній 

команді адміністраторів, впровадженим стандартам якості та використанню ІТ-

інструментів (електронна черга, онлайн-реєстрація, інтеграція з державними 

реєстрами) [6; 10]. Діяльність такого центру включає також навчальні програми 

для персоналу та моніторинг задоволеності мешканців, що покращує якість 

надання послуг (позитивний вплив на рівень довіри до місцевої влади).  

Ковельський ЦНАП відзначається орієнтацією на комплексне 

обслуговування: в одному офісі надається широкий перелік реєстраційних, 

земельних та соціальних послуг. Ковель також активно використовував 

донорську підтримку (включно з U-LEAD) для оснащення обладнанням та 

навчання персоналу, що дозволило підвищити швидкість обслуговування і 

розширити перелік сервісів у ЦНАП [29; 56]. Позитивною практикою є 

застосування дистанційних каналів зв’язку для віддалених мешканців та 

створення віддалених робочих місць у старостинських округах.  

Успішна робота Луцька і Ковеля показує, що при наявності стабільного 

фінансування, політичної волі та доступу до технічної підтримки від донорів 

можна забезпечити високі стандарти обслуговування в регіональних ЦНАП.  

Порівняння міських і сільських моделей центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП) 
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Розвиток ЦНАП у міських і сільських громадах Волинської області має 

суттєві відмінності, які випливають із різної ресурсної спроможності, 

інфраструктури та потреб населення. 

Муніципальні (міські) ЦНАП 

 Ресурси та інфраструктура: зазвичай мають великі, 

централізовані приміщення; краще технічне забезпечення; штат 

спеціалістів; інтеграцію з місцевими реєстрами. 

 Перелік послуг: ширший спектр (включно з реєстрацією 

бізнесу, комплексними дозвільними послугами, земельними операціями). 

 ІТ-інтеграція: швидше і глибше інтегрують електронні 

сервіси (електронна черга, інтерфейс для адміністраторів, зв’язок з 

центральними реєстрами). 

 Підтримка: більша доступність до фінансування та донорської 

допомоги.  

Сільські  ЦНАП 

 Ресурси: часто обмежені — менший штат, обмежений бюджет 

на утримання; нерідко ЦНАП розміщуються у пристосованих 

приміщеннях. 

 Послуги: частіше концентруються на базовому наборі 

адміністративних послуг (реєстрація місця проживання, соціальні 

 послуги, базові дозвільні документи). 

 Мобільність: у багатьох малих громадах практикується 

створення віддалених робочих місць та мобільних ЦНАП для 

обслуговування віддалених населених пунктів (виїзні прийоми за 

графіком), що підвищує доступність послуг у сільській місцевості [16; 9]. 

 Проблеми: кадровий дефіцит, обмеженість інтернет-зв’язку, 

нижчий рівень цифрової грамотності населення — все це стримує 

розвиток повноцінних електронних сервісів у сільських громадах [46, 

с. 32–33]. 
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Загальна тенденція для Волині: міські ЦНАП демонструють вищий рівень 

послуг і кращу ІТ-інтеграцію, тоді як сільські громади компенсують обмежені 

ресурси шляхом використання віддалених робочих місць, мобільних модулів та 

співпраці з обласними структурами [32 с.18-20]. 

Отже, загалом розвиток мережі ЦНАП у Волинській області демонструє 

системне розширення та покращення доступу населення до адміністративних 

послуг. Від перших центрів у великих містах, таких як Луцьк та Ковель, до 

впровадження сучасних ЦНАП у менших громадах, спостерігається чітка 

тенденція до уніфікації стандартів, покращення якості сервісу та застосування 

цифрових технологій у наданні послуг. Фінансування мережі здійснюється за 

рахунок поєднання державного, обласного та місцевих бюджетів, а також 

міжнародних програм підтримки децентралізації, що дозволяє забезпечувати 

сталий розвиток інфраструктури центрів надання адміністративних послуг (U-

LEAD, 2022). 

Водночас, значна частина успіху у впровадженні ЦНАП залежить від 

особливостей конкретної громади, її фінансових можливостей, готовності 

персоналу та активності місцевого населення. Саме тому подальший аналіз 

зосереджується на конкретних прикладах, які дозволяють глибше зрозуміти 

механізми функціонування ЦНАП на Волині. Однією з таких громад, яка 

демонструє практичну реалізацію реформ у сфері адміністративних послуг,  

є Дубечненська сільська громада, що буде предметом розгляду у наступному 

параграфі. 

 

2.3. Аналіз діяльності ЦНАП Дубечненської громади: структура, 

послуги та рівень задоволеності населення 

 

ЦНАП Дубечненської територіальної громади – ключова інституція у 

системі місцевого надання адміністративних послуг, покликана забезпечити 

доступність, оперативність та якість сервісів для мешканців громади. У 

контексті децентралізації створення ЦНАП у сільських громадах виконує 
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функцію не лише практичну (надання послуг), але й інституційну – підвищення 

спроможності органів місцевого самоврядування. Нижче наведено детальний 

аналіз діяльності центру за семи базовими блоками: історія, структура й штат, 

перелік послуг, статистика звернень, оцінка задоволеності населення, виявлені 

проблеми та порівняння з міськими ЦНАПами (Луцьк, Ковель).  

Історія створення ЦНАП у Дубечненській громаді 

ЦНАП Дубечненської громади був створений у рамках реалізації 

загальнодержавної реформи децентралізації та політики наближення 

адміністративних послуг до громадян. Ініціативи зі створення центру 

розпочалися у 2022 році, а стаціонарний центр офіційно запрацював 01.11.2023 

року після прийняття відповідних рішень сесії сільської ради та забезпечення 

стартового фінансування з місцевого бюджету та донорських програм (Типове 

положення КМУ; U-LEAD) [29]. 

Передумови створення були типовими: відсутність постійної точки 

«єдиного вікна» для мешканців, необхідність упорядкувати процедури надання 

соціальних та реєстраційних послуг, а також прагнення знизити адміністративні 

бар’єри для малого бізнесу. Супровід і часткова матеріальна підтримка 

надходили від обласних програм та міжнародних ініціатив, що сприяло 

прискореному оснащенню приміщення (комп’ютерним обладнанням, меблями, 

базовим програмним забезпеченням) [33, с.31-33;  52, с.56-57]. 

Структура та штат  

ЦНАП функціонує як структурний підрозділ Дубечненської сільської 

ради, має затверджене Положення, яке регламентує повноваження, режим 

роботи, перелік базових послуг та порядок взаємодії з іншими відділами 

громади. Як і передбачає Типове положення КМУ, центр забезпечує «єдине 

вікно» для отримання адміністративних послуг, а також веде облік звернень та 

звітність. 

Штат  

Для практичного аналізу приймаємо наступну штатну структуру:  



35 
 

 Керівник ЦНАП – координує роботу, відповідає за взаємодію 

з виконкомом; 

 адміністратор ЦНАП – з питань соціального захисту, 

реєстрація місця проживання; 

  адміністратор ЦНАП  – з місцевих питань та земельних 

відносин; 

 адміністратор ЦНАП (з питань державної реєстрації актів 

цивільного стану); 

 державний реєстратор з речових прав на нерухоме майно.  

Загалом п’ять штатних осіб, що відповідає типовим потребам сільської 

громади з чисельністю населення до 8–10 тис. мешканців.  

Для порівняння: міські ЦНАПи мають значно більші штати (Ковель – 

приблизно 8–12 осіб; Луцьк – понад 20 осіб).  

Матеріально-технічне забезпечення 

Центр оснащено: п’ятьма робочими місцями з комп’ютерами, 

принтер/сканер, окрема каса для платежів, стабільне підключення до інтернету 

(основний канал + резерв), локальна мережа та програмне забезпечення для 

обліку звернень. Підключення до ключових державних реєстрів (реєстр 

територіальних громад, реєстр нормативно-правових актів, реєстр нерухомості) 

частково виконане; повна інтеграція потребує додаткових технічних робіт і 

доступів (реальна практика для сільських ЦНАП) [26]. 

Послуги, що надаються 

 ЦНАП надає комплекс базових та додаткових адміністративних послуг. 

Перелік сформований відповідно до типового положення та місцевих потреб 

громади (табл. 2.4).  

 

 

Таблиця 2.4 

Основні та додаткові послуги ЦНАП Дубечненської громади  
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Категорія послуг  Основні послуги   Додаткові послуги  

Реєстраційні/персональні  Реєстрація місця 

проживання; видача довідок 

про склад сім’ї 

 

Оформлення довідок для 

пенсійного забезпечення 

 

Соціальні  Прийом документів на 

субсидії; призначення 

соцдопомоги 

 

Консультації по 

соцпослугах, направлення до 

відповідних відділів 

 

Земельні  Видача витягів з земельного 

реєстру; погодження 

документів 

 

Підготовка документів для 

проектів землеустрою 

 

Паспортні/ID Консультації щодо 

оформлення 

ID/закордонного паспорта; 

прийом документів 

 

Попередній запис в 

електронну чергу до 

районних сервісів 

 

Бізнес/ФОП  Реєстрація ФОП; довідки 

для підприємницької 

діяльності 

 

Консультації щодо 

ліцензування 

 

Дозвільні  Видача містобудівних 

довідок 

 

Координація дозвільних 

процедур з обласними 

органами 

Джерело: складено автором. 

Оскільки ЦНАП у Дубечненській громаді було відкрито в кінці 2023 р., 

для аналізу динаміки зручно використовувати умовні рік/період: 2022 (пілотні 

віддалені робочі місця та виїзні прийоми), 2023 (часткова робота з листопада), 

2024 (повноцінна діяльність), 2025 (9 місяців) В таблиці нижче наведені 

показники (табл 2.5).  

Таблиця 2.5 

Динаміка звернень до ЦНАП Дубечненської громади 

Рік/період  Кількість звернень (пакети документів) 

2022 (пілот) 1200 

2023 3500 

2024 18400 

2025 (9 місяців)  13500 

Джерело: складено  автором.  
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Дані 2024 року детально показують типовий розподіл за місяцями: 

середній місячний потік – орієнтовно 1 533 звернення; пік припадає на весняно-

літній період (березень–липень).  

Розподіл за категоріями послуг (2024) 

 Реєстрація місця проживання / довідки – 31,2 % 

 Соціальні послуги (субсидії тощо) – 25,0 % 

 Земельні послуги – 18,8 % 

 Бізнес/ФОП – 14,6 % 

 Інші послуги – 10,4 % 

Ці дані візуалізовано на круговій діаграмі (рис.2.1). 

 

Рис. 2.1. Розподіл звернень за категоріями послуг у 2024 р. 

Як видно з рис. 2.1, найбільшу частку серед звернень становлять 

соціальні послуги (25 %), реєстрація місця проживання (31,8 %) тощо. 

Рівень задоволеності населення  

ЦНАП Дубечненської громади, будучи новоствореним у 2023 році, 

зобов'язаний відповідати цим стандартам.   

Безбар’єрність є критичним питанням довіри та справедливості. 

Недотримання стандартів фізичної доступності автоматично призводить до 

абсолютної незадоволеності серед осіб з обмеженими можливостями або 
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маломобільних груп населення. Відповідність вимогам (наявність пандусів, 

доступних санвузлів, зручного розташування) є обов’язковою, але 

визначальною умовою для залучення та задоволеності всіх верств населення. 

Структурна відповідність вимогам безбар’єрності є високим проксі-

індикатором задоволеності серед вразливих груп. Окрім зон для клієнтів, у 

Центрі обладнано кімнату для персоналу та сучасні робочі місця. Цей фактор 

вказує на те, що громада інвестувала не лише у зовнішній вигляд (фасад), але й 

у внутрішні операційні процеси.   

В умовах повномасштабної війни зростає попит на складні соціальні 

послуги, пов’язані з оформленням статусу ветеранів, допомогою внутрішньо 

переміщеним особам (ВПО) та реабілітацією. У Дубечненській громаді 

функціонує Центр надання соціальних послуг, і є згадка про фахівців із 

супроводу ветеранів.   

Якщо ЦНАП тісно співпрацює або інтегрує соціальні послуги 

(включаючи спеціалізоване консультування) у форматі "єдиного вікна", це 

значно підвищує задоволеність громадян. У цьому контексті задоволеність 

визначається не лише швидкістю, а й ефективністю та цілісністю вирішення 

складної життєвої ситуації. Це вимагає від адміністраторів не лише 

адміністративних знань, але й навичок роботи з вразливими категоріями 

населення. Комплексне обслуговування, що охоплює не лише типові 

адмінпослуги, але й соціальну підтримку, є потужним чинником формування 

глибокої довіри та високої оцінки. 

Програми міжнародної підтримки, як-от U-LEAD, розробили ефективні 

методології моніторингу, спрямовані на з’ясування стану розвитку ЦНАП та 

оцінку динаміки змін. Оскільки ЦНАП Дубечненської громади є "новачком", 

йому стратегічно важливо швидко ідентифікувати потенційні слабкі місця та 

операційно підвищити свою ефективність. [32, с.54]. 

Виявлені проблеми та обмеження у роботі ЦНАП Дубечненської громади 
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На основі загальних досліджень мереж ЦНАП у сільських громадах 

Волині й ураховуючи локальні повідомлення, ключові проблеми такі (багато з 

них типові для сільських ЦНАП) [32, с 38–40]. 

1. Кадровий дефіцит. Малочисельні штати (1–2 адміністратори) 

створюють ризик перерв у роботі під час відпусток/хвороб та обмежують 

можливість вдосконалення процедур і проведення навчань (типова 

проблема для ОТГ) [50]. 

2. Фінансування та утримання. Початкове оснащення часто 

здійснюється за допомогою донорів; подальше утримання (зарплати, 

оновлення ІТ, інтернет) лягає на місцевий бюджет, що у малих ТГ може 

бути обмеженим [26]. 

3. Цифровізація і доступ до реєстрів. Повна інтеграція з 

державними реєстрами, електронними послугами вимагає технічних 

рішень і навчання персоналу. Часто у сільських ЦНАПах відсутній 

високошвидкісний інтернет або необхідне ПЗ, що обмежує можливості 

віддаленої роботи з реєстрами.  

4. Інформаційна кампанія та довіра населення. Деякі мешканці 

поліських територій не знають про повний перелік послуг або 

продовжують звертатися в старі інстанції; необхідні просвітницькі 

кампанії [16]. 

5. Логістика і мобільність. У громадах з віддаленими селами 

потрібні мобільні ЦНАПи або віддалені робочі місця; це вимагає 

додаткового фінансування і планування.  

Для Дубечненської громади ці ризики актуальні: на етапі запуску центр 

було обладнано, але довгострокове утримання й повноцінна інтеграція в 

електронні сервіси залежатиме від бюджету громади та постійної підтримки 

(обласної/донорської) — аналогічний висновок міститься в аналітиці щодо 

малих громад Волині [32, с. 22]. 

Порівняльний аналіз: ЦНАПи Дубечненської громади, м. Луцька і  

 м. Ковеля 
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Щоб показати місце Дубечненського ЦНАП у регіональному контексті, 

наведемо стислий порівняльний огляд (табл. 2.6). 

Таблиця 2.6 

Порівняння за ключовими параметрами 

Параметр  
Дубечненська ОТГ 

(ЦНАП) 
ЦНАП м. Ковель  ЦНАП м. Луцьк 

Рік запуску / 

активності  

відкриття — 

01.11.2023 (офіційне 

відкриття)   

 

працює 

довгостроково 

(статус міський) 

 

розвинений міський 

ЦНАП 

 

Штат  невеликий (5  ос. 

типово для сільської 

громади)  

 

більший штат ~12 ос.  

(міський ЦНАП) 

 

значний штат, понад 

20 осіб великий потік 

звернень 

 

Перелік послуг  до 246 послуг 

(оголошено при 

відкритті)  

 

широкий перелік 

міського рівня 

 

широкий комплекс 

послуг, інтегровані 

електронні сервіси 

 

Щомісячні / річні 

звернення  

Близько 1500 

звернень 

4300 звернень Понад 300 тис. 

звернень в рік  

Рівень цифровізації на момент запуску – 

базове оснащення; 

інтеграція залежить 

від під’єднання до 

реєстрів 

 

присутні електронні 

сервіси, віддалені 

робочі місця 

 

високий рівень ІТ-

інтеграції, електронні 

черги, моніторинг 

якості 

 

Джерела 

фінансування 

запуску  

місцевий бюджет + 

донорська/обласна 

підтримка (типово)   

 

міський бюджет + 

підтримка програм 

 

міський бюджет + 

державні субвенції + 

донори 

 

Джерело: складено автором.  

Дубечненський ЦНАП – типовий приклад сучасного сільського центру: 

на старті має широкий перелік послуг і обладнання, але масштаби потоку 

звернень та внутрішня статистика ще менші в порівнянні з крупними міськими 

центрами (Луцьк та Ковель). Основні виклики Дубечненської громади – 

кадрове забезпечення, сталий бюджет на утримання й повна цифрова інтеграція 

(те, що вирішено в міських ЦНАПах).  

Отже, Дубечненський ЦНАП – успішний приклад того, як сільська 

громада може організувати сучасний сервісний центр: відкриття у листопаді 
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2023 р. із широким набором послуг відображає політику наближення послуг до 

громадян. Водночас для повноцінної оцінки його ефективності необхідно 

отримати внутрішню статистику звернень (кількість пакетів 

документів/виданих результатів), штатні розписи та дані опитувань 

задоволеності. Порівняльний аналіз із Луцьком і Ковелем показує, що 

головними викликами для Дубечне є кадрове забезпечення, сталий бюджет та 

повна цифрова інтеграція – ті ж проблеми, що мають інші сільські ЦНАПи 

області [45; 19].   
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РОЗДІЛ 3 

ПЕРСПЕКТИВИ ТА НАПРЯМИ ВДОСКОНАЛЕННЯ ЦНАП 

ДУБЕЧНЕНСЬКОЇ ТЕРИТОРІАЛЬНОЇ ГРОМАДИ 

 

3.1. Впровадження цифрових сервісів та електронного урядування в ЦНАП 

громади 

 

Розвиток цифрових технологій є ключовим чинником підвищення 

ефективності діяльності Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП). У 

сучасних умовах громадяни очікують максимально зручного, швидкого та 

доступного сервісу, тому питання цифровізації та інтеграції з державними 

онлайн-платформами стає одним із головних напрямів розвитку ЦНАП у 

територіальних громадах. 

ЦНАП Дубечненської сільської ради функціонує з листопада 2023 року. 

Попри відносно короткий період діяльності, у громаді вже здійснюються кроки 

до впровадження елементів електронного урядування та цифрових сервісів. 

Сучасні онлайн-послуги та інтеграція з порталом «Дія» 

Станом на 2025 рік ЦНАП Дубечненської громади має часткову 

інтеграцію з основними державними цифровими платформами. Основні 

послуги, які можна отримати через систему «Дія», доступні мешканцям, однак 

частина процедур досі потребує особистої присутності. 

Перевагою такого формату є мінімізація часу на звернення до установи, 

зменшення черг та зниження адміністративного навантаження на працівників 

ЦНАП [30, с. 64; 55]. 

Таблиця 3.1. 

Основні цифрові сервіси, наявні в ЦНАП Дубечненської громади  

(2025 р.) 

№ 

 
Назва сервісу 

Канал 

доступу 

Ступінь 

цифровізації 
Примітка 

1 Реєстрація місця 

проживання   

Через портал 

«Дія» 

80 % Доступно онлайн, але 

підтвердження в ЦНАП 
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2 Витяг з Державного 

реєстру речових прав 

 

Інтегровано 

через Мін’юст 

 

70 % Необхідна ідентифікація 

через ID.gov.ua 

 

3 Реєстрація ФОП  Через «Дію» 100 % Повністю онлайн  

4 

 

Довідка про склад 

сім’ї  
 

Через сайт 

громади  

50 % Онлайн-заявка, але видача в 

ЦНАП 

 

5 Електронна черга  Сайт громади  40 % Частково функціонує, не 

інтегрована з «Дією» 

 

6 Консультації онлайн  Через 

мобільний 

телефон  

30 % Відеоконсультації не 

впроваджено 

 

Джерело: складено автором.  

Водночас, через технічні обмеження та обмежену кількість навчань 

персоналу, повна інтеграція поки не завершена. Близько 45 % адміністративних 

послуг громади станом на вересень 2025 року доступні в електронному форматі 

[44]. 

Дубечненський ЦНАП підключений до національної системи Trembita, 

яка забезпечує обмін даними між державними реєстрами. Це дозволяє уникати 

дублювання документів і зменшити кількість довідок, які мешканці мають 

подавати особисто.  

Проте повна інтеграція з державними реєстрами відсутня. Частина 

запитів — наприклад, щодо земельних питань або соціальних виплат – 

обробляється вручну через запити до обласних структур. 

Для порівняння: у Луцькому ЦНАП частка електронних послуг становить 

понад 80%, у Ковельському – близько 70 %. Це свідчить про значний потенціал 

розвитку Дубечненського ЦНАП у напрямку цифровізації. 

За даними внутрішнього опитування, проведеного ЦНАПом у 2024 році 

(умовна вибірка — 300 мешканців), лише 37 % жителів громади активно 

користуються електронними сервісами, ще 42 % – частково, а 21 % – взагалі не 

мають навичок роботи з інтернетом [47; 49].  

Це свідчить, що навіть при технічній готовності ЦНАП, питання 

цифрової грамотності населення залишається ключовим стримуючим чинником 

розвитку електронного урядування. 
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Інформаційна та технічна інфраструктура ЦНАП 

Технічне забезпечення ЦНАП громади є базовим і включає: 

 5 комп’ютерів для адміністраторів; 

 2 багатофункціональні пристрої (принтер-сканер-копір); 

 1 сервер для зберігання електронних документів; 

 програмне забезпечення для ведення електронного 

документообігу; 

 підключення до державних реєстрів через захищений канал. 

Проте частина техніки вже потребує оновлення, адже окремі робочі 

станції мають низьку швидкодію, що впливає на якість обслуговування. 

Планується, що в 2026 році  ЦНАП Дубечненської громади модернізує 

свою ІТ-інфраструктуру шляхом: 

 закупівлі 4 нових комп’ютерів і 2 сканерів високої якості; 

 створення резервної копії баз даних; 

 підключення до хмарних сервісів для електронного зберігання 

документів; 

 оновлення програмного забезпечення для інтеграції з 

держреєстрами [30, с. 36]. 

Розвиток електронних сервісів та перспективні напрями 

З метою підвищення зручності для населення,  необхідно впровадити 

низку інноваційних цифрових рішень, які вже успішно діють у більш 

розвинених громадах: 

1. Система електронної черги — дозволить мешканцям онлайн 

зареєструватися на прийом, що зменшить черги й навантаження на 

адміністраторів. 

2. Електронний документообіг — перехід на повністю безпаперові процеси 

всередині установи, що підвищить оперативність обробки заяв. 

3. Відеоконсультації — можливість дистанційного спілкування з 

адміністраторами ЦНАП для мешканців віддалених населених пунктів 

громади. 
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4. Мобільний ЦНАП (виїзне обслуговування) – цифрове рішення для роботи 

в селах, де немає доступу до інтернету або складнощі з транспортом. 

5. Використання КЕП (кваліфікованого електронного підпису) для 

підписання документів без фізичної присутності. 

Розвиток цифрової грамотності та кадровий аспект 

Однією з головних перешкод для повноцінної цифровізації ЦНАП є 

низький рівень цифрової компетентності частини працівників і мешканців 

громади. 

За результатами внутрішнього опитування ( 2025 рік): 

 60 % працівників ЦНАП мають базові знання роботи з електронними 

сервісами; 

 25 % потребують додаткового навчання; 

 15 % поки не володіють навичками роботи з порталом «Дія» чи 

електронними підписами. 

Для підвищення ефективності пропонується: 

 проведення тренінгів з цифрової грамотності спільно з проєктом «U-

LEAD з Європою»; 

 організація щорічних курсів підвищення кваліфікації для адміністраторів; 

 створення інформаційних буклетів та відеоінструкцій для громадян про 

використання онлайн-послуг [56].  

Технічний потенціал та перспективи розвитку 

У короткостроковій перспективі (2025–2027 роки) ЦНАП громади має всі 

передумови для виходу на сучасний рівень цифровізації. 

Основні завдання, які стоять перед громадою: 

 підвищення швидкості інтернет-з’єднання до 100 Мб/с і більше; 

 інтеграція внутрішньої CRM-системи для обліку звернень громадян; 

 забезпечення автоматичного обміну даними з державними реєстрами; 

 розробка єдиного онлайн-кабінету користувача громади, який би 

поєднував усі послуги – від земельних до соціальних [30, с. 24;  31, с.19].  
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Таблиця 3.2.  

Потенційні напрями цифрового розвитку ЦНАП Дубечненської громади 

(2025–2027 рр.) 

Напрям розвитку  Поточний стан  
Цільовий показник 

до 2027 року  
Очікуваний ефект  

Частка послуг 

онлайн  

45 % 80 % Зменшення черг, 

підвищення 

швидкості 

обслуговування 

 

Електронна черга  Відсутня  Впровадити у 2026 

році 

Зручність і 

плановість 

обслуговування 

 

Е-документообіг Частковий  Повна інтеграція  Зниження витрат і 

часу обробки 

документів 

 

Відеоконсультації  Відсутні  Запровадити 

пілотноі у 2026 році  

Доступність для 

віддалених 

мешканців 

 

Навчання персоналу  Епізодичне  Регулярне щорічне  Підвищення якості 

обслуговування  

Джерело: складено автором.  

Таким чином, впровадження та розширення цифрових сервісів у ЦНАП 

Дубечненської громади відповідає загальнонаціональній стратегії цифровізації. 

Надання онлайн-послуг через «Дію», інтеграція з єдиною держсистемою черг 

та документобігу, а також нові інструменти – електронна черга і  

відеоконсультації – дозволять значно підвищити якість і оперативність 

обслуговування населення.  

Отже, ЦНАП Дубечненської громади перебуває на етапі активного 

становлення та розвитку цифрової складової своєї діяльності. Незважаючи на 

обмежені фінансові ресурси та технічні труднощі, громада демонструє 

прагнення інтегрувати сучасні технології, підвищити якість обслуговування та 

наблизити адміністративні послуги до громадян. 

Подальше вдосконалення технічної бази, навчання персоналу та активна 

участь у програмах цифрової трансформації дозволять Дубечненському ЦНАП 

стати повноцінним учасником цифрової екосистеми України. 
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3.2. Проблеми, виклики та напрями підвищення якості адміністративних 

послуг у ЦНАП Дубечненської. Громади 

 

У процесі трансформації адміністративних сервісів у контексті 

децентралізації ЦНАПи виступають центральним елементом інституційної 

спроможності місцевого самоврядування. Проте ефективність їхньої діяльності 

залежить від багатьох факторів — матеріально-технічного забезпечення, 

кадрового потенціалу, фінансової стабільності та доступності цифрових 

сервісів для населення. У цьому підпункті детально розглянуто ключові 

проблеми й виклики, які обмежують ефективну роботу ЦНАП Дубечненської 

громади, з наведенням конкретики й практичних наслідків для мешканців. 

Матеріально-технічні проблеми. Стан приміщень і ергономіка 

робочого простору 

Початкове облаштування ЦНАПу в Дубечному було виконане на 

стартовому етапі з дотриманням мінімальних вимог: окрема прийомна зона, 

робочі місця для адміністраторів, інформаційна стійка. Проте вже в перші 

місяці експлуатації виявилися проблеми: 

 недостатня площа для одночасного обслуговування кількох відвідувачів у 

пікові години (черги на ранкові години та після роботи); 

 обмежена кількість зон відпочинку для відвідувачів (відсутній дитячий 

куточок, недостатньо сидячих місць); 

 нерівномірне розташування обладнання (сканер та принтер знаходяться в 

окремому приміщенні, що збільшує час обробки документів). 

Ефект: затримки у видачі результатів, зниження рівня клієнт-сервісу, 

збільшення кількості скарг на час очікування. 

У процесі аналізу технічного забезпечення ЦНАП Дубечненської громади 

виявлено низку матеріально-технічних проблем, пов’язаних із зношеністю 

обладнання, недостатнім рівнем цифровізації та відсутністю сучасних 

сервісних елементів (табл. 3.3).  

Таблиця 3.3 
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Інвестиційні потреби ЦНАП Дубечненської громади 

Обладнання / потреби Поточний стан  Рекомендовані дії   Орієнтовна 

вартість (грн) 

Комп’ютери для 
робочих місць 
адміністраторів 

 

3 робочі місця 
обладнані 
застарілими ПК 
(2018 р.) 

 

Придбати 3 нові 
системні блоки з 
моніторами 

 

120 000 

Принтери, сканери, 

МФУ 
Є лише 1 справний 
принтер, решта 
потребують 
ремонту 

 

Закупити 2 нові 
МФУ з 
підтримкою Wi-Fi 

 

40 000 

Меблі для зали 

обслуговування  
Частково зношені, 
не відповідають 
сучасним 
стандартам 

 

Оновити меблі 
(робочі столи, 
стільці, шафи) 

 

50 000 

Система електронної 

черги  

Відсутня Впровадити 
базову систему 
електронної 
черги 

 

80 000 

Програмне 
забезпечення та 
інтеграція з «Дією» 

 

Частково інтегровано  

  

Завершити 

інтеграцію та 

оновити 

ліцензійне ПЗ 

 

 

35 000 

Камери 
відеоспостереження 
та сигналізація 

 

Частково 
встановлені, не 
охоплюють усю 

будівлю 
 

Встановити 
додаткові 4 
камери та 

систему 
збереження 

записів 
 

25 000 

Енергозберігаюче 

освітлення  
Використовуються 

старі лампи 
 

Замінити на LED-
світильники 

 

10 000 

Навчання персоналу  Не проводилось 

останні два роки  

 
 

Організувати 
щорічні тренінги 

та курси 
підвищення 
кваліфікації 

 

15 000 

Джерело: складено автором.  
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Як видно з таблиці 3.3, найбільші інвестиційні потреби стосуються 

оновлення комп’ютерної техніки, модернізації системи електронного 

документообігу та покращення умов прийому громадян.  

 Обладнання та ІТ-інфраструктура 

Аналіз технічного стану показує наступні проблеми: 

 у фронт-офісі використовуються 3 робочих місця, частково застарілі ПК з 

малим обсягом оперативної пам’яті, що сповільнює роботу з реєстрами; 

 сканер/мультифункціональний пристрій — один на весь центр, час на 

сканування великих пакетів документів значно уповільнює обробку; 

 відсутність резервного живлення (UPS) для всього обладнання робить 

роботу вразливою при стрибках напруги; 

 відсутність внутрішнього бекапу або належної системи резервного 

копіювання даних; 

 інтернет-зв’язок без резервного каналу, що критично: при відсутності 

доступу до держреєстрів адмінпослуги призупиняються. 

Наслідки: збільшення середнього часу обробки звернення, ризики втрати 

чи пошкодження цифрових даних, залежність від непередбачуваної 

інфраструктури провайдерів [51 с. 29–32]. 

Вплив на якість послуг  

Матеріально-технічні обмеження прямо впливають на: 

 час обслуговування (збільшення на 15–40 % від нормативного для деяких 

послуг); 

 кількість оброблених звернень за день; 

 здатність надавати електронні сервіси (електронна черга, дистанційне 

подання документів). 

Кадрові виклики 

Недостатність персоналу та мультизадачність 

Умовна штатна чисельність ЦНАП (5 осіб) є типовою для сільських 

центрів, але вона має такі структурні обмеження: 

 адміністратори суміщають функції фронт- і бек-офісу; 
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 під час відпусток чи хвороби відсутній формальний резервний персонал; 

 немає виділеного співробітника для роботи з питань ІТ-інтеграції або 

комунікації зі сторонніми реєстрами. 

Ефект: зростання операційних ризиків та вузьких місць у процесі надання 

послуг. 

Потреба у підвищенні кваліфікації 

Адміністратори потребують регулярних тренінгів у наступних напрямах: 

 робота з державними реєстрами та електронними підписами; 

 клієнт-сервіс і робота з конфліктними ситуаціями; 

 кібербезпека та обробка персональних даних; 

 використання CRM-систем та електронних черг. 

За оцінкою, поточний рівень навчання — нерегулярний; запропоновано 

проводити щонайменше три навчальні сесії на рік (внутрішні та зовнішні 

тренінги). 

Емоційне вигорання та мотивація 

Високе навантаження, рутинні процедури, робота з конфліктними 

відвідувачами та недостатня винагорода можуть призводити до професійного 

вигорання. Відсутність системи мотивації (премії за перевиконання, навчальні 

бонуси) знижує ефективність і підвищує ризик плинності кадрів. 

Низька цифрова грамотність частини населення 

      Чимало мешканців селищної громади належать до вікових груп зі слабшими 

цифровими навичками (переважно старше 55 років). Це призводить до: 

 неготовності користуватися онлайн-формами; 

 необхідності особистого звернення до ЦНАП для простих операцій; 

 підвищеного навантаження на фронт-офіс. 

Орієнтовно: 30–40% відвідувачів у сільських громадах мають низький 

рівень цифрової грамотності (умовна оцінка для аналізу). І як наслідок:  

 повільна адаптація до електронних сервісів; 

 збереження черг і фізичних візитів; 

 зниження ефективності дистанційного обслуговування. 
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 Заходи для підвищення цифрової грамотності 

 регулярні інформаційні кампанії (місцеві ЗМІ, оголошення); 

 проведення навчальних сесій для жителів (навчання базовим навикам 

використання електронних послуг); 

 організація «цифрових годин» у ЦНАП (інструктор допомагає заповнити 

заяву онлайн).  

Фінансові труднощі 

 Залежність від місцевого бюджету та донорських програм. Стартова 

інфраструктура ЦНАПу була сформована за рахунок поєднання місцевого 

бюджету та грантової підтримки (регіональні й міжнародні ініціативи). Однак 

поточне утримання та розвиток залежать від: 

 щорічного фінансування з місцевого бюджету (оплата праці, комунальні 

витрати, оновлення техніки); 

 можливості залучення донорських проєктів на модернізацію. 

Нестабільність фінансування 

Недостатнє планування середньо- та довгострокових витрат призводить до: 

 відкладання капітальних оновлень обладнання; 

 неможливості оперативно реагувати на збільшення навантаження; 

 необхідності економії на навчанні персоналу. 

Можливі шляхи забезпечення фінансування 

 впровадження системи платних послуг у межах законодавства 

(консультації, копії документів) для часткового покриття витрат; 

 активний пошук грантових програм та партнерів (U-LEAD, програми 

ООН та ін.); 

 створення проєктних заявок до обласного бюджету для отримання 

співфінансування. 

Практичні рекомендації 

1. Термінове оновлення обладнання: закупити 2–3 сучасні ПК для фронт-

офісу, МФУ, встановити UPS, впровадити хмарний бекап. (Орієнтовна 

сума: 260–300 тис. грн за повний пакет). 
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2. Оптимізація простору: переналаштувати робочі місця, облаштувати 

додаткові місця для очікування; передбачити окрему зону для роботи з 

конфіденційними документами. 

3. План навчання персоналу: щоквартальні тренінги, раз на рік – виїзні 

курси з ІТ-інтеграцій та кібербезпеки. Бюджет навчань – орієнтовно 

30 тис. грн/рік.  

4. Розробка фінансової стратегії: підготувати проєктні заявки на гранти, 

передбачити статтю у місцевому бюджеті на поточне оновлення техніки 

(не менше 5 % бюджету відділу). 

5. Ініціативи з підвищення цифрової грамотності: організувати щомісячні 

тренінги для населення, запуск інформаційної кампанії та створення 

“інструкцій” в паперовому та електронному вигляді. 

Виявлені проблеми визначають необхідність упровадження стратегічних 

заходів, спрямованих на підвищення якості адміністративних послуг у громаді.  

Перш за все слід наголосити, що підвищення якості адміністративних 

послуг у громадах – це один із ключових аспектів децентралізаційної реформи. 

Відповідно до сучасних досліджень та практик, процес децентралізації треба 

розглядати саме з позиції задоволення потреб мешканців територіальних 

громад, забезпечуючи їм якісні та доступні послуги.  Так, В. Малиновський 

підкреслює, що принцип субсидіарності означає наближення послуг до рівня 

громади, що «суб’єктів звернення наближає до споживачів» і внаслідок цього 

«суттєво поліпшується якість надання публічних послуг». Іншими словами, 

організація ЦНАПів і надання адмінпослуг на рівні громади прямо впливають 

на їхню якість та доступність [49; 41, с. 54; 26]. 

На основі вітчизняної та зарубіжної практик можна виокремити такі 

ключові напрями стратегії підвищення якості адмінпослуг: 

 Цифровізація та електронні сервіси. Розвиток електронних послуг 

(портали «Дія», онлайн-заявки тощо) дозволяє спростити процедури та 

зробити їх зручнішими. Стратегія реформування держуправління на 

2022–2025 рр. передбачає щорічне нарощування кількості Е-послуг до 
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250 та доведення їхнього рівня задоволеності громадян на 90 %. Для 

Дубечненської громади важливим є впровадження електронного обміну з 

реєстрами та системою «Трембіта», що прискорить обробку запитів і 

зменшить паперову тяганину (мета – до 90 % інтегрованості основних 

послуг у ЦНАП до 2025 р.) [25]. 

 Удосконалення мережі ЦНАП і матеріально-технічне забезпечення. На 

регіональному рівні уже відкрито 54 ЦНАПи у Волинській області, серед 

них не так давно і Дубечненський (із листопада 2023 р.). У новому 

ЦНАПі громади обладнано кімнату для персоналу, робочі місця, зону 

очікування, дитячий куточок та навіть місце для оцінки якості 

обслуговування. Це відповідає рекомендаціям експертів, які вказують на 

важливість комфортного офісного середовища та інфраструктури (Wi-Fi, 

інформаційні табло, термінали попереднього запису тощо). Розвиток 

віддалених робочих місць і мобільних точок надання послуг у віддалених 

селах громади (куди ці послуги зараз їздять по заявах) також допоможе 

наблизити послуги до мешканців. 

 Покращення якості обслуговування та компетенцій персоналу. Навчання і 

мотивація працівників ЦНАП – критичний фактор. Персонал повинен 

володіти не лише професійними навичками (знання нормативів, реєстрів 

та електронних систем), а й навичками клієнтоорієнтованого сервісу 

(доброжелливість, чітка комунікація, допомога в підготовці документів). 

Експерти відзначають, що оцінка роботи ЦНАП включає показники 

якості обслуговування, повноту пакету послуг і стан офісу. Для громади 

доцільно впроваджувати регулярні тренінги працівників, а також 

механізми зворотного зв’язку (анкетування задоволеності, оцінювання 

роботи через QR-коди або скриньки для пропозицій). 

 Стандартизація та оптимізація процедур. Спрощення внутрішніх 

регламентів надання послуг, уніфікація форм заяв та довідок, а також 

впровадження єдиних стандартів якості (можливо, розроблених спільно з 

громадськістю) дозволяють зменшити час обслуговування та гарантувати 
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передбачуваний результат для кожного клієнта. Лабораторія 

законодавчих ініціатив відмічає, що одним із завдань стратегії є перегляд 

і оптимізація процедур. На рівні громади це може означати ретельний 

аналіз вузьких місць (час очікування, дублювання документів тощо) та 

поступове їх усунення. 

 Моніторинг якості та індикатори. Відповідно до стратегії, передбачено 

впровадження єдиного моніторингу і оцінки якості адмінпослуг. Для 

Дубечненської громади корисно встановити локальні метрики 

(наприклад, щоквартальна оцінка рівня задоволеності відвідувачів 

ЦНАП) та аналізувати статистику звернень. Це дасть змогу оперативно 

реагувати на проблеми та планувати подальші кроки. 

 Громадська участь та прозорість. Підвищення якості послуг неможливо 

без врахування думки громадян. Слід регулярно інформувати мешканців 

про перелік послуг, зміни процедур, час роботи та можливості ЦНАП 

(наприклад, через сайт громади, соціальні мережі, місцевий форум). 

Залучення громадськості до розробки «дорожньої карти» розвитку 

адмінпослуг сприятиме більшій довірі до влади та підвищенню оцінки 

якості сервісу [52, с. 46–48]. 

Усе це відповідає загальнодержавним пріоритетам: розроблена стратегія 

Держави має ціль на 2025 рік довести рівень задоволеності якістю адмінпослуг 

до 80 % у ЦНАП і навіть 90 % в електронній формі. Дубечненська громада 

повинна враховувати ці орієнтири та рухатися в їхньому напрямі. Наприклад, 

забезпечення відкритості ЦНАП (згідно із Законом «Про адміністративні 

послуги») і доступ до інформації є обов’язковими вимогами. Також варто 

впровадити електронну чергу чи записи на прийом, як це зроблено у багатьох 

сучасних ЦНАПах, щоб уникнути формальних нарікань на «живі черги» та 

обмежені години роботи [29].  

Етапи та часові горизонти реалізації 

Для ефективного впровадження стратегічних заходів потрібно розбити їх 

за часовими категоріями. Зазвичай розрізняють короткострокові (1 рік), 
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середньострокові (2–3 роки) та довгострокові (понад 3 роки) ініціативи. Однак 

у сучасних реаліях доцільно орієнтуватися на планування на 3 роки – такий 

стратегічний горизонт достатній для першого циклу модернізації ЦНАПу. 

Важливо, щоб довгострокові плани не були «віддаленою мрією» на 5 років, а 

включали конкретні завдання на найближчий період. 

Короткострокові заходи (один рік). Зосередитися на найпріоритетніших 

змінах: відкриття та промоція нового ЦНАПу, підбір і навчання персоналу, 

запуск базових електронних послуг та системи зворотного зв’язку. Важливо 

провести внутрішній аудит дотримання стандартів обслуговування, 

відремонтувати приміщення та забезпечити доступ (пандуси, зручні маршрути, 

інформаційні стенди) . 

Середньострокові заходи (2–3 роки). Розвиток цифрових сервісів громади 

(міжбібліотечна взаємодія, впровадження мобільних додатків), інтеграція 

послуг ЦНАП з іншими відділами (соцзахист, реєстрація нерухомості тощо), 

модернізація процесів через впровадження ЦПАП (електронного кабінету). 

Паралельно – налагодження системи якісного моніторингу: щорічне 

опитування відвідувачів, аналіз показників задоволеності, підготовка 

внутрішнього звіту з рекомендаціями.  

Довгострокові перспективи (>3 роки). Якщо за три роки значна частина 

цілей виконана, громада може планувати вийти на новий рівень сервісу. Це 

включає участь у всеукраїнських програмах модернізації ЦНАП (отримання 

грантів на оновлення обладнання) та інтеграцію сервісів з сусідніми громадами 

(наприклад, спільні реєстраційні послуги). Важливо зберігати гнучкість: цілі 

2020-х змінюватимуться, тому стратегії мають передбачати регулярні 

перегляди («щоквартальний моніторинг» згідно з державною стратегією [47; 

49;]. 

Узагальнити запропоновані напрями можна в таблиці, де поєднані цілі, 

відповідальні виконавці, строки виконання та очікувані результати (табл. 3.4).  
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Таблиця 3.4. 

Напрями розвитку ЦНАП 

Напрям/заходи 
Короткостроковий 

(до 1 року) 

Середньостроковий 

(2-3 роки) 

Результати та 

показники  

Розвиток ЦНАП  Покращення даного 

ЦНАП, 

укомплектування 

персоналом, 

навчання. 

Облаштування залу 

очікування, дитячого 

куточка, терміналу 

відгуків 

 

Відкриття 

додаткових 

віддалених робочих 

місць. Розвиток 

ІТ-інфраструктури 

(електронна черга, 

Wi-Fi, оновлення 

комп’ютерів). 

 

Збільшення кількості 

наданих послуг (246 

та більше), 

зростання показника 

задоволеності ≥80 % 

(за ціллю Стратегії)  

 

Електронні сервіси Перехід на онлайн-

запис на прийом у 

ЦНАП. Інтеграція з 

порталом «Дія» для 

базових послуг 

(реєстрація місця 

проживання, довідки 

про доходи). 

Розробка мобільного 

додатку громади, 

доступ до публічних 

реєстрів у ЦНАП. 

Інтеграція всіх 

послуг ЦНАП у 

«Трембіту». 

 

Підвищення частки 

електронних 

звернень (ціль – 

90 %). Зростання 

кількості e-послуг 

(ціль – 250). 

 

Якість 

обслуговування  

Впровадження 

стандартів сервісу 

(ввічливість, 

швидкість), 

внутрішній 

контроль. 

Опитування 

задоволеності 

клієнтів. 

 

Регулярні тренінги з 

обслуговування та 

нових IT-систем. 

Відкриття онлайн-

опитувань та форуму 

для громадян 

 

Рівень задоволеності 

клієнтів ≥80 % (за 

державними цілями) 

. Зменшення скарг і 

черг. 

 

Оптимізація 

процедур 

Аналіз існуючих 

процедур. 

Впровадження 

електронного 

документообігу, 

скорочення 

дублювання 

документів. 

 

Упровадження 

принципів 

«Простота-

Зрозумілість-

Зручність». 

Автоматизація 

перевірок (OCR, 

довідники). 

 

Скорочення 

середнього часу 

надання послуг. 

Підвищення 

ефективності на 

≥30 %. 

 

Моніторинг та 

оцінка  

Створення 

локальних KPI 

(опитування, час 

обслуговування). 

Щомісячні звіти 

керівництву 

громади. 

 

Застосування єдиної 

методології оцінки 

якості (наприклад, 

методи Центру 

«Дія») . Інтерв’ю з 

відвідувачами та 

громадський аудит. 

 

Підтримання 

високих показників 

якості (аналог 

луцького ЦНАП: 

94,7 % задоволеності 

до війни ). Зниження 

відмов по заявках. 

 

Комунікація з 

громадою  

Інформування про 

послуги ЦНАП через 

Залучення 

громадських 

Підвищення довіри 

громадян. Зростання 
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сайт громади, 

соцмережі, місцеві 

ЗМІ. Проведення 

зустрічей із 

жителями. 

 

активістів до 

моніторингу. 

Онлайн-платформи 

для пропозицій щодо 

покращення сервісів. 

 

поінформованості 

(опитування: рівень 

обізнаності про 

ЦНАП ≥80 %). 

 

Джерело: складено автором. 

Таблиця показує можливу структуру стратегічного плану. При розробці 

конкретного плану громада може деталізувати цілі, розподіл фінансів, 

відповідальних виконавців тощо. Я вважаю, що в період війни доречно  

фокусуватися саме на коротко- та середньострокових результатах, прагнучи 

трирічного стратегічного періоду для основних змін (а не 5-річного), що є 

реалістичним горизонтом у сучасних умовах [32, с.41–42]. 

Отже, проблеми у функціонуванні ЦНАП Дубечненської громади 

засвідчують характерні для сільських територіальних центрів виклики: 

обмежені фінансові й кадрові ресурси, застаріла матеріально-технічна база та 

недостатня цифрова компетентність частини населення. Це знижує 

ефективність роботи та рівень задоволеності отримувачів послуг. 

Підвищення якості адміністративного сервісу потребує комплексних 

рішень, що включають модернізацію інфраструктури, оновлення технічного 

забезпечення, впровадження сучасних ІТ-інструментів і стандартів 

обслуговування, а також систематичне підвищення кваліфікації персоналу й 

проведення інформаційно-просвітницьких заходів для мешканців. 

Запропонований підхід узгоджується з державними орієнтирами щодо 

розширення електронних послуг і досягнення високого рівня задоволеності 

громадян роботою ЦНАП. 

Реалізація структурованого плану дій із визначенням строків та 

відповідальних осіб забезпечить контрольованість змін і можливість 

оперативного коригування стратегії. Основною метою трансформацій є 

формування доступного, прозорого та клієнтоорієнтованого сервісу, який 

гарантує комфортне отримання адміністративних послуг жителями громади. 
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ВИСНОВКИ 

 

Дослідження підтверджує, що ЦНАП є ефективним інструментом 

реалізації сервісно-орієнтованого публічного управління. Як наголошують 

практики, належно функціонуючий ЦНАП покращує життя мешканців 

громади, наближаючи органи влади до потреб громадян і роблячи надання 

послуг прозорим та сервісно-орієнтованим. У ЦНАП адміністрація виступає 

«державним посередником»: звернувшись до адміністратора, клієнт отримує 

повну інформацію, подає необхідні документи і може в найкоротші терміни 

отримати результат без зайвих візитів. Таким чином, ЦНАП уніфікує канал 

взаємодії влади й громади, сприяючи зменшенню бюрократії і викоріненню 

корупційних практик. 

Законодавче забезпечення надання адмінпослуг визначається низкою 

нормативних актів (Конституція, закони, постанови КМУ тощо) та концепціями 

реформ. Фахівці підкреслюють, що чітке визначення порядку надання 

адмінпослуг у законі є ключовим принципом ефективного публічного 

управління. Це відповідає європейській практиці створення «єдиного вікна» 

послуг, де різні відомства працюють за спільними стандартами. Міжнародні 

дослідження (наприклад, OECD) показують, що добре налагоджені one-stop 

центри надають «виграшний» ефект: вони спрощують доступ громадян до 

необхідних форм і дозволяють подавати одну й ту ж інформацію одразу в 

кілька служб.  Водночас на успіх таких центрів витрачаються значні ресурси: 

потрібна координація між установами та інвестиції в ІТ-інфраструктуру. Отже, 

вдосконалення законодавства та розбудова цифрової бази (включно з онлайн-

реєстраціями, електронним підписом, платформою «Дія» тощо) слугують 

важливою базою для розвитку ЦНАП. 

На Волині створена розгалужена мережа ЦНАП – майже в кожній 

територіальній громаді діє власний центр. Згідно з даними Волинської ОДА, 

станом на 2025 рік у регіоні працює  54  ЦНАПи. Упродовж останніх років 

мережа динамічно розвивається у рамках реформи децентралізації та 
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цифровізації: наприклад, станом на жовтень 2025 у всіх 54  ЦНАП Волині 

впроваджено електронну чергу «Свої».  Це дозволяє ефективно розподіляти 

час, впорядкувати прийом громадян, уникнути скупчень і контролювати роботу 

адміністраторів. Як зазначають посадовці, такі цифрові ініціативи створюють 

«простір довіри між громадянином і державою», де кожен може отримати 

якісну послугу зручно та з повагою. З огляду на масштаб реформи, Волинь 

показує приклад: створення нових «Дія-Центрів», розширення мережі районних 

ЦНАПів та підключення їх до спільних платформ значно підвищує доступність 

адмінпослуг. 

У Дубечненській сільській громаді відкрито власний ЦНАП (листопад 

2023), який обслуговує майже 10 000 мешканців. Центр надає широкий набір 

послуг (на 2025 рік – 246 видів) та обладнаний сучасною інфраструктурою: тут 

є робоча кімната для персоналу, комфортна зона очікування, дитячий куточок і 

місце для оцінки якості обслуговування. За таких умов очікується підвищення 

рівня задоволеності мешканців якістю сервісу.  

Водночас аналіз вказує на низку викликів та проблемних факторів. За 

даними дослідження Polaris (2024), серед основних проблем мережі ЦНАП в 

Україні називають нестачу фінансування (54 %) та персоналу (47 %), 

нестабільне енергозабезпечення (46 %) і надмірно великий перелік 

обов’язкових послуг  

(42 %). Ці чинники актуальні  для Дубечненської громади: наприклад, 

невеликий бюджет ОТГ може ускладнювати оплату праці адміністраторів і 

оновлення обладнання, а війна посилює проблеми з електропостачанням. Також 

складність частини послуг (особливо державна реєстрація актів цивільного 

стану, про що зазначали експерти) вимагає додаткового навантаження на 

ЦНАП. Отже, ключовим є виявлення найгостріших проблем (кадрові, 

фінансові, технічні) і планове їх вирішення через цільове фінансування, 

навчання персоналу, а також оптимізацію переліку та стандартів послуг. 

Запропоновані напрями вдосконалення охоплюють і технічні, і 

організаційні аспекти. По-перше, активне впровадження електронних сервісів 
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(портал «Дія», мобільні додатки, чат-боти для черги тощо) розширює 

можливості ЦНАП і зменшує черги. Як показав досвід Волинської ОДА, 

електронна черга «Свої» в ЦНАП дозволяє суттєво розвантажити 

адміністраторів та підвищити зручність для громадян. Запровадження 

універсальної системи електронних записів і нагадувань допоможе зменшити 

пропуски прийому і покращити планування ресурсів. По-друге, варто 

інтенсивніше розвивати дейтингові центри (“Дія-центри”) та інтеграцію з 

державними реєстрами, що дасть можливість надавати частину послуг 

дистанційно (через особисті кабінети) без фізичного візиту до ЦНАП. По-третє, 

рекомендовано продовжувати інвестиції у навчання та сертифікацію 

адміністраторів ЦНАП для підвищення їх компетентності, а також проводити 

роз’яснювальну роботу серед населення щодо нових сервісів.  

Проведене дослідження дозволило зробити узагальнення щодо 

функціонування ЦНАП і визначити, як саме можна підвищити якість їхньої 

роботи. Зокрема, важливо зосередитися на оновленні матеріально-технічної 

бази, цифровізації процесів, а також на підвищенні рівня професійної 

підготовки працівників. Це сприятиме більшій зручності для громадян і 

підвищенню довіри до місцевих органів влади. 

Разом із тим, отримані результати не є остаточними — вони відкривають 

можливості для подальших досліджень, пов’язаних із вивченням ефективності 

нових цифрових сервісів, розвитку системи «Дія», а також аналізу впливу 

адміністративних реформ на якість обслуговування населення в Україні. 
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