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ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. Першочерговим пріоритетом 

реформування системи надання публічних послуг на місцевому рівні є 

забезпечення доступу громадян до якісних та зручних публічних послуг без 

корупційних ризиків. В цьому аспекті актуалізуються проблеми проведення 

кардинальних змін у взаємовідносинах між усіма учасниками процесу 

надання публічних послуг; побудові нових алгоритмів надання електронних 

послуг; впорядкуванні внутрішніх процесів організації роботи з надання 

публічних послуг; описі всіх процесів тощо. Переосмислення, 

удосконалення, спрощення процесів надання послуг, їх реінжиніринг разом з 

їх розвитком цифрових технологій повністю змінюють сутність послуг, 

допомагають зробити їх логічнішими, зручнішими, зрозумілішими та 

прозорішими. 

Аналіз останніх досліджень та публікацій. Питання реінжинірингу 

процесів надання адміністративних послуг в науковій літературі 

висвітлювалися в працях зарубіжних та вітчизняних вчених, таких як: 

Васиньова Н. С., Давтян С., Костенюк Н.І., Липовська С., Логвінов В.Г., 

Медведь А.В., Невеселий В. В., Продіус О.І., Пархоменко-Куцевіл О., 

Хаммер М., Чампі Дж., Хромова Ю., Шкільняк М.М. та інш. 

Водночас на сьогодні фундаментальних праць з питань впровадження 

ре інжинірингових технологій в практику діяльності публічних інституцій, в 

т.ч і щодо процесів надання публічних послуг, є обмаль і багато проблем 

щодо вироблення механізмів та інструментарію реінжинірингу в публічній 

сфері залишаються не вивченими.  

Мета і завдання дослідження. Метою кваліфікаційної роботи є 

обґрунтування теоретичних положень та вироблення практичних 

рекомендацій з упровадження реінжинірингу процесів надання публічних 

послуг з метою підвищення їх якості та забезпечення зручності отримання. 



4 

Досягнення зазначеної мети передбачає вирішення наступних 

пріоритетних завдань:  

дослідити зміст, цілі та завдання реінжинірингу процесів надання 

публічних послуг на місцевому рівні ; 

вивчити методичний інструментарій реінжинірингу процесів надання 

публічних послуг; 

проаналізувати поточних стан процесів надання публічних послуг в 

органі місцевого самоврядування;  

ідентифікувати проблемні аспекти у процесах надання публічних 

послуг в органі місцевого самоврядування; 

провести аналіз результативності процесів надання публічних послуг в 

органі місцевого самоврядування ; 

виробити пропозиції щодо розвитку електронних послуг та 

удосконалення процесів їх надання;  

запропонувати заходи для підвищення якості надання публічних 

послуг на місцевому рівні. 

Об’єктом дослідження є технології реінжинірингу процесів надання 

публічних послуг на місцевому рівні. 

Предметом дослідження є теоретичні, методичні та прикладні засади 

реінжинірингу процесів надання публічних послуг в органі місцевого 

самоврядування. 

Інформаційною базою дослідження стали нормативні та інструктивні 

матеріали з питань реінжинірингу процесів надання публічних послуг, 

наукові публікації провідних вчених та монографічна література, практичні 

матеріали діяльності досліджуваного органу місцевого самоврядування, 

ресурси мережі Інтернет.  

Практична цінність проведених досліджень полягає у виробленні 

пропозицій щодо удосконалення процедур надання адміністративних 

послуг з використання новітніх технологій в їх організації та 

зорієнтованості на потреби і вимоги споживачів таких послуг. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ТА МЕТОДИЧНІ ЗАСАДИ РЕІНЖИНІРИНГУ 

ПРОЦЕСІВ НАДАННЯ ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ 

1.1. Сутність, цілі та завдання реінжинірингу процесів надання 

публічних послуг на місцевому рівні 

 
Формування сервісно-орієнтованої моделі публічного управління 

опирається, передусім, на забезпечення надання громадянам якісних і 

зручних публічних послуг на всіх управлінських рівнях.  

У цьому контексті важливо вибудувати прозорі та зрозумілі процеси їх 

надання, які б були орієнтовані на потреби споживачів, задовольняли їх 

вимоги, були доступними для всіх без винятку громадян та 

унеможливлювати появу корупційних ризиків. Як інструмент реалізації 

таких підходів може бути використаний інструмент реінжинірингу. 

В наукових джерелах [4;5;8;45] під реінжинірингом найчастіше 

розуміють радикальну перебудову процесів діяльності, кардинальний 

перегляд та докорінну зміну підходів до організації роботи, оновлення 

системи управління тощо. Такі зміни у реальній практиці управління не 

можуть бути проведені традиційними методами удосконалення.  

Так, за визначенням Козир С.В. інжиніринг є фундаментальним 

переосмисленням і радикальним перепроектуванням «бізнес-процесів для 

досягнення істотних покращень ключових показників результативності 

компанії (витрати, якість, рівень обслуговування та оперативність)» [16]. 

Його ключовими характеристиками є (рис. 1.1): 

 фундаментальність. Реінжиніринг вимагає відкинути все те, що не 

приносить цінності діяльності і концентруватися на тому, Що необхідно 

робити, Для чого робити і Як саме робити;  

радикальність. Реінжиніринг зорієнтований на впровадження 

кардинально нових процесів та відмов від традиційних процедур для 

досягнення суттєвого покращання показників роботи ; 
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суттєвість змін. Реінжиніринг спрямований на істотне покращення 

результатів діяльності, шляхом проведення радикальних перетворень та 

впровадження стратегічних змін операційні процеси та систему управління 

ними;  

орієнтування на процеси, а не функції. Реінжиніринг дозволяє 

відмовитися від багаторівневої структури управління, забезпечує 

упорядкованість всіх процесів та їх оптимізацію [9;16].  

 

 

Рис. 1.1. Базові характеристики реінжинірингу процесів 

Примітка. Складено автором за [9;16] 
 
Узагальнюючі авторські підходи до розуміння інжинірингових 

технологій в управлінні, Гвоздь М.Я [5], констатує, що незважаючи на 

усталені класичні трактування, в рамках сучасних концептуальних бачень 

реінжинірингу появляють нові підходи, які ґрунтуються на тезі, що 

реінжиніринг є безперервним процесом постійних змін, а кожна така зміна 

передбачає принципові зміни в системі управління. При цьому, 

«упровадження реінжинірингу вважається успішним, якщо результати 

діяльності організації абсолютно відрізняються своїм позитивом від 

попередніх і торкаються уже інших аспектів діяльності, … а організація 
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орієнтована на кращі світові аналоги, які забезпечують успішне 

функціонування» [5]. Водночас, для досягнення отриманого ефекту від 

реалізації технологій ре інжинірингу та підтримки позитивних результатів у 

перспективі у систему управління мають бути запроваджені методи 

безперервних покращень (continuous improvement) діяльності, спрямовані на 

удосконалення процесів і всіх його складових та забезпечення адаптивності 

до середовища діяльності і вимог споживачів. Загалом, основним 

призначенням реінжинірингу, як способу управління, є отримання вигоди як 

з погляду якнайповнішого задоволення вимог споживачів (замовників), так і 

поліпшення результатів діяльності організації в цілому.  

За висновками фахівців, використання інструментів реінжинірингу в 

управлінні процесами забезпечує отримання багатьох переваг в операційній 

та організаційній сферах, серед яких найсуттєвішими є: 

– чітке описання усіх ідентифікованих процесів за всіма видами 

діяльності; 

– застосування процесного підходу в управлінні та їх відповідність 

вимогам МС ISO 9000;  

– регламентація процесів та визначення критеріїв їх результативності 

і ефективності; 

– інформатизація процес ної системи управління та оперативність 

прийняття рішень;  

– оптимізація штатів та чіткість в описі кваліфікаційних вимог до 

працівників;  

Загалом, правильно проведений інжиніринг суттєво знижує 

непродуктивні витрати на функціональну діяльність, скорочує тривалість 

циклу виробництва, зменшує кількість помилок та порушень процесу. За 

своєю сутністю, реінжиніринг передбачає відмову від застарілих структур, 

процедур та систем, та пропонує нові підходи та способи організування 

діяльності з метою досягнення істотних змін показників та кращих 

результатів. 

Особливостями впровадження ре інжинірингових підходів в 

публічному управлінні є їх орієнтованість на підвищення довіри населення 



до публічних інституцій, підвищення ефективності їх роботи та 

вибудовування партнерських взаємин.

Як свідчить аналіз наукових джерел [

виокремити декілька зрізів 

управління:  

реінжиніринг власне системи 

реінжиніринг адміністративних 

реінжиніринг процесу надання публічних послуг (сер

діяльності) (далі - РПП)

У схематичному виді загальн

у систему публічного управління

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.2. Впровадження реінжинірингу в систему публічного 
управління  

Примітка. Наведено за [
 
За авторською позицією 

процесів є комплексом заходів

діяльності, організаційної структури та культури на основі переосмислення 

цільових настанов (ст

епоху цифрових процесів (оцифровування, цифровізації)

ПРИНЦИПИ 

НАПРЯМИ 

РЕЗУЛЬТАТИ 

до публічних інституцій, підвищення ефективності їх роботи та 

вибудовування партнерських взаємин. 

Як свідчить аналіз наукових джерел [24;31;29;

виокремити декілька зрізів проведення реінжинірингу в секторі публічного 

реінжиніринг власне системи публічного управління

реінжиніринг адміністративних процесів (далі - РАП)

процесу надання публічних послуг (сер

РПП). 

У схематичному виді загальні підходи до упровадження реінжинірингу 

у систему публічного управління представлена на рис. 1.2.

Рис. 1.2. Впровадження реінжинірингу в систему публічного 

мітка. Наведено за [29] 

ою позицією Логвінова В.Г. реінжиніринг адміністративних 

процесів є комплексом заходів із фундаментального «

діяльності, організаційної структури та культури на основі переосмислення 

цільових настанов (стратегій) функціонування органів публічної влади в 

епоху цифрових процесів (оцифровування, цифровізації)
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до публічних інституцій, підвищення ефективності їх роботи та 

24;31;29; 30; 32], можна 

в секторі публічного 

управління (долі - РПУ); 

РАП); 

процесу надання публічних послуг (сервісної складової 

упровадження реінжинірингу 

представлена на рис. 1.2.  

Рис. 1.2. Впровадження реінжинірингу в систему публічного 

реінжиніринг адміністративних 

із фундаментального «перепроєктування 

діяльності, організаційної структури та культури на основі переосмислення 

ратегій) функціонування органів публічної влади в 

епоху цифрових процесів (оцифровування, цифровізації)» [24]. Тобто, на 
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сьогодні РАП можна вважати невід’ємною складовою цифрової 

трансформації системи публічного управління, в рамках якої формується 

новий адміністративний процес, а отже, виникає потреба у перегляді в органі 

публічної влади діючих механізмів адміністрування та наявних внутрішніх і 

зовнішніх зв’язків і відносин. Водночас, варто наголосити, що реінжиніринг 

дає поштовх для перепроектування адміністративних процесів в рамках 

цифровізації, але не може бути простою заміною наявних неефективних 

процесів цифровими технологіями.  

Проблема неефективності процесів пов’язана з тим, що багато 

адміністративних та управлінських процесів в системі публічного управління 

є чітко регламентованими і перебувають в стані незмінності довший час, 

оскільки для їх модернізації необхідні відповідні фінансові і людські 

ресурси. Переважно такі процеси формувалися у відповідності до норм і 

положень прийнятих нормативних актів, а не для покращення 

обслуговування громадян та врахування їх потреб і вимог.  

Важливим аргументом особливостей застосування реінжинірингу 

адміністративних процесів органів публічної влади в інтерпретації Назаренко 

М.О. є те, що вони обумовлені їхніми функціями, тому для «забезпечення 

ефективності (досягнення максимальних результатів з найменшими 

витратами) та результативності (досягнення всіх поставлених цілей без 

зайвих витрат) їх діяльності необхідно застосовувати сучасні методи, 

підходи, механізми та інструменти для побудови успішної організації» [24]. 

Загалом же, системне впровадження реінжинірингу в діяльність органів 

публічної влади через застосування цифрових технологій в системі 

публічного управління, на думку автора, сприятиме становленню і розвитку 

таких інноваційних практик як Modern Public Administration та New Public 

Administration. Важливо, щоб на всіх рівнях управління «відбулося 

переосмислення філософії надання публічних послуг: відмова від 

бюрократичних концепцій»[24]. 
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Л. Приходченко розглядаючи реінжиніринг процесів як управлінську 

концепцію реформування діяльності управлінських суб’єктів, «значна 

частина яких побудована за функціональним принципом, у той час як 

переорієнтація на потреби споживачів (маркетингова концепція розвитку), 

підвищення якості надання адміністративних послуг вимагає реформування 

лінійно- функціональної ієрархії» [35]. 

На місцевому рівні реінжиніринг адміністративних процесів у 

визначенні Давтян С. та Липовської С. має дещо ширший контекст і 

трактується ними як «спосіб радикальних перетворень структури управління 

громадою шляхом застосування нових підходів до діяльності органів 

місцевого самоврядування, які створюють умови для ефективної діяльності 

органів місцевого самоврядування та задовольняють вимоги споживачів 

адміністративних послуг – жителів громади» [7]. В структуру управління 

входять всі процеси та процедури, які відбуваються в рамках взаємодії між 

всіма її елементами, і як і спрямовані на реалізацію делегованих повноважень 

у забезпеченні сталого місцевого розвитку та формування безпечного 

середовища для життєдіяльності. Конструктивна роль інжинірингу полягає 

саме у їх радикальній перебудові для забезпечення максимально можливої і 

оптимальної організації роботи органу місцевого самоврядування та 

підвищення його спроможності розв’язувати економічні та соціальні 

проблеми. 

Аналіз складених підходів до реінжинірингу у системі публічного 

управлінні, описаних в наукових джерелах [7;12;19;20;24], дозволяє 

виокремити ключові процеси його реалізації, а саме: фундаментальне 

переосмислення, радикальне перетворення, глибока перебудова, 

реконструювання і переорієнтація, оптимізація, модернізація системи 

управління, істотні та докорінні зміни тощо. Основним вектором у цих 

процесах є впровадження управлінських інновацій, що ґрунтуються на 

використанні сучасних інформаційно-комунікаційних технологій, та 
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передбачають впровадження новітніх технологій управління, спрямованих на 

заміну старих способів діяльності органу влади на принципово нові. 

Якщо звернутися до урядових заходів з впровадження технологій 

реінжинірингу в органи публічної влади та систему надання публічних 

послуг в Україні, то варто констатувати, що в останні роки спостерігаються 

активні процеси їхнього використання на всіх рівня управління. Такі зміни 

проходять в рамках застосування клієнтоорінтованих підходів в публічному 

управлінні та перетворення публічних інституцій в ефективний сервіс. В 

розробленій Стратегії реформування державного управління України на 

2022-2025рр. одним із ключових напрямів є «проведення реінжинірингу 

адміністративних послуг та інших публічних послуг за принципами 

клієнтоорієнтованості та запровадження їх надання в електронній формі» 

[48]. Даний напрям буде реалізовуватися через «запровадження системного 

перегляду процедур і робочих процесів в органах державної влади з метою їх 

постійного вдосконалення шляхом реінжинірингу, встановлення прозорих 

правил та єдиних стандартів» [48]. Згідно вироблених заходів з реалізації 

Стратегії, реінжинірингові підходи пропонується запровадити за низкою 

пріоритетних напрямів діяльності органів публічної влади, наведених на рис. 

1.3. 

Започаткована реформа системи надання публічних послуг 

спрямовується на «забезпечення доступу громадян і бізнесу до якісних та 

зручних публічних послуг без корупційних ризиків» [42]. При цьому одним 

із пріоритетів є проведення цифровізації адміністративних послуг на основі 

їх переосмислення, а саме як зробити їх більш логічними, зручними та 

зрозумілими. У поясненні необхідності запровадження докорінних змін 

зазначається, що «органи державної влади та органи місцевого 

самоврядування надають понад 2 тисячі послуг, але 91.5% населення України 

не користуються публічними послугами онлайн. Водночас, надання 

публічних послуг супроводжується значними незручностями, часовими та 

фінансовими затратами. Наразі в Україні електронні послуги запроваджено 
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на різних порталах органів влади, з різними інтерфейсами, стандартами та 

засобами е-ідентифікації, що є вкрай незручним для громадян. Крім того, не 

було проведено належного реінжинірингу послуг при їх автоматизації та не 

забезпечено достатньої зручності» [42]. 

 

 

 

 

Рис.1.3. Базові напрями запровадження реінжинірингу процесів в 
системі державного управління, визначених Стратегією реформування 
державного управління на 2022-2023рр 

 
Примітка. Узагальнено автором за [48] 
 
Серед важливих рішень щодо удосконалення процесів надання та 

отримання публічних послуг за останні роки в Україні: 
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- упроваджено електронне урядування, в рамках якого 

виробляються та приймаються владні рішення, що ґрунтуються виключно 

на інформаційних технологіях та забезпечується можливість 

безпосереднього залучення до цього процесу громадськості та отримання 

послуги без безпосереднього контакту з їх надавачами;  

- запущено мобільний застосунок Е-дія, який активно розвивається 

та удосконалюється. На сьогодні приймаються нормативні акти щодо 

урізноманітнення та збільшення кількості послуг споживачам, які 

надаються через інформаційно-телекомунікаційні системи;  

-  запроваджені електронні форми взаємодії між органами 

публічної влади на всіх рівнях та громадськістю, розвивається інформаційна 

інфраструктура, відкривається прямий доступ до баз даних, необхідних для 

надання публічних послуг тощо. 

- «створено Єдиний державний вебпортал електронних послуг, а 

також систему електронної взаємодії державних електронних 

інформаційних ресурсів «Трембіта»» [48], велика кількість публічних 

послуг є доступною в електронній формі у системі «єМалятко». 

Впровадження мобільного додатку та порталу у сфері надання 

адміністративних послуг дозволяє надавати громадянам актуальну 

інформацію про АП та отримувати зворотній зв’язок від споживачів послуг 

щодо рівня задоволеності потреб та якості обслуговування, створює 

можливості для замовлення необхідної послуги, а також відслідковувати 

процес розгляду поданих заяв. 

Отже, можемо констатувати, що реінжинірингові підходи в управлінні 

спрямовуються, передусім, на перепроектування процесів та заміну діючих 

алгоритмів новими, більш ефективними і раціональними, що дозволить 

суттєво скоротити непродуктивні витрати ресурсів, часу, організаційних 

зусиль та досягти покращень у сфері операційної діяльності, впорядкування 

внутрішніх процесів, підвищення якості та продуктивності, оперативності 

впровадження прийнятих рішень.  
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1.2. Методичний інструментарій реалізації реінжинірингу процесів 

надання публічних послуг 

 

Методологічне підґрунтя  реалізації реінжинірингу  вибудовується з 

урахуванням цілей, завдань та масштабності змін, які будуть проводитися, 

напрямів та складності процедур реінжинірингу, кількості та важливості 

процесів, які будуть перепроектовуватися, ресурсних можливостей 

проведення реінжинірингу тощо. Стосовно об’єкту  дослідження – процесу 

надання публічних послуг, всі реінжинірингові заходи носять характер 

економічних, соціальних та політичних змін, оскільки  їх реалізація вимагає 

побудови принципово нових підходів у взаємовідносинах на всіх рівнях 

публічного управління, внесення змін у чинні нормативно-правові акти, де 

бюрократизації управлінських процедур, розвиток комунікативної взаємодії 

зі споживачами. За цим підходом, на основі  огляду наукових джерел [52; 9],  

можемо виділити такі типи ре інжинірингових процесів:  

за масштабом проведення – окремого процесу надання конкретної 

послуги (монопроцесний реінжиніринг), групи процесів (поліпроцесний 

реінжиніринг), загалом усієї діяльності суб’єкта надання публічних послуг; 

за функціональними сферами діяльності – організації надання 

публічних послуг; системи управління процесами надання послуг;  технології 

та процедури надання; 

за  ресурсним забезпеченням – за кошти державного і місцевого 

бюджетів, за кошти міжнародних грантів та фондів; 

за способами впровадження змін  - спеціалістами суб’єкта надання 

послуг; залученими фахівцями; 

за термінами проведення – коротко- або середньо строковий періоди.  
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Виокремлення таких напрямів ре інжинірингу спрямоване на 

вирішення низки важливих завдань, саме :  

- можливості структурувати реінжинірингові проекти за рівнем 

складності;  

-  створити базу економічного інструментарію для проведення 

нововведень в рамках кожного виду реінжинірингу;  

- виробити  механізми раціонального розподілу наявних  ресурсів для 

проведення реінжинірингу;  

- розширити методичний інструментарій розроблення та 

впровадження  проектів реінжинірингу.  

Наукова думка в питаннях методичного інструментарію реалізації 

реінжинірингу процесів акумулювала багато різноманітних підходів, які 

можуть бути застосовані зважаючи на цілі і завдання реінжинірингу. На 

думку [52], «методологічним забезпеченням реалізації реінжинірингу можна 

вважати передові інформаційні та наукові досягнення в цій сфері. На 

сьогоднішній день науковцями сформована компонентна методологія 

реінжинірингу, що містить у собі комплексні методичні рекомендації щодо 

його впровадження» [52]. 

 Сучасні інструментальні засоби реінжинірингу можна класифікувати 

за 5-ма категоріями ( рис. 1.4). 
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Рис. 1.4 Методичні інструментальні засоби, що забезпечують  
проведення  реінжинірингу  

 
Примітка. Наведено за  [9] 

 

Окрім наведеного інструментарію власне проведення реінжинірингу, 

існує низка методів, які використовується  як аналітичне підґрунтя оцінки 

результатів реінжинірингу процесів. Їх зміст і спосіб застосування  

представлені в табл. 1.1.   

Таблиця 1.1 

Методичний  інструментарій  технологій реалізації  
реінжнірингових проектів в діяльність організації 

 
Наведені в таблиці інструменти можуть змінюватися та об’єднуватися 

в  різні комбінації у залежності від прийнятого контексту та визначених 

завдань реінжинірингу. Ключовим аспектом у виборі оптимальних 
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інструментів для досягнення поставлених цілей покращення процесів має 

бути детальне вивчення процесів та конкретизація проблем. 

Методологічною платформою проведення реінжинірингу є принципи, 

на яких вибудовується процес всіх змін в організації надання 

адміністративних послуг. В наукових джерелах [16;9;38;24;29] існують різні 

підходи до їх виділення та обґрунтування залежно від того, на які цілі і 

завдання спрямовується реінжиніринг, якими способами будуть 

реалізовуватися технології реінжинірингу, в якій сфері вони будуть 

впроваджуватися.  

Так, в [29] до основних принципів, на яких ґрунтується реінжиніринг 

процесу надання публічних послуг, відноситься: інноваційність; орієнтація 

на процес, основою якого є якість; орієнтація на потреби споживача; 

науковість; використання інформаційних технологій. При цьому:  

інноваційність передбачає «створення чогось абсолютно нового, що 

потребує швидкості у прийнятті рішень, сміливості, наснаги, творчого, 

креативного, нестандартного мислення, інтелекту, бачення перспективного 

майбутнього і вміння ризикувати» [29]; 

орієнтація на потреби споживача є вимогою «задовольняти потреби 

громадян, застосовуючи як техноорієнтований (створенні інфраструктури 

забезпечення потреб людей – засоби задоволення потреб) так і 

людиноорієнтований (спрямовуння на кінцевий результат – задоволення 

потреб населення) підходи» [29]; 

використання інформаційних технологій, є спрямовуванням на 

створення доступних сервісів,які забезпечуватимуть надання публічних 

послуг споживачам та сприятимуть раціоналізації взаємозв’язків між 

суб’єктами їх надання.  

До принципів реінжинірингу, з точки зору інформаційно-

комунікативного забезпечення процесу його впровадження, [28] відносить: 

вироблення варіантів опису процесу; «оптимізація кількості виконавців 

процесу (фахівців, здатних виконувати ширше коло питань); залучення 
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клієнтів у процес. Цей принцип стосується дозвільних погоджувальних 

процедур, результат яких отримує сторона, котра зробила запит; розроблення 

різних варіантів процесу; оптимізація кількості входів у процес; 

децентралізація» [28]. 

В рамках прийнятої технології реінжинірингу процесів науковці [52;38] 

виділяють наступні принципи його проведення: інтегрування процесів; 

горизонтальне стиснення процесів; вертикальне стиснення (децентралізація 

відповідальності); логіка реалізації бізнес-процесів; диверсифікація процесів; 

вироблення різних варіантів бізнес-процесів; раціоналізація горизонтальних 

зв’язків, управлінських впливів, відносин «надавач послуг-споживач 

послуг»; культура вирішення поставлених завдань; перехід від 

функціональних підходів в управлінні до процес них.  

Узагальнений перелік принципів організації впровадження 

реінжинірингу процесу надання публічних послуг наведений на рис. 1.5. 

 

Рис. 1.5. Принципи організації впровадження реінжинірингу процесів 

надання публічних послуг 

 
Примітка. Узагальнено з використанням [24;29;9] 
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Отже, як свідчить різноманіття підходів ,  вибір принципових підходів 

реінжинірингу залежить від цілей, які ставитимуться у процесі його 

впровадження і завдань, на вирішення яких він буде спрямовуватися. 

Методично правильно проведений реінжиніринг процесів дозволяє 

значно покращити результати діяльності, знизити витрати, підвищити 

продуктивність та якість роботи,  посилює гнучкість вибудуваної системи 

управління та забезпечує реалізацію поставлених цілей і завдань. Тому 

важливо при прийнятті рішення про впровадження ре інжинірингових 

технологій  розрізняти власне реінжиніринг процесів та заходи, спрямовані 

на постійні удосконалення та покращання процесів. В табл. 1.2. наведені 

ключові відмінності між цими процесами за ключовими параметрами їх 

проведення. Зокрема, такі відмінності полягають:  у радикальності змін при 

реінжинірингу проти зростаючого рівня змін при регулярному 

удосконаленню; за початковою точкою в реінжинірингу є створення нового 

процесу, тоді коли удосконаленню підлягають існуючі  процеси; основним 

інструментом використання  реінжинірингу є інформаційні технології, а  

удосконалення процесів ґрунтується на використанні  інструментів 

стратегічного управління тощо. 

Таблиця 1.2 
Характеристика стану  параметрів в рамках процедур «удосконалення» 

та «реінжинірингу» процесів в організації 

 
Примітка. Наведено за [16] 
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В контексті проблем методичного забезпечення процесів 

реінжинірингу важливою є побудова цілісної моделі діяльності організації, 

яка за своєю сутністю є структурованим описом всіх процесів (основних, 

допоміжних, забезпечуючи та управлінських) з відображенням взаємозв’язків 

між ними, входів і виходів, регламентних документів, наявних ресурсів та 

обмежень.  Моделювання процесів, що наближається до реального стану, 

дозволяє  перевірити  вироблені варіанти проведення змін на їх 

раціональність та результативність. При формуванні моделі  мають даватися 

відповіді на такі ключові питання [16]:  

 

Отже, деталізований модельний опис процесів дозволить: визначити 

контури майбутньої системи ще до того, як будуть вноситися радикальні 

зміни;  раціоналізувати витрат на її створення; оцінити наслідки 

впровадження змін та результати здійснюваних заходів; досягти 

взаєморозуміння між учасниками впровадження змін; поліпшити якість 

нових процесів та системи в цілому. Зазначене забезпечить логічність і 

системність процесів, які будуть здійснюватися в рамках впровадження ре 

інжинірингових технологій. 

 Загальний вигляд модельного опису процесів надання  публічних 

послуг представлений на рис. 1.6. 
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Рис. 1.6. Етапи опису процесу надання публічних послуг 
 
Примітка. Узагальнено автором 
 
На першому етапі описуються завдання, повноваження та напрями 

діяльності, які реалізуються суб’єктом надання публічних послуг. На 

другому етапі проводиться опис функцій та основних процесів, які 

виконуються для досягнення поставлених цілей. Доцільно такий опис робити  

у вертикальному та  горизонтальному зрізах. На третьому етапі описується  

організаційна структура управління, а на четвертому – розподіл повноважень 

і відповідальності між працівниками та в розрізі структурних підрозділів: 

відділів, служб, управлінь  в контексті  досягнення поставлених цілей і 

завдань. 

При моделюванні адміністративних процесів рекомендується 

використовувати методи: інтерв’ю (з працівниками на всіх ключових 

процесах); спостереження за їх роботою; аналіз причин критичних 

прецедентів;  вивчення чинної нормативної документації з організації 

процесів діяльності тощо [12]. 

Загалом, аналіз вибудуваної моделі процесів надання публічних послуг 

дозволяє  наочно виявити: 

- надлишкові (або зайві, дублюючі) операції, що не додають цінності 

процесу та не впливають на результати роботи; 

- можливості для інтеграції або ж рдиверсифікації наявних процесів;  

- «вузькі місця» (проблемні  точки)  діяльності, де процес може давати 

збій та бути непродуктивним; 
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- етапи (операції) процесів, які можуть піддаватися корупційному 

ризику або іншому недобросовісному впливу та маніпуляції; 

- можливості для перепроектування, автоматизації та електронізації 

процесів надання послуг. 

 
Висновки до розділу 1 
 
Проведені дослідження теоретичних та методичних засад 

реінжинірингу процесів надання  публічних послуг  дозволив нам зробити  

наступні узагальнення. 

Під реінжинірингом найчастіше розуміють радикальну перебудову 

процесів діяльності, кардинальний перегляд і зміну підходів до організації 

роботи, оновлення системи управління тощо. Результатом реінжинірингу має 

стати перепроектування процесів та заміна діючих алгоритмів новими, більш 

ефективними і раціональними, що дозволяє суттєво скоротити непродуктивні 

витрати ресурсів, часу, організаційних зусиль та досягти покращень у сфері 

операційної діяльності, впорядкування внутрішніх процесів, підвищення 

якості та продуктивності. 

Особливостями впровадження реінжинірингових підходів в публічному 

управлінні є їх орієнтованість на підвищення довіри населення до публічних 

інституцій, підвищення ефективності їх роботи та вибудовування 

партнерських взаємин. Реінжиніринг системи  публічного управління 

включає: реінжиніринг власне системи публічного управління; реінжиніринг 

адміністративних процесів; реінжиніринг процесу надання публічних послуг 

(сервісної складової діяльності). 

Проблема неефективності процесів пов’язана з тим, що багато 

адміністративних та управлінських процесів в системі публічного управління 

є чітко регламентованими і перебувають в стані незмінності довший час, 

оскільки для їх модернізації необхідні відповідні фінансові і людські 

ресурси. Переважно такі процеси формувалися у відповідності до норм і 
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положень прийнятих нормативних актів, а не для покращення 

обслуговування громадян та врахування їх потреб і вимог.  

Методологічне підґрунтя  реалізації реінжинірингу  вибудовується з 

урахуванням цілей, завдань та масштабності змін, які будуть проводитися, 

напрямів та складності процедур реінжинірингу, кількості та важливості 

процесів, які будуть перепроектовуватися, ресурсних можливостей 

проведення реінжинірингу тощо. Стосовно об’єкту  дослідження – процесу 

надання публічних послуг, всі реінжинірингові заходи носять характер 

економічних, соціальних та політичних змін, оскільки  їх реалізація вимагає 

побудови принципово нових підходів у взаємовідносинах на всіх рівнях 

публічного управління, внесення змін у чинні нормативно-правові акти, де 

бюрократизації управлінських процедур, розвиток комунікативної взаємодії 

зі споживачами. 

В процесі аналізу вибудуваної моделі надання публічних послуг 

виявляються: 

- надлишкові (або зайві, дублюючі) операції, що не додають цінності 

процесу та не впливають на результати роботи; 

- можливості для інтеграції або ж рдиверсифікації наявних процесів;  

- «вузькі місця» (проблемні  точки)  діяльності, де процес може давати 

збій та бути непродуктивним; 

- етапи (операції) процесів, які можуть піддаватися корупційному 

ризику або іншому недобросовісному впливу та маніпуляції; 

- можливості для перепроектування, автоматизації та електронізації 

процесів надання послуг.  
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ ДІЮЧОЇ ПРАКТИКИ ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ 

ПУБЛІЧНИХ ПОСЛУГ В ОРГАНІ МІСЦЕВОГО САМОВРЯДУВАННЯ 

2.1. Аналіз стану процесу надання публічних послуг в органі 

місцевого самоврядування 

 
Аналізування процесів надання адміністративних послуг 

здійснювалося нами на прикладі організації такої роботи у 

Великоберезовицькій селищній раді ( далі – Великоберезовицька СР).  

Великоберезовицька СР спрямовує свою діяльність на формування 

безпечних і комфортних умов для забезпечення життєво необхідних  потреб 

жителів територіальної громади, задоволення їх потреб у якісних 

адміністративних та соціальних послугах, залучення громадськість до участі 

у вирішенні питань місцевого розвитку. 

Про орієнтованість діяльності Великоберезовицької СР на потреби  

жителів громади свідчать факти успішної реалізації  розвиткових проектів  за  

сприяння і підтримки міжнародних організацій. Такі проекти спрямовувалися 

на забезпечення доступності і якості адміністративних послуг та зручності їх 

отримання.  Так впродовж останніх років:  

для підтримки доступності послуг створено центр надання 

адміністративних послуг (ЦНАП) в с. Велика Березовиця за експертної 

підтримки «PROSTO», який оснащений сучасними обладнанням та в якому 

створені комфортні умови для обслуговування громадян; 

у серпні 2023 р.  центру надання адміністративних  послуг присвоєно 

позначення «Дія ЦЕНТР», що передбачає впровадження цифрових 

технологій у процес надання послуг та їх електронізацію з метою 

впорядкування внутрішніх процесів їх надання, зниження рівня корупційних 

ризиків, підвищення доступності і якості послуг;    

 у співпраці з «U-LEAD з Європою» та спільно із ГО «Освітньо-

аналітичний центррозвитку громад» зреалізований проект «Громада, дружня 

до бізнесу»  на суму 10тис.євро. 
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Аналіз організаційних механізмів надання АП у  Великоберезовицькій 

СР, засвідчив, що на жителі громади можуть їх отримати  

- безпосередньо звернувшись до структурного підрозділу селищної 

ради, у функціональні повноваження яких входять обов’язки  їх надання; 

- через центр надання адміністративних послуг, який є посередником 

між суб’єктом звернення і суб’єктом її надання; 

- через єдиний державний портал АП (рис. 2.1) 

 

Рис. 2.1. Можливі способи отримання адміністративної послуги 
жителями Великоберезовицької СР 

 

Варто зазначити, що чіткий перелік послуг, які надаються через ЦНАП, 

затверджується селищною радою, якою, також, затверджуються тарифи тих 

послуг, які надаються на платній основі.  Окрім того, суб’єкти надання АП, 

відповідно до законодавчих норм [38], зобов’язані взаємодіяти між собою у 

питаннях вчасного надання інформації та документів, необхідних для 

виконання запиту на надання АП. Зміст таких зобов’язань наведений на рис. 

2.2.  У цьому контексті важливо вибудувати  чітких механізм міжвідомчої 

електронної взаємодії. 

Важливе значення у системі надання АП в територіальній громаді 

відводиться ЦНАПу. Відповідний структурний підрозділ був створений у 
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2022р. і в повному обсязі почав виконувати функціональні завдання у 

середині 2023р.  

 

Рис. 2.2. Законодавчі норми забезпечення взаємодії в процесі надання  
адміністративної послуги [36] 

 

Документальним супроводом роботи ЦНАП Великоберезовицької СР 

низка організаційних та технологічних документів, які включають: Положення 

про ЦНАП; регламентроботи ЦНАП; електронний реєстр АП, що будуть 

надаватися у ЦНАП; порядок взаємодії ЦНАП з іншими адміністративними 

органами управління; «посадові інструкції адміністраторів та працівників 

ЦНАП; інструкції з діловодства; інформаційні та технологічні картки надання 

адміністративних послуг; меморандум про співпрацю учасників ЦНАП; 

щорічний план проведення відповідних заходів для реалізації завдань, 

визначених законодавством України та іншими нормативними документами» 

[61]. 

На сьогодні він доповнений та облаштований позначенням «ЦЕНТР Дії» 

ЦНАП є постійно діючим робочим органом, де  забезпечується надання 

АП для чого  залучаються до його роботи посадові особи  виконавчих органів 

та структурних підрозділів  Великоберезовицької СР.  
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Діяльність ЦНАП спрямовується на виконання завдань:  

організування оперативного та зручного процесу надання необхідних 

АП для жителів громади та бізнесу у максимально найкоротші терміни та за 

мінімально можливу кількість відвідувань центру суб’єктами звернень;  

спрощення процедур  для отримання АП  та покращання якості 

процесу  їхнього надання;  

максимально повного інформування населення «про вимоги та порядок 

надання послуг у Центрі, а також про «можливості отримання електронних 

послуг, у т.ч. із застосуванням комп’ютеризованих місць для 

самообслуговування, громадської приймальні чи публічного простору» [61]; 

вироблення та запровадження заходів з підвищення рівня якості 

процесу надання АП, здійснення постійного аналізу та моніторингу їх якості 

та оприлюднення інформації про результати вжитих заходів із забезпечення 

якості АП;  

здійснення робіт з автоматизації процесів надання АП шляхом 

широкого використання ІТ,  інформаційних системта систем електронного 

документообігу. 

 До організації діяльності ЦНАП Великоберезовицької СР ставляться 

вимоги, які умовно можна згрупувати та такими блоками: 

по-перше, залучення до процесу надання АП  посадових осіб окремих 

виконавчих органів селищної ради, які виконують завдання адміністратора і 

зобов’язані дотримуватися встановлених вимог до організації роботи центру;  

по-друге, надання через ЦНАП адміністративних послуг, перелік яких  

затверджений сесією селищної ради. Окрім того, до АП прирівнюються ті, 

які безпосередньо надає центр у вигляді витягів і виписок із реєстрів, копій 

документів або їх дублікаті, довідок, тощо. У приміщенні центру, також 

можуть надаватися  супутні платні послуги; 

по-третє, місця прийому заяв у центрі мають бути об лаштовані 

«інформаційними стендами та/або інформаційними терміналами та/або 

іншими засобами доведення інформації до суб’єктів звернень із зразками 
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відповідних документів та інформацією в обсязі, достатньому для отримання 

адміністративної послуги без сторонньої допомоги» [61]. Окрім того, для 

забезпечення можливості отримання електронної послуги, мають бути 

створені спеціалізовані місця для самообслуговування суб’єктами звернення; 

по-четверте, забезпечення зручних тадоступних умов отримання АП 

шляхом створення територіальних підрозділів ЦНАП та віддалених робочих 

місць роботи адміністраторів.  

Організація діяльності ЦНАП Великоберезовицької СР проілюстрована 

на рис. 2.4. 

 

 

 

Рис. 2.4. Узагальнений процес  організації діяльності ЦНАП 
Великоберезовицької СР 
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Керівництво ЦНАП забезпечує його  директор, який за сумісництвом є 

начальником відділу організації надання АП в апараті селищної ради. 

Основні управлінські  завдання директора полягають у:  

розподілі обов'язків між працівниками центру  та визначенні сфер 

їхньої відповідальності;  

ефективному організуванні роботи ЦНАП, в т.ч.і в питання 

забезпечення раціональної  взаємодії із усіма суб’єктами надання АП, 

визначення напрямів для удосконалення та підвищення результативності;  

координуванні діяльності персоналу центру та посадових осіб, які 

залучаються до його роботи; 

контролювання за якістю та своєчасністю виконання всіма учасниками 

процесу надання АП функціональних повноважень; 

організації якнайбільш повного інформаційного забезпечення роботи 

ЦНАП, через використання ЗМІ;  

сприянні створенню належних умов праці у Центрі, внесення 

пропозицій місцевому голові та Раді щодо матеріально-технічного 

забезпечення Центру, внесення пропозицій місцевому голові щодо 

преміювання працівників Центру» [61];  

плануванні роботи ЦНАП та наданні селищному голові пропозицій до 

перспективних і поточних планів роботи;  

 звітуванні про результати роботи центру на сесії селищної ради.   

Операційну  діяльність в ЦНАП здійснюють його  адміністратори. У 

їхній функціонал входять обов’язки:  організаційного забезпечення  процесу 

надання АП; надання вичерпної інформації та консультативної допомоги в 

оформленні заяв, отриманні послуги в електронній формі, інших питаннях 

роботи центру; здійснення контролю за дотриманням встановлених вимог 

щодо терміновості розгляду заяви, якості надання, інших критеріїв 

результативності роботи центру; дотриманні безпеки у наданні послуг тощо. 
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Варто зазначити, що для забезпечення належного організаційного та 

матеріально-технічного забезпечення діяльності ЦНАП в структурі 

управління Великоберезовицької СР створено відділ організації надання АП.   

Організаційна структура управління Великоберезовецької СР наведена 

на рис. 2.5. 

 

 

 

 

 Рис. 2.5. Організаційна структура управління Великоберезовицької 
селищної ради 



31 

Штатний розпис апарату Великоберезовицької селищної ради станом на  

складає 65 працівників. В табл. 2.1 наведений керівний склад селищної ради 

станом на 01.09.2023р. Розподіл  чисельності працівників за структурними 

підрозділами наведено в додатку А. Склад працівників відділу організації 

надання адміністративних послуг представлений 4особами, з яких  1 – 

начальник відділу та 3 головних спеціаліста. 

Таблиця 2.1. 

Структура апарату Великоберезовицької селищної ради 

Серед основних завдань, які покладаються на відділ організації надання АП, 

є [61]: 

1) матеріально-технічне та організаційне забезпечення діяльності 

ЦНАП;  

2) керівництво діяльністю ЦНАП;  
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3) державна реєстрація речовихправ на нерухомемайно та їхобтяжень 

відповідно до законодавства України; 

 4) державнареєстрація юридичних осібта фізичних осіб–підприємців;  

5) «реалізація повноважень з питань реєстрації місця 

проживання/перебування фізичних осіб, зняття з реєстрації місця 

проживання/перебування фізичних осіб, формування та ведення реєстру 

територіальної громади;  

6) організація надання суб'єктам господарювання документів 

дозвільного характеру» [61]. 

 
2.2. Ідентифікація проблемних аспектів у процесах надання 

публічних послуг в органі місцевого самоврядування 

 

Як зазначалося вище, за функціональним принципом ЦНАП 

Великоберезовицької СР  його діяльність спрямовується на інформування,  

консультування та забезпечення процедури надання жителям громади 

адміністративних послуг, перелік яких затверджується селищною радою  та 

розміщується на сайті ради у відповідному реєстрі.  

Відповідно до розпорядження Голови селищної ради від 09.08.2023р. 

«Про затвердження переліку адміністративних послуг, які надаються через 

центр надання адміністративних послуг Великоберезовицької селищної ради 

(у новій редакції)» [61], був сформований перелік адміністративних та 

соціальних послуг, які будуть надаватися через  ЦНАП та віддалені робочі 

місця адміністраторів.  Даний перелік включає 213 найменувань послуг, які  

можна згрупувати за такими базовими ознаками:  

а)  адміністративні послуги: 

-  послуги державної реєстраціїактів цивільного стану ( 3 послуги та одна 

комплексна послуга «єМалятко»); 

- послуги реєстрації або зняття зреєстрації жителів  територіальної 

громади (9 послуг); 

- послуги з реєстрації бізнесу (14 послуг); 
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- послуги з реєстрації нерухомості (7 послуг);  

- послуги із земельних питань (27 послуг) 

б)  послуги соціального характеру (51 послуга); 

в) послуги з питань опіки та піклування (37 послуг); 

г) послуги зінших питань місце вого значення (благоустрій, 

містобудування, житло -  25 послуг ) 

д) окремі нотаріальнідії, що вчиняються поса довими особами селищ ної  

ради у сільсь ких населених пунктах ( 5 послуг); 

е) неадмі ністративні послуги; 

– інформаційні та консультаційні послуги; 

- надання довідок, копій документів, витягів з рішень 

– прийом громадян. 

На сьогодні найбільш затребуваними є: послуги з реєстрації місця 

проживання;  послуги з призначення суб сидій, допомог, пільг, ком пенсацій; 

послуги для ВПО;  послуги з реє страція бізнесу; послуги з реє страції 

нерухомості; послуги з  реєстрації актів цивільного стану; послуги із 

земельних  питань;  нотаріальні дії. 

Процес надання АП у ЦНАП здійснюється з дотриманням базових 

принципів, які проілюстровані на рис. 2.6. 

 



Рис. 2.6. Принципи надання адміністративних послуг у ЦНАП 

Великоберезовицької СР

 

Процедура організування процесу надання АП її замовнику 

етапи дій та прийняття рішень, які визначені Регламентом роботи центру: 

Узагальнена схема обробки  звернень за наданням  послуги  у  ЦНАП 

проілюстрована на рис. 2.7.

. Принципи надання адміністративних послуг у ЦНАП 

Великоберезовицької СР 

Процедура організування процесу надання АП її замовнику 

етапи дій та прийняття рішень, які визначені Регламентом роботи центру: 

Узагальнена схема обробки  звернень за наданням  послуги  у  ЦНАП 

проілюстрована на рис. 2.7. 
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. Принципи надання адміністративних послуг у ЦНАП 

Процедура організування процесу надання АП її замовнику включає такі 

етапи дій та прийняття рішень, які визначені Регламентом роботи центру:  

 

Узагальнена схема обробки  звернень за наданням  послуги  у  ЦНАП 
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Рис.2.7.  Процес  обробки звернення за наданням  послуг в ЦНАП  

 

Оскільки робота ЦНАП як постійно діючого робочого органу, який 

забезпечує надання адміністративних послуг жителям громади, фактично 

розпочалася з середині 2023 року, то на сьогодні інформація  про результати  

його роботи в контексті виявлення проблематики діяльності є відсутньою.  

Водночас аналіз проблемних аспектів діяльності уже діючих ЦНАП у 

багатьох територіальних громадах свідчить про їх актуальність і  

необхідність кардинального вирішення інструментами реінжинірингу. За 

висновками  фахівців, проблеми, а скоріше, труднощі впровадження змін у 

практику організації надання АП сконцентровані у трьох основних  

площинах: 

- технологічній; 

- адміністративно-управлінській (організаційній) 

-  кадровий. 

Технологічні проблеми пов’язані з слабкими технічними 

можливостями впровадження електронних адміністративних послуг, 

нерозвиненістю та недостатністю цифрової інфраструктури, відсутністю 

якісного покриття мережі Інтернет, передовсім на місцевому рівні, слабким 

фінансовим забезпеченням впровадження сучасних ІТ та технологічних 

систем у процеси надання АП,  

 Розв’язання технологічних проблем можливе в забезпеченні розвитку 

та більш активному використанні у практиці надання АП таких сучасних 

інформаційних ресурсів як: 

– функціонування доступних сервісів, які б на високому рівні, без 

перешкод та у  зрозумілому для громадян форматі могли б надавати АП та 

забезпечували б раціоналізацію взаємозв’язків між суб’єктами надання АП;  

- використання сучасного технологічного обладнання для забезпечення 

економічності, ефективності, результативності та транспарентності робіт усіх 

учасників процесу надання послуг (цифровізація процедур);  
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- активне застосування системи  електронного документообігу в органах 

місцевого самоврядування [29] 

Кадрова складова проблематики  процесів надання адміністративних 

послуг пов’язана з слабкою вмотивованістю до проведення змін та 

впровадження нових підходів в організації роботи, нерозумінням 

ускладненості процедур проходження  через необхідність забезпечення 

прямої участі заявника, додатковим збором необхідних документів, 

недостатньою кваліфікацією персоналу з різноманітних питань, пов’язаних з 

специфічними видами надання послуг, що  є наслідком відсутністі 

спеціально розроблених програм та тренінгів для підвищення професійного 

рівня працівників центру   тощо 

В цьому аспекті, окрім  посилення відповідальності за якість організації 

надання АП, необхідно виробити дієві мотиваційні стимули  до здійснення 

ефективної роботи та забезпечити створення позитивного морально-

психологічного клімату для виконання функціональних обов’язків і завдань 

адміністраторами та залученими фахівцями, сприяти підвищенню їх 

професійного рівня та  професійного розвитку, сприяти розвитку 

комунікативних якостей, уміння спілкуватися та   

В рамках проблематики  системи управління процесами надання АП на 

місцевому рівні, то вони пов’язані з  використанням застарілих 

адміністративно-управлінських  підходів, які побудовані на використанні 

паперових даних та методів ухвалення управлінських рішень, не врахуванні 

підвищених вимог до якості  послуг та якості процесу їх надання, 

забезпечення прозорості процесів надання послуг, підзвітності  громадській 

думці та покращанні взаємодії з зацікавленими сторонами. 

Найбільш відчутною проблемою роботи ЦНАП є «відсутність 

ефективних інформаційних комунікацій, що  не дозволяє центру збільшувати 

обсяги обслуговування споживачів. ... Найбільш активною формою 

безконтактного обслуговування в центрі є надання консультацій телефоном. 

Відсутньою є інтеграція сайту ЦНАП із сайтами надавачів послуг, тобто на 
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сайтах адміністративних органів інформація про центри надання 

адміністративних послуг є відсутньою. Більше того, відсутня інформації про 

електрону пошту центру, через яку можна отримати консультацію фахівця» 

[61]. 

Серед інших проблем, які впливають на якість процесу організації 

надання АП на місцевому рівні, можна віднести проблеми:  

доступу до е-послуг всіх жителів громади (т.з, цифрова нерівність, 

передусім через неможливість використовувати за стосунки е-дії);  

забезпечення захисту інформації при використанні мережі Інтернет,  

недостатньої урегульованості питань організації  електронної взаємодії 

між суб’єктами  надання електронних послуг;  

критичність захисту персональних даних та інформаційної безпеки;  

«перекладання обов’язків адміністративних органів із збирання довідок 

або погодження документів на фізичних та юридичних осіб;  

 відсутність єдиного стандарту надання послуг громадянам;  

 необґрунтовано велика нормативна база, яка регулює процеси 

пов’язані з наданням адміністративних послуг, включає в себе більш, як 50 

законів, нормативів і розпоряджень»  [11]. 

 Шляхи вирішеності проблем у наданні АП на місцевому рівні, які 

пропонуються фахівцями , узагальнено  на рис. 2.8. 

Отже, вирішення зазначених проблем дозволить підвищити 

спроможність територіальних громад на високому рівні задовольняти 

потреби своїх жителів у якісних адміністративних послугах. 

 

2.3. Аналіз результативності процесів надання публічних послуг в 

органі місцевого самоврядування 

 

В контексті дослідження даної проблеми, було виявлено що усі  

учасники, які залучаються до процесу надання АП в громаді, прагнуть до 

якнайбільш чіткої узгодженості дій у процесі взаємодії  та орієнтуються на 
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певні вигоди та  позитивні результати, які вони зможуть отримати від 

узгодженості дій з поліпшення якості послуг та спрощення процедур їх 

надання.  

 

Рис. 2.8. Напрями подолання проблем у наданні адміністративних 

послуг на місцевому рівні [11] 

 

Так, очікуваними результатами для жителів громади – заявників послуг 

стане:  

 

 



Окрім того сам факт створення ЦНАП у громаді для ї

можливістю:  

по-перше,  замовити різні види АП. В ідеалі, як вважають фахівці, у 

ЦПАПі мають надаватися практично усі види базових (найбільш 

затребуваних та популярних) адміністративних послуг; 

по-друге, доступно, зручно та комфортно отримати 

вичерпну актуальну інформацію, 

та програми для отримання електронних послуг, отримати 

обслуговування спеціалістів

Для суб’єктів надання  послуг позитивними ефектами взаємодії у 

процесі надання послуг стануть:

Для Великоберезовицької селищної ради така взаємодія  забезпечить:

Отже, результативність дій та правильно організованій спільній роботі 

суб’єктами надання АП напряму залежить від результативної  співпраці, 

зацікавленості сторін у досягненні прогресу і успіху виконання 

Окрім того сам факт створення ЦНАП у громаді для ї

перше,  замовити різні види АП. В ідеалі, як вважають фахівці, у 

ЦПАПі мають надаватися практично усі види базових (найбільш 

затребуваних та популярних) адміністративних послуг;  

друге, доступно, зручно та комфортно отримати 

вичерпну актуальну інформацію, використати спеціалізоване обладнання для 

та програми для отримання електронних послуг, отримати 

спеціалістів. 

Для суб’єктів надання  послуг позитивними ефектами взаємодії у 

есі надання послуг стануть: 

Для Великоберезовицької селищної ради така взаємодія  забезпечить:

Отже, результативність дій та правильно організованій спільній роботі 

суб’єктами надання АП напряму залежить від результативної  співпраці, 

орін у досягненні прогресу і успіху виконання 
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Окрім того сам факт створення ЦНАП у громаді для її жителів є 

перше,  замовити різні види АП. В ідеалі, як вважають фахівці, у 

ЦПАПі мають надаватися практично усі види базових (найбільш 

друге, доступно, зручно та комфортно отримати послуги,  отримати 

використати спеціалізоване обладнання для 

та програми для отримання електронних послуг, отримати універсальне 

Для суб’єктів надання  послуг позитивними ефектами взаємодії у 

 

Для Великоберезовицької селищної ради така взаємодія  забезпечить: 

 

Отже, результативність дій та правильно організованій спільній роботі 

суб’єктами надання АП напряму залежить від результативної  співпраці, 

орін у досягненні прогресу і успіху виконання 
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функціональних обов’язків та відповідальності, спільності інтересів та 

отриманих вигод. 

Результативність роботи з надання адміністративних послуг можна  

оцінити також доходами місцевого бюджету за обсягами  надходжень плати 

за отримані АП. Так в 2022 році в структурі власних доходів  селищного 

бюджету  частка плати за АП склала 1,2% і досягла суми  1557,8 тис. грн. В 

2023р. частка плати за АП зросте до 4.6 %, що свідчить про нарощування 

темпів і динаміки надання таких послуг у громаді.  

Структура власних доходів селищного бюджету за 2022 рік 

представлена в табл. 1.2. 

Таблиця 3.1 

Структура власних доходів селищного бюджету Великої  

Березовиці за 2022 рік 

 
 
Висновки до розділу 2 
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Великоберезовицька СР спрямовує свою діяльність на формування 

безпечних і комфортних умов для забезпечення життєво необхідних  потреб 

жителів територіальної громади, задоволення їх потреб у якісних 

адміністративних та соціальних послугах, залучення громадськість до участі 

у вирішенні питань місцевого розвитку. 

Про орієнтованість діяльності Великоберезовицької СР на потреби  

жителів громади свідчать факти успішної реалізації  розвиткових проектів  за  

сприяння і підтримки міжнародних організацій. Такі проекти спрямовувалися 

на забезпечення доступності і якості адміністративних послуг та зручності їх 

отримання.  Так впродовж останніх років:  

для підтримки доступності послуг створено центр надання 

адміністративних послуг (ЦНАП) в с. Велика Березовиця за експертної 

підтримки «PROSTO», який оснащений сучасними обладнанням та в якому 

створені комфортні умови для обслуговування громадян; 

у серпні 2023 р.  центру надання адміністративних  послуг присвоєно 

позначення «Дія ЦЕНТР», що передбачає впровадження цифрових 

технологій у процес надання послуг та їх електронізацію з метою 

впорядкування внутрішніх процесів їх надання, зниження рівня корупційних 

ризиків, підвищення доступності і якості послуг;    

Аналіз організаційних механізмів надання АП у  Великоберезовицькій 

СР, засвідчив, що на жителі громади можуть їх отримати  

- безпосередньо звернувшись до структурного підрозділу селищної 

ради, у функціональні повноваження яких входять обов’язки  їх надання; 

- через центр надання адміністративних послуг, який є посередником 

між суб’єктом звернення і суб’єктом її надання; 

- через єдиний державний портал АП 
 
Діяльність ЦНАП спрямовується на виконання завдань:  

організування оперативного та зручного процесу надання необхідних 

АП для жителів громади та бізнесу у максимально найкоротші терміни та за 

мінімально можливу кількість відвідувань центру суб’єктами звернень;  
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спрощення процедур  для отримання АП  та покращання якості процесу  

їхнього надання;  вироблення та запровадження заходів з підвищення рівня 

якості процесу надання АП, здійснення постійного аналізу та моніторингу їх 

якості та оприлюднення інформації про результати вжитих заходів із 

забезпечення якості АП; здійснення робіт з автоматизації процесів надання 

АП шляхом широкого використання ІТ,  інформаційних систем електронного 

документообігу. 

Оскільки робота ЦНАП як постійно діючого робочого органу, який 

забезпечує надання адміністративних послуг жителям громади, фактично 

розпочалася з середині 2023 року, то на сьогодні інформація  про результати  

його роботи в контексті виявлення проблематики діяльності є відсутньою.  

Водночас аналіз проблемних аспектів діяльності уже діючих ЦНАП у 

багатьох територіальних громадах свідчить про їх актуальність і  

необхідність кардинального вирішення інструментами реінжинірингу. За 

висновками  фахівців, проблеми, а скоріше, труднощі впровадження змін у 

практику організації надання АП сконцентровані у трьох основних  

площинах: технологічній; адміністративно-управлінській (організаційній);   

кадровий. 
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РОЗДІЛ 3 

УДОСКОНАЛЕННЯ ПРОЦЕСІВ НАДАННЯ ПУБЛІЧНИХ 

ПОСЛУГ НА МІСЦЕВОМУ РІВНІ НА ЗАСАДАХ ЗАСТОСУВАННЯ РЕ 

ІНЖИНІРИНГОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ 

3.1. Електронізація публічних послуг та удосконалення процесів їх 

надання 

 
Реінжиніринг як один із  інструментів  проведення кардинальних  змін  

процесів надання адміністративних послуг (далі - АП) на місцевому рівні 

може бути використаний для досягнення поставлених цілей 

Великоберезовицькою селищною радою  щодо забезпечення кожного жителя 

територіальної громади: 

доступом до всіх публічних послуг (адміністративних, соціальних, 

комунальних) , підвищення їх якості,  запровадження електронних послуг; 

можливістю просто та швидко включатися у процес відстеження ходу 

розгляду та виконання заявленої  публічної послуги та отримувати  через 

мережу Інтернет відповіді на запитання, які виникають. 

З метою удосконалення та оптимізації процесів надання АП у 

Великоберезовицькій  селищній раді вважаємо доцільним використання 

реінжинірингових технологій за такими ключовими напрямами: 

адміністрування  процесу надання АП; 

інформаційно-комунікативна діяльність в рамках надання АП; 

 стандартизація процесу забезпечення якості  надання АП. 

Окрім того, з метою формування клієнтоорієнтованого підходу  в 

наданні АП в сучасних реаліях важливо на системних засадах 

запроваджувати цифровізацію таких послуг, розширювати можливості 

ЦНАП надавати Е-послуги та сприяти в переході жителів громади до їх 

використання.  

В рамках першого напряму доцільним є перебудова моделі управління 

процесами надання адміністративних послуг, передусім в частині 

впровадження змін в організації їх надання.  
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Завдячуючи методології реінжинірингу на місцевому рівні вивчаються 

та ідентифікуються: 

 всі адміністративні процеси, які передують отриманню послуги 

(допоміжні процеси) ;  

процеси безпосереднього  надання послуги (основні процеси); 

процеси ресурсного забезпечення надання якісних адміністративних  

послуг (забезпечуючи процеси); 

процеси управління наданням послуг (управлінські процеси) ;  

результати надання послуги (процеси моніторингу, аналізу, 

оцінювання). 

Механізм реінжинірингу дозволить керівництву провести системний 

перегляд наявних процесів та визначити напрями їх перебудови (або 

створення нових) в контексті зниження рівня адміністрування та 

регламентування. 

Виходячи із зазначеного, основним завданням реінжинірингу 

адміністративних процесів у наданні адміністративних послуг є:  

аналізування наявних процесів адміністрування надання публічних 

послуг в громаді за принципом «як є» («as is» - досліджуються існуючі 

процеси, функціональні зв’язки, виявляються «вузькі місця»); 

вироблення варіантів оптимізації  адмінпроцесів запринципом «як 

повинно бути» («to be» - оцінюються нові алгоритми, порядки, регламенти з 

т.з. мінімізації втрат і ризиків); 

аналітична оцінка ефективності напрацьованих варіантів 

оптимізування адміністративних процесів надання публічних послуг в 

громаді. 

Проведення реінжинірингу процесів адміністрування надання АП у 

Великоберезовицькій СР передбачає дотримання певної етапності і 

послідовних дій, які включають:  

ідентифікування та постановка проблем у наявних процесах надання  

адміністративних послуг; 
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Рис. 3.1. Моделі реінжинірингу процесів адміністрування надання 

публічних  послуг в громаді 
 
Примітка. Узагальнено автором 

 
вироблення бачення необхідних змін та  формулювання ключових 

завдань їх проведення; 

дослідження входів в процес та документування процесу для виявлення 

можливостей впровадження змін; 

аналіз процесу з точки зору результативності; 

реінжиніринг та побудова  нових (удосконалених) процесів; 

впровадження, підтримка та унормування нових (удосконалених)  

процесів. 
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Реінжиніринг процесу адміністрування надання АП в громаді 

проілюстровано на рис. 3.2.  

 
Рис. 3.2. Послідовність дій проведення реінжинірингу процесів 

адміністрування надання послуг 
 
Примітка. Узагальнено автором за [32;24] 
 

Розглядаючи наведений на рис. 3.2 процес реінжинірингу варто 

наголосити на таких важливих елементах його впровадження: 

1) ініціювання змін та їх обґрунтованість (на даному етапі важливо 

аргументувати переконливу причину для здійснення ініційованих змін, 

їхнього розуміння персоналом та спрямованості на врахування підвищених 

вимог  жителів громади до якості послуг та прозорості їх надання);  

 2) документування процесу надання адміністративних послуг (на 

даному етапі будується діаграма потоку процесів, яка дозволяє виробити 

правильне розуміння того, якою  в реальності є практика  надання послуг, 

виявити неефективні або дублюючі процеси, побачити вузькі місця в 

ресурсному забезпеченні, визначити проблеми  організації надання послуг та 

їх причини. Основними результатами аналізу є висновки щодо: дублювання 

процесів, надмірності адміністрування, неефективності заходів; складності 

процедур, неогрунтованих втрат ресурсів і часу, наявності процесів, які не 

додають цінності виконаних робіт тощо) ; 

3) перепроектування  процесів (даний етап є власне результатом 

реінжинірингу, спрямованого на удосконалення механізму надання послуг 
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споживачам органом місцевого самоврядування. Нові процеси формують 

удосконалену структуру суб’єкта надання АП та, по-суті, ініціюють  

пропозиції щодо внесення змін у нормативні документи для підтримки  

нових підходів в адмініструванні нових процесів). 

Перепроектування процесів здійснюється шляхом реорганізації  та 

реінструменталізації  виходячи із результатів проведеного аналізу потоку 

процесів надання публічних послуг в ОМС. В рамках реінструменталізації 

виробляються технологічні рішення, які будуть сприяти впровадженню 

нових (або ж оновлених) процесів, а реорганізаційні зміни покликані 

забезпечити узгодження нової структури управління та нових посадових 

інструкцій з перепроектованими процесами;  

4) управління змінами, як об’єктивна необхідність закріплення переваг, 

які очікуються у процесі реорганізаційних заходів та налаштування 

персоналу на новий зміст виконуваних функціональних завдань у рамках 

оновлених процесів.  

Важливим напрямом діяльності  у системі надання адміністративних 

послуг у Великоберезовицькій СР є посилення комунікативної компоненти. 

Сучасна практика  такої діяльності супроводжується не завжди очікуваними 

позитивними результатами та ефективною комунікацією, оскільки, як 

стверджують аналітики, на місцевому рівні  «прийняттю рішень, а особливо 

їх ознайомленню з громадськістю, передує багатоетапна довготривала 

процедура, внаслідок якої до отримувача може надійти викривлена 

інформація, що попередньо мала зовсім інший зміст та інші цілі» [28]. 

Отже, зміна комунікативних процесів потребує радикальної 

перебудови, а саме, перепроектування каналів зворотного зв’язку на 

споживача послуг. Як інструмент такої перебудови, реінжиніринг 

комунікативних процесів має спрямовуватися на забезпечення тісної 

взаємодії ЦНАП та виконавчих органів селищної ради зі споживачами і 

замовниками адміністративних  послуг шляхом залучення громадськості до 



обговорення проблем підвищення

зручності надання, покращання організації процесів отримання послуг тощо.  

Особливе значення в комунікативних процесах має надаватися 

переорієнтуванню потреб жителів громади на отримання електронних 

послуг, оскільки таки

системи надання публічних послуг.  Електронізація  публічних послуг  

зорієнтована на:впорядкування внутрішніх процесів діяльності всіх суб’єктів 

надання таких послуг;  забезпечення  більшої доступності спожи

послуги в їх отриманні; підвищення якості послуги та спрощення  процесів її 

надання; зміну  підходи до формування  послуги, підвищення прозорості і 

зрозумілості її надання; зниження корупційних ризиків в наданні послуги.

Оскільки перехід до електронн

процесом, то для забезпечення їх надання мають  бути вироблені відповідні 

адміністративні, інституційні, інтеграційні та сервісні механізми.  

Інструменти їх реалізації наведені на рис. 3.3.  

Рис. 3.3. Інструменти р
адміністративних послуг 

Примітка. Узагальнено автором за [23]
 

обговорення проблем підвищення якості таких послуг, забезпечення 

зручності надання, покращання організації процесів отримання послуг тощо.  

Особливе значення в комунікативних процесах має надаватися 

переорієнтуванню потреб жителів громади на отримання електронних 

послуг, оскільки такий підхід стає пріоритетним напрямом реформування 

системи надання публічних послуг.  Електронізація  публічних послуг  

зорієнтована на:впорядкування внутрішніх процесів діяльності всіх суб’єктів 

надання таких послуг;  забезпечення  більшої доступності спожи

послуги в їх отриманні; підвищення якості послуги та спрощення  процесів її 

надання; зміну  підходи до формування  послуги, підвищення прозорості і 

зрозумілості її надання; зниження корупційних ризиків в наданні послуги.

Оскільки перехід до електронних послуг є не технічним, а соціальним 

процесом, то для забезпечення їх надання мають  бути вироблені відповідні 

адміністративні, інституційні, інтеграційні та сервісні механізми.  

Інструменти їх реалізації наведені на рис. 3.3.   

Рис. 3.3. Інструменти реалізації механізму надання електронних 
адміністративних послуг  

Примітка. Узагальнено автором за [23] 
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якості таких послуг, забезпечення 

зручності надання, покращання організації процесів отримання послуг тощо.   

Особливе значення в комунікативних процесах має надаватися 

переорієнтуванню потреб жителів громади на отримання електронних 

й підхід стає пріоритетним напрямом реформування 

системи надання публічних послуг.  Електронізація  публічних послуг  

зорієнтована на:впорядкування внутрішніх процесів діяльності всіх суб’єктів 

надання таких послуг;  забезпечення  більшої доступності споживачів 

послуги в їх отриманні; підвищення якості послуги та спрощення  процесів її 

надання; зміну  підходи до формування  послуги, підвищення прозорості і 

зрозумілості її надання; зниження корупційних ризиків в наданні послуги. 

их послуг є не технічним, а соціальним 

процесом, то для забезпечення їх надання мають  бути вироблені відповідні 

адміністративні, інституційні, інтеграційні та сервісні механізми.  

 

еалізації механізму надання електронних 
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Сучасний напрям в розвитку е-послуг характеризується можливістю  

для ЦНАП використання символіки Центр Дія, в якому, окрім встановленого 

переліку адміністративних послуг, «надаються послуги із застосуванням 

можливостей порталу Дія та/або громадяни можуть отримати електронні 

послуги з використанням спеціально облаштованих для цього 

комп’ютеризованих місць для самообслуговування, а також інші публічні 

послуги» [44]. Відповідно до наданого статусу, ЦНАП  стає місцем, де: 

надаються відповідні е-послуги; проводяться консультації щодо 

використання on-line послуг, здійснюється навчання цифровій грамотності та 

набуваються цифрові навички; забезпечується доступ до комп’ютера з 

інтернет-мережею шляхом створення комп’ютеризованих місць для 

самообслуговування.  

Порівняльні характеристики процесу надання АП через традиційні 

канали та в режимі он-лайн наведені в табл. 3.1. 

Таблиця 3.1 
Порівняльні характеристики процесу надання адміністративних послуг  

в рамках  традиційних каналів та їх  отримання в режимі он лайн 
 

 
Наведено за [44] 
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Впровадження електронних послуг в діяльність ЦНАП дозволить: 

підвищити рівень автоматизації процесу збору даних, систематизацію та  

обробку інформації; актуалізувати процес поінформованості жителів громади 

про діяльність центру; зменшити час та витрати на надання послуг; 

забезпечити прозорість процедур надання послуг, їх безперебійність і 

вчасність, передусім у  віддалених населених пунктах територіальної громад, 

а також забезпечити доступність отримання послуг для громадян,якимважко 

скористатися  через інвалідність чихворобу.  

Тобто, особливостями надання електронних АП, а отже, її перевагами, 

є: можливість  отримати послугу в будь-який час та  пору доби  кожного дня;  

автоматизованість  форм подання заяви на надання послуги;  забезпечення 

захисту прав споживача на отримання якісної послуги у зручний час за 

прозорими процедурами.  

Важливим зрізом електронізації АП є можливість для працівників 

ЦНАП в реальному часі здійснювати  моніторинг якості наданих послуг, 

оцінювати ступінь задоволеності споживачів їх вимог,  виявляти проблемні 

моменти в організації роботи та приймати відповідні управлінські рішення 

щодо підвищення ефективності діяльності. 

Водночас, варто зазначити, що зміни, обумовлені впровадженням 

електронних послуг, вимагають впровадження актуальних інформаційних 

технологій, обладнання та програмних продуктів, які суттєво впливають на 

характер і зміст роботи персоналу ЦНАП, вимагають відповідних знань та 

навичок. Іншим аспектом таких змін є характер взаємодії споживача і 

автоматизованої системи надання  послуги – коли рішення щодо процесу 

надання послуги ухвалюються відповідно до запрограмованих  алгоритмів, 

які  можуть викликати певні питання або пояснення. В цьому випадку  

працівники  центру повинні аргументувати процес, чого саме за такими 

підходами  надається послуга, та допомогти розв’язати проблемні питання. 

Комунікативний процес, який спрямовує споживача на отримання 

електронної послуги, наведений  на рис. 3.4. 
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Реорганізаційні зміни комунікативного процесу мають ґрунтуватися на  

принципах довіри, повноти інформації, максимально чіткого меседжу щодо 

процедури отримання е-послуги, консультування процесу отримання такої 

послуги, надання впевненості клієнту в послідовності дій і пошуку 

необхідної інформації, створення  відчуття безпеки. 

 
 
Рис. 3.4. Комунікаційний процес залучення клієнта для отримання е-

послуги у ЦНАП Великоберезовицької селищної ради 
Примітка. Сформовано автором [44] 
 

Загалом, на сьогодні важливим є вироблення механізмів забезпечення 

балансу між «застосуванням технологій для оптимізації процесів і 

залученням … службовців до спілкування з громадянами»[44]. 

Отже, можна констатувати, що удосконалення процесів надання АП у 

Великоберезовицькій СР варто здійснювати за такими ключовими 

напрямами: адміністрування  процесу надання АП; інформаційно-

комунікативна діяльність в рамках надання АП;  моніторинг якості  АП. З 

метою формування клієнтоорієнтованого підходу  в наданні АП в сучасних 

реаліях важливо на системних засадах запроваджувати цифровізацію таких 

послуг, розширювати можливості ЦНАП надавати Е-послуги та сприяти в 

переході жителів громади до їх використання.  

 
 
 
 



52 

 
3.2. Впровадження інструментів реінжинірингу в процеси 

забезпечення якості надання публічних послуг на місцевому рівні  

 

Одним із ключових принципів застосування реінжинірингових 

технологій є орієнтація на якість, а завданням - покращання якості процесу 

надання публічних послуг та задоволення потреб і вимог жителів громади. 

Реалізація даного принципу передбачає дотримання певних вимог, 

проілюстрованих на рис. 3.5. Такі вимоги встановлюються щодо: 

дотримання порядку здійснення комплексу заходів, спрямованих на 

якість;  

чіткого розподілу  функціональних повноважень та обов’язків  між 

усіма виконавцями заходів та упровадження мотиваційних механізмів їх 

стимулювання до якісного виконання поставлених завдань;  

гнучкого і швидкого реагування на  виклики зовнішнього і 

внутрішнього середовища та забезпечення можливості адаптуватися до них;  

забезпечення цільового використання наявних ресурсів; 

контролювання за процесами реалізації прийнятих рішень у сфері якості, їх 

моніторингу та неупереджене оцінювання їх результативності.   
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Рис. 3.5. Вимоги до проведення реінжинірингу в рамках орієнтації на 
якість надання публічних послуг в громаді 

 

У затвердженій Стратегії реформування державного управління 

України на 2022-2023р.[48], в рамках досягнення поставленої цілі 

«забезпечення якості та зручності послуг» визначено  основні завдання  його 

реалізації, які полягають у:  

1)  сприянні розвитку мережі ЦНАП, яка  б формувалася на засадах 

інклюзивності, доступності і зручності в отриманні публічних послуг 

громадянами; 

2) подальшій інтеграції та розширенні асортименту АП, які будуть 

надаватися через  ЦНАП; 

3) забезпеченні децентралізації повноважень у наданні АП через  

делегування їх ОМС   

4) запровадженні на місцевому рівні системи моніторингу та 

оцінювання якості надання АП відповідно до встановлених у  єдиних 

стандартах  якості параметрів для їх подальшого удосконалення; 

5) використанні інструментів  реінжинірингу АП за принципами 

клієнтоорієнтування та запровадження надання АП в електронній формі;  

6) забезпеченні «взаємодії між публічними електронними реєстрами 

(включаючи публічні електронні реєстри, держателями яких є органи 

місцевого самоврядування) для отримання інформації, необхідної для 

надання адміністративних та інших публічних послуг без участі 

громадянина, шляхом підключення публічних електронних реєстрів до 

системи електронної взаємодії державних електронних інформаційних 

ресурсів “Трембіта”» [48] 

Нормативними актами визначені ключові індикатори, які будуть 

свідчити про досягнення певного успіху в процесі реалізації планових  

завдань з забезпечення якості і доступності АП. Зміст індикаторів та 

динаміка їх значень починаючи з 2022р. до 2025р.наведені в табл.3.2.  
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Таблиця 3.2 

Індикатори  досягнення прогресу у процесі виконання запланованих 
завдань з підвищення якості надання  адміністративних та інших 

публічних послуг 

Індикатори 
Базове 
значен 

ня 

Роки 

2022  2023  2024 2025 
      

      
      
      
      
      
      
      

 

Примітка. Наведено за [48] 
Як видно з табл. 3.1. основний акцент у підвищенні якості та 

доступності  АП зроблений на таких критеріях як :  

зростання рівня задоволеності  громадян якістю АП, які надаються 

через ЦНАП ( базове значення складає 70% і передбачається довести цей 

показник до 80% у 2025р.); 

збільшення кількості надання е-послуг, в т.ч. комплексних, через 

забезпечення їх доступності на основі використання Єдиного державного 

вебпорталу таких послуг (базове значення – 120 послуг, а в  2025р. 

передбачається електронізувати 250); 

збільшення до 90% в 2025р.частки державних електронних 

інформаційних ресурсів [48], 

підвищення рівня інтегрованості за низкою найбільш запитуваних 

громадянами груп послуг до ЦНАП, передусім, довести до рівня 90% 

надання АП соціального характеру та послуг з реєстрації актів цивільного 

стану, до 80% -  надання послуг з оформлення та видачі  паспортів, до 50% - 

надання послуг з пенсійного забезпечення, послуг з оподаткування громадян, 

послуг з реєстрації транспортних засобів тощо; 
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забезпечення відповідності  мережі ЦНАП новому АТУ України до 

80% у 2025р. за всіма типами територій. Здійснення цього процесу 

покладається на ОМС з умовою урахування рекомендованих критеріїв 

територіальної доступності ЦНАП та віддалених (пересувних) робочих місць 

адміністраторів;. 

спрощення процедур надання АП та зниження адміністративного 

навантаження. Водночас передбачається подальша цифровізація  АП, 

удосконалення інформаційних систем надання е-послуг, розвиток 

електронної інфраструктури, забезпечення функціональної сумісності 

інформаційних систем тощо. 

 Важливим аспектом у підвищенні якості АП є належне ресурсне 

забезпечення їх надання, впровадження моніторингу та  комплексної оцінки 

якості послуг через ЦНАПи. 

Удосконалення процесів надання АП, в результаті проведення  ре 

інжинірингових технологій, передбачає вироблення та запровадження  

стандартів якості роботи  ЦНАП, шляхом:  

вироблення політики якості та встановлення цілей з якості; 

встановлення критичних вимог до якості процесу надання 

адміністративних послуг та рівня обслуговування жителів громади; 

визначення критеріїв якості роботи адміністраторів та керівництва; 

посилення комунікативної складової в управлінні та належної 

організації регулярного «зворотного зв’язку» із споживачами послуг. 

Загальну модель стандартизації якості роботи Великоберезовицького 

ЦНАП можна представити у вигляді, проілюстрованому на  рис. 3.6.. 
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Рис. 3.6. Стандарт якості роботи ЦНАП Великоберезовицької СР 
 
Примітка. Узагальнено автором 

 

В рамках пропонованої моделі діяльність адміністраторів ЦНАП 

повинна вибудовуватися критеріях якості  щодо: 

дотримання персональних стандартів обслуговування жителів громади, а 

саме: привітності, компетентності, зовнішнього вигляду; індивідуального 

підходу; коректної поведінки у нестандартних ситуаціях; акуратності і 

точності в обслуговуванні; 

забезпечення ефективної взаємодії із замовниками послуг: передбачає 

дотримання принципів: прозорості процедур надання послуги; її  

доступності, об’єктивності та оперативності; кваліфікованого 

обслуговування; зворотного зв’язку; вивчення думки відвідувачів; 

інформативності та актуалізації процедур. Параметри ефективності процесу  

взаємодії з замовниками послуг наведені на рис.  3.7;  

формування позитивного мікроклімату та налаштованості 

наконструктивну роботу: реалізується у формах відвертого комунікування,; 

щирого  відношення до проблем, з якими жителі громади звертаються до 

адміністратора;  роз’яснення подальших дій та  процедур, спрямування особи 

до відповідного спеціаліста; надання допомоги у заповненні необхідних 

документів; виправлення помилок тощо.  
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Рис. 3.7. Параметри ефективності процесу взаємодії з відвідувачами 

ЦНАП 

Примітка. Узагальнено автором за [14] 

 

Особливу увагу, як стверджують фахівці та експерти,  при встановленні 

вимог до якості обслуговування варто приділяти роботі з ««нестандартними» 

відвідувачами центру, передусім, щодо так званих «важких» скандальних або 

ж агресивних відвідувачів, осіб з некоректною поведінко, осіб у стані 

алкогольного сп’яніння; у випадках, коли пропонується «подяка» за роботу. 

В кожному із даних випадків необхідно виробити відповідну психологічну 

модель поведінки, яка б не ображала відвідувачів, але і не порушувала 

загальний процес роботи» [14].  

Важливу роль у  забезпеченні умов для якісної роботи персоналу та 

високої якості обслуговування в ЦНАП відіграють стандартизовані вимоги 

до керівника центру. Критеріями якості управлінської роботи  є: 

створення сприятливого мікроклімату для забезпечення ефективної 

роботи працівників центру;  

постійний моніторинг та відслідковування рівня завантаженості 

адміністраторів;  

популяризація отримання АП в елекронному виді; 
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попередження виникненню конфліктних ситуацій в колективі, та з 

відвідувачами центру; 

забезпечення професійного розвитку працівників центру, сприяння 

навчанню та підвищенню рівня професійної компетентності, проведення 

заходів з психологічного розвантаження, вироблення дієвих мотиваційних 

механізмів якісної роботи; 

запровадження щоденних оперативних  нарад для обговорення поточних 

питань організації роботи, урегулювання  конфліктних та розв’язання інших 

проблемних ситуацій; 

здійснення контролю за якістю обслуговування громадян, проведення 

оцінки роботи адміністраторів  та аналізування причин незадоволеності 

якістю наданої послуги. 

У  загальному виді критерії оцінювання якості управлінської діяльності 

начальника відділу ЦНАП Великоберезовицької СР  можна подати у вигляді, 

наведеному на рис. 3.8.  

 
Рис. 3.8. Система критеріїв оцінювання якості роботи  начальника 

відділу ЦНАП  
 
Примітка. Складено автором за [14] 
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Якісна компонента має бути присутня і в самому процесі 

реінжинірингу. Такими критеріями якості можна вважати  

- оновлення та вдосконалення системи управління, покращання всіх 

напрямів діяльності ЦНАП та ОМС 

– швидкість перетворень та покращань процесів надання послуг;  

– налаштування працівників на  нові умови роботи та  алгоритми 

надання послуг;  

– формування у працівників єдиного бачення впровадження змін, 

оновленого стану  організації роботи та розуміння особистісного внеску у 

розвиток нових процесів;  

– створення сприятливого середовища для професійного розвитку, 

навчання,  набуття нових компетентностей та умінь. 

Отже, можемо зробити висновки, що важливим аспектом у проведенні 

реінжинірингу процесів надання якісних АП у  Великоберезовицькій СР, 

передовсім, ЦНАПі, має стати: підтримка  їхньої соціальної спрямованості; 

обов’язковість досягнення поставлених цілей якості та зручності;  

закріплення домінуючим показником ефективності діяльності принцип 

«задоволеності жителів громади якістю надання публічних послуг»; 

забезпечення прозорості проведення усіх адміністративних процедур в 

селищній раді; упровадженням відповідних регламентів, що визначають 

зміст надання та гарантують якість публічних послуг; формування умов для 

комфортного отримання публічних послуг, в т.ч. у дистанційному (онлайн) 

режимі через прискорення процесів їх електронізації.  

 

Висновки до розділу 3 
 
З метою удосконалення та оптимізації процесів надання АП у 

Великоберезовицькій  селищній раді вважаємо доцільним використання 

реінжинірингових технологій за такими ключовими напрямами: 

адміністрування  процесу надання АП; інформаційно-комунікативна 

діяльність в рамках надання АП;  стандартизація процесу забезпечення якості  
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надання АП. Окрім того, з метою формування клієнтоорієнтованого підходу  

в наданні АП в сучасних реаліях важливо на системних засадах 

запроваджувати цифровізацію таких послуг, розширювати можливості 

ЦНАП надавати Е-послуги та сприяти в переході жителів громади до їх 

використання.  

Завдячуючи методології реінжинірингу на місцевому рівні вивчаються 

та ідентифікуються: 

 всі адміністративні процеси, які передують отриманню послуги 

(допоміжні процеси) ;  

процеси безпосереднього  надання послуги (основні процеси); 

процеси ресурсного забезпечення надання якісних адміністративних  

послуг (забезпечуючи процеси); 

процеси управління наданням послуг (управлінські процеси) ;  

результати надання послуги (процеси моніторингу, аналізу, 

оцінювання). 

Механізм реінжинірингу дозволить керівництву провести системний 

перегляд наявних процесів та визначити напрями їх перебудови (або 

створення нових) в контексті зниження рівня адміністрування та 

регламентування. 

Важливим напрямом діяльності  у системі надання адміністративних 

послуг у Великоберезовицькій СР є посилення комунікативної компоненти. 

На сьогодні зміна комунікативних процесів потребує радикальної 

перебудови, а саме, перепроектування каналів зворотного зв’язку на 

споживача послуг. Як інструмент такої перебудови, реінжиніринг 

комунікативних процесів має спрямовуватися на забезпечення тісної 

взаємодії ЦНАП та виконавчих органів селищної ради зі споживачами і 

замовниками адміністративних  послуг шляхом залучення громадськості до 

обговорення проблем підвищення якості таких послуг, забезпечення 

зручності надання, покращання організації процесів отримання послуг тощо. 
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Одним із ключових принципів застосування реінжинірингових 

технологій є орієнтація на якість, а завданням - покращання якості процесу 

надання публічних послуг та задоволення потреб і вимог жителів громади. 

Реалізація даного принципу передбачає дотримання певних вимог щодо: 

дотримання порядку здійснення комплексу заходів, спрямованих на 

якість;  

чіткого розподілу  функціональних повноважень та обов’язків  між 

усіма виконавцями заходів та упровадження мотиваційних механізмів їх 

стимулювання до якісного виконання поставлених завдань;  

гнучкого і швидкого реагування на  виклики зовнішнього і 

внутрішнього середовища та забезпечення можливості адаптуватися до них;  

забезпечення цільового використання наявних ресурсів; 

контролювання за процесами реалізації прийнятих рішень у сфері якості, їх 

моніторингу та неупереджене оцінювання їх результативності.   
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ВИСНОВКИ 
 

Проведені дослідження теоретичних та методичних засад 

реінжинірингу процесів надання  публічних послуг  дозволив нам зробити  

наступні узагальнення. 

Під реінжинірингом найчастіше розуміють радикальну перебудову 

процесів діяльності, кардинальний перегляд і зміну підходів до організації 

роботи, оновлення системи управління тощо. Результатом реінжинірингу має 

стати перепроектування процесів та заміна діючих алгоритмів новими, більш 

ефективними і раціональними, що дозволяє суттєво скоротити непродуктивні 

витрати ресурсів, часу, організаційних зусиль та досягти покращень у сфері 

операційної діяльності, впорядкування внутрішніх процесів, підвищення 

якості та продуктивності. 

Особливостями впровадження реінжинірингових підходів в публічному 

управлінні є їх орієнтованість на підвищення довіри населення до публічних 

інституцій, підвищення ефективності їх роботи та вибудовування 

партнерських взаємин. Реінжиніринг системи  публічного управління 

включає: реінжиніринг власне системи публічного управління; реінжиніринг 

адміністративних процесів; реінжиніринг процесу надання публічних послуг 

(сервісної складової діяльності). 

Проблема неефективності процесів пов’язана з тим, що багато 

адміністративних та управлінських процесів в системі публічного управління 

є чітко регламентованими і перебувають в стані незмінності довший час, 

оскільки для їх модернізації необхідні відповідні фінансові і людські 

ресурси. Переважно такі процеси формувалися у відповідності до норм і 

положень прийнятих нормативних актів, а не для покращення 

обслуговування громадян та врахування їх потреб і вимог.  

В процесі аналізу вибудуваної моделі надання публічних послуг 

виявляються: 

- надлишкові (або зайві, дублюючі) операції, що не додають цінності 

процесу та не впливають на результати роботи; 
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- можливості для інтеграції або ж рдиверсифікації наявних процесів;  

- «вузькі місця» (проблемні  точки)  діяльності, де процес може давати 

збій та бути непродуктивним; 

- етапи (операції) процесів, які можуть піддаватися корупційному 

ризику або іншому недобросовісному впливу та маніпуляції; 

- можливості для перепроектування, автоматизації та електронізації 

процесів надання послуг 

Великоберезовицька СР спрямовує свою діяльність на формування 

безпечних і комфортних умов для забезпечення життєво необхідних  потреб 

жителів територіальної громади, задоволення їх потреб у якісних 

адміністративних та соціальних послугах, залучення громадськість до участі 

у вирішенні питань місцевого розвитку. 

Про орієнтованість діяльності Великоберезовицької СР на потреби  

жителів громади свідчать факти успішної реалізації  розвиткових проектів  за  

сприяння і підтримки міжнародних організацій. Такі проекти спрямовувалися 

на забезпечення доступності і якості адміністративних послуг та зручності їх 

отримання.   

Аналіз організаційних механізмів надання АП у  Великоберезовицькій 

СР, засвідчив, що на жителі громади можуть їх отримати  

- безпосередньо звернувшись до структурного підрозділу селищної 

ради, у функціональні повноваження яких входять обов’язки  їх надання; 

- через центр надання адміністративних послуг, який є посередником 

між суб’єктом звернення і суб’єктом її надання; 

- через єдиний державний портал АП 

Діяльність ЦНАП спрямовується на виконання завдань:  

організування оперативного та зручного процесу надання необхідних 

АП для жителів громади та бізнесу у максимально найкоротші терміни та за 

мінімально можливу кількість відвідувань центру суб’єктами звернень;  

спрощення процедур  для отримання АП  та покращання якості процесу  

їхнього надання;  вироблення та запровадження заходів з підвищення рівня 
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якості процесу надання АП, здійснення постійного аналізу та моніторингу їх 

якості та оприлюднення інформації про результати вжитих заходів із 

забезпечення якості АП; здійснення робіт з автоматизації процесів надання 

АП шляхом широкого використання ІТ,  інформаційних систем електронного 

документообігу. 

Оскільки робота ЦНАП як постійно діючого робочого органу, який 

забезпечує надання адміністративних послуг жителям громади, фактично 

розпочалася з середині 2023 року, то на сьогодні інформація  про результати  

його роботи в контексті виявлення проблематики діяльності є відсутньою.  

Водночас аналіз проблемних аспектів діяльності уже діючих ЦНАП у 

багатьох територіальних громадах свідчить про їх актуальність і  

необхідність кардинального вирішення інструментами реінжинірингу. За 

висновками  фахівців, проблеми, а скоріше, труднощі впровадження змін у 

практику організації надання АП сконцентровані у трьох основних  

площинах: технологічній; адміністративно-управлінській (організаційній);   

кадровий. 

З метою удосконалення та оптимізації процесів надання АП у 

Великоберезовицькій  селищній раді вважаємо доцільним використання 

реінжинірингових технологій за такими ключовими напрямами: 

адміністрування  процесу надання АП; інформаційно-комунікативна 

діяльність в рамках надання АП;  стандартизація процесу забезпечення якості  

надання АП. Окрім того, з метою формування клієнтоорієнтованого підходу  

в наданні АП в сучасних реаліях важливо на системних засадах 

запроваджувати цифровізацію таких послуг, розширювати можливості 

ЦНАП надавати Е-послуги та сприяти в переході жителів громади до їх 

використання.  

Механізм реінжинірингу дозволить керівництву провести системний 

перегляд наявних процесів та визначити напрями їх перебудови (або 

створення нових) в контексті зниження рівня адміністрування та 

регламентування. 
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Проведення реінжинірингу процесів адміністрування надання АП у 

Великоберезовицькій СР передбачає дотримання певної етапності і 

послідовних дій, які включають:  

ідентифікування та постановка проблем у наявних процесах надання  

адміністративних послуг; 

вироблення бачення необхідних змін та  формулювання ключових 

завдань їх проведення; 

дослідження входів в процес та документування процесу для виявлення 

можливостей впровадження змін; 

аналіз процесу з точки зору результативності; 

реінжиніринг та побудова  нових (удосконалених) процесів; 

впровадження, підтримка та унормування нових (удосконалених)  

процесів. 

Важливим напрямом діяльності  у системі надання адміністративних 

послуг у Великоберезовицькій СР є посилення комунікативної компоненти. 

На сьогодні зміна комунікативних процесів потребує радикальної 

перебудови, а саме, перепроектування каналів зворотного зв’язку на 

споживача послуг. Як інструмент такої перебудови, реінжиніринг 

комунікативних процесів має спрямовуватися на забезпечення тісної 

взаємодії ЦНАП та виконавчих органів селищної ради зі споживачами і 

замовниками адміністративних  послуг шляхом залучення громадськості до 

обговорення проблем підвищення якості таких послуг, забезпечення 

зручності надання, покращання організації процесів отримання послуг тощо. 

Одним із ключових принципів застосування реінжинірингових 

технологій є орієнтація на якість, а завданням - покращання якості процесу 

надання публічних послуг та задоволення потреб і вимог жителів громади. 

Реалізація даного принципу передбачає дотримання певних вимог щодо: 

дотримання порядку здійснення комплексу заходів, спрямованих на 

якість;  
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чіткого розподілу  функціональних повноважень та обов’язків  між 

усіма виконавцями заходів та упровадження мотиваційних механізмів їх 

стимулювання до якісного виконання поставлених завдань;  

гнучкого і швидкого реагування на  виклики зовнішнього і 

внутрішнього середовища та забезпечення можливості адаптуватися до них;  

забезпечення цільового використання наявних ресурсів; 

контролювання за процесами реалізації прийнятих рішень у сфері якості, їх 

моніторингу та неупереджене оцінювання їх результативності.   
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