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Вступ 

Актуальність проблеми. «Сучасний стан надання адміністративних 

послуг органами публічної влади в Україні є складним і потребує значних 

удосконалень. Впродовж останніх років в Україні здійснюються спроби 

реформування системи адміністративних послуг з метою наближення до 

європейських стандартів. Проте, цей процес супроводжується низкою 

проблем, що впливають на ефективність та якість надання послуг громадянам» 

[10], які повинні бути вирішені. Це обумовлює актуальність теми проведеного 

у кваліфікаційній роботі дослідження. 

Аналіз останніх досліджень та наукових праць. Питання підвищення 

якості надання послуг організаціями публічної сфери, використовуваних для цього 

механізмів й інструментів розкривають наукові праці М. Васюк, О. Войтик, Ю. 

Вороніної, Н. Гончарук, А. Жуковської, І. Каліної, Н. Кривокульської, Л.Кримчак, 

К. Мальцевої, О. Негоди, Т. Попович, С. Прокопенко, Н. Розмаріциної, А. Храмова, 

М. Шкільняка, Demirel, D. та інших дослідників (теоретиків й практиків). Поряд із 

цим, питання підвищення якості надання послуг організаціями публічної сфери 

сьогодні актуалізують тенденції децентралізації влади, інформатизації суспільного 

розвитку, цифровізації управління, професіоналізації діяльності публічних 

службовців, залучення стейкхолдерів до процесу надання послуг. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ФУНКЦІОНУВАННЯ МЕХАНІЗМУ 

ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ НАДАННЯ ПОСЛУГ ОРГАНІЗАЦІЄЮ 

ПУБЛІЧНОЇ СФЕРИ 

1.1. Об’єктивна необхідність якісного надання послуг організаціями 

публічної сфери 

Обґрунтовуючи питання значимості й об’єктивної необхідності якісного 

надання послуг організаціями публічної сфери, розкриємо зміст поняття 

«публічна сфера» і суміжних з ним понять (табл. 1.1).  

Таблиця 1.1 

Змістове наповнення поняття «публічна сфера» і суміжних з ним понять 
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Отже, організації публічної сфери з позиції інституціонального підходу є 

елементами цієї сфери, а з позиції функціонального підходу – виконують 

функціональне навантаження, яке визначила держава. Виконання цього 

функціонального навантаження, що відображається у наданні послуг, 

забезпечується через управлінський вплив (рис. 1.1). 

 

 

Функціональність організацій публічної сфери розкривається у виконанні 

множини функцій, здійснюваних для задоволення потреб й інтересів 

суспільства. Однією із таких потреб є надання послуг. Це обумовлює 

значимість розкриття змістового наповнення понять: «послуга», «надання 

послуг» (табл. 1.2). 
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Таблиця 1.2 

 

 

У документі [37] зазначено, що «послуги, що  надаються органами 

державної влади, органами місцевого самоврядування, підприємствами, 

установами, організаціями,  які перебувають в їх управлінні, становлять сферу 

публічних послуг» [37]. 

Залежно від того, які організації публічної сфери є суб’єктом надання 

публічних послуг, ці послуги класифікуються наступним чином (рис. 1.2). 
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Рис. 1.2. Класифікація послуг 

Примітка. Сформовано за [28] 
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Примітка. Сформовано за [28] 

 

«Категорія «публічні послуги» тісно пов’язана з категорією «публічний 

інтерес», під яким у юридичній літературі розуміється визнаний державою та 

забезпечений правом інтерес соціальної спільності, задоволення якого є 

умовою та гарантією її існування та розвитку» [1, с. 426]. Це актуалізує 

питання якості надання послуг організаціями публічної сфери та її підвищення 

через відповідний механізм. 

Під якістю надання послуг організаціями публічної сфери розуміємо 

системну множину характеристик цих послуг, яка спрямована на задоволення 

потреб її споживача щодо змістового (результативного) наповнення цих 

послуг. 

«Відповідно до принципу універсальності публічних послуг, повинні бути 

встановлені основні, загальні критерії визначення якості публічних послуг, які 

застосовуються щодо всіх послуг, незалежно від сфери надання та 

уповноваженого органу. До них можна віднести: тривалість очікування в 

чергах; рівень інформування громадян про порядок надання послуги та 

результат; комфортність перебування в місцях очікування; професіоналізм 

персоналу та етика взаємодії із заявниками; своєчасність і оперативність 

надання публічної послуги в повному розмірі; юридично грамотне 
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оформлення комплектів документів і різних довідок; задоволеність громадян 

отриманою послугою» [27]. 

«Якість публічних послуг можна розглядати в широкому та вузькому 

сенсах. У першому випадку під якістю слід розуміти всю сукупність дій, 

здійснюваних надавачем послуги і отримувачем послуги: від реєстрації заяви 

на надання послуги до безпосереднього отримання результату публічної 

послуги. Це поняття характеризує весь процес надання публічної послуги. У 

вузькому тлумаченні якість публічної послуги полягає у відповідності 

кінцевого результату встановленим в інформаційній та технологічній картах 

вимогам» [27]. 

Структурно-логічна схема процесу надання публічних послуг наведена на 

рис. 1.5. 

 

Рис. 1.5. Структурно-логічна схема процесу надання публічних послуг 

Примітка. Сформовано за [7] 

 

Отже, задоволення потреб держави й суспільства здійснюється через 

надання послуг організаціями публічної сфери. «Завдання з підвищення якості 

та доступності публічних послуг поетапно вирішуються органами державної 

влади. Недосконалість і прогалини законодавства у сфері публічних послуг на 

цьому етапі розвитку держави є причиною неоднорідної та розрізненої 

практичної діяльності органів публічної влади щодо затвердження критеріїв 

якості та доступності публічних послуг» [27]. 
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1.2. Зміст механізму підвищення якості надання послуг організаціями 

публічної сфери 

Розкриваючи зміст механізму підвищення якості надання послуг 

організаціями публічної сфери, систематизуємо у табл. 1.3 трактування 

дефініції «механізм» у науковій літературі.  

 

 

Механізм підвищення якості надання послуг організаціями публічної 

сфери є елементом механізму управління цими організаціями. Саме він 

примушує організації рухатися в потрібному напрямі і досягати мету 

«підвищення якості».  

Під механізмом підвищення якості надання послуг організацією публічної 

сфери будемо розуміти системно організовану множину його частин 

(підсистем, суб’єктів, принципів, функцій, процедур (алгоритмів), 

інструментів), які дозволяють досягти цілі цієї організації щодо надання 

якісних послуг і «працювати» на покращення цієї якості. 

Передусім, слід зазначити, що якість надання послуг є цілісною 

системою, яка охоплює двонапрямлену діяльність щодо: забезпечення якості 
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процесу виробництва послуг і процесу управління (ієрархічний підхід) (рис. 

1.6-1.7). 

  

Рис. 1.6. Піраміда якості 
Примітка. Сформовано на основі [32] 

 

Системне розуміння якості послуг розкриває рис. 1.7. 

 

Рис. 1.7. Системне розуміння якості послуг 
Примітка. Наведено за  [32] 

 

Підсистемами механізму підвищення якості надання послуг організацією 

публічної сфери є: кадрова, інформаційно-комунікативна, маркетингова, 

фінансова, матеріально-технічна, організаційної культури, іміджева, 

управління якістю та інші. 

Функціональне спрямування механізму підвищення якості надання 

послуг організацією публічної сфери розкриває табл. 1.4. 
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Таблиця 1.4 

 

 

Принципи, які повинні лягти в основу механізму підвищення якості 

надання послуг організацією публічної сфери, ілюструє табл. 1.5. 

Таблиця 1.5 



13 

Продовження табл. 1.5 

 

Примітка. Сформовано автором з використанням методологічного підходу [2; 49] 

 

Використовуваний у рамках механізму надання послуг організацією 

публічної сфери алгоритм, зобразимо у вигляді рис. 1.8. 

Висвітлюючи зміст механізму підвищення якості надання послуг 

організаціями публічної сфери, звернемось до літературного джерела  [14], де 

пропонується «модель механізму надання якісних адміністративних послуг» 

[14] (рис. 1.9). 
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Рис. 1.8. Алгоритм, використовуваний у рамках механізму надання 

послуг організацією публічної сфери 

Примітка. Наведено за [7] 

 

Автор джерела [14] зазначає, що «оцінювати якість адміністративних 

послуг, які надаються органами державної влади, доцільно на основі таких 

критеріїв, як: результативність, своєчасність, доступність, зручність, 

відкритість і повага до особи. Проводити таку оцінку доцільно окремо по 

кожному критерію для отримання різносторонньої та повної інформації про 

якість адміністративної послуги, яка надається споживачам. Визначаючи 

стандарти якості адміністративних послуг, необхідно враховувати наступні 

критерії: результативність, простота, строковість, оперативність, своєчасність, 
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зручність, чутливість, відкритість, рівність і мінімальна (справедлива) 

вартість» [14]. 

 

Рис. 1.9. «Модель механізму надання якісних адміністративних послуг» [14] 

Примітка. Сформовано на основі [14] 

 

Підвищення якості надання послуг організацією публічної сфери є 

циклічним процесом, котрий можна зобразити у вигляді «циклу Демінга» (рис. 

1.10).  

Циклічність процесу підвищення якості надання послуг організацією 

публічної сфери вказує на те, кожен етап цього процесу повинен 

супроводжуватись використанням відповідних механізмів. Причому, ці 

механізми повинні зазнавати розвитку й удосконалення (модернізації). 
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Рис. 1.10. «Цикл Демінга» [32] 
Примітка. Сформовано на основі [32] 

 

Так, наприклад, «в контексті реалізації розпочатої в Україні 

адміністративної реформи пріоритетного значення набувають питання 

покращення якості адміністративних послуг, які надаються громадянам 

органами державної влади та органами місцевого самоврядування» [14]. 
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ ЧИННОГО МЕХАНІЗМУ ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ НАДАННЯ 

ПОСЛУГ ДОСЛІДЖУВАНОЮ ОРГАНІЗАЦІЄЮ ПУБЛІЧНОЇ СФЕРИ 

2.1. Аналіз організаційно-функціональних основ надання 

досліджуваною організацією послуг  

Досліджуваною організацією публічної сфери є Збаразька міська рада, яка 

від імені та в інтересах Збаразької міської територіальної громади (ТГ) реалізує 

функції місцевого самоврядування. Інформаційні дані про Збаразьку міську ТГ 

наведена в табл. 2.1. 

Таблиця 2.1 

Інформаційні дані про Збаразьку міську ТГ 

 

Примітка. Сформовано на основі джерела [48] 

 

Інформація про Збаразьку міську раду представлена на її офіційному сайті 

[44] й на рис. 2.1. 
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Примітка. Сформовано на основі джерел [6; 40] 

 

Регламент Збаразької міської ради є організаційним регламентом, 

елементом функції організації діяльності.  

Організаційним елементом органу місцевого самоврядування як 

системного утворення є депутатський корпус ради. Загальний склад ради 

утворюють 26 депутатів. 

Збаразька міська рада створює і обирає постійні комісії (рис. 2.2). 
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Виконавчими органами Збаразької міської ради є:  

- Управління (фінансове; освіти, молоді та спорту; економіки та залучення 

інвестицій; регіонального розвитку); 

- відділи (охорони здоров'я та соціального захисту; архітектури та 

містобудування; культури); 

- Служба у справах дітей 

Також у документі [48] до виконавчих органів Збаразької міської ради 

віднесено комунальні підприємства (КНП «Збаразька центральна лікарня», 

міське комунальне підприємство по благоустрою «Добробут», комунальна 

установа «Центр надання соціальних послуг» Збаразької міської ради та інші). 

Старости є посадовими особами місцевого самоврядування, які 

представляють інтереси жителів сіл Збаразької міської територіальної громади 

(табл. 2.2). 
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Таблиця 2.2 

Старости сіл досліджуваної територіальної громади 

 

Примітка. Сформовано на основі джерела [48] 

 

Структурним підрозділом Збаразької міської ради є Центр надання 

адміністративних послуг (ЦНАП). Його завдання і функції систематизовані  на 

рис. 2.3. 

Таким чином, з позиції системного підходу досліджуваний ОМС є 

цілісністю, що представлена взаємодіючими між собою підсистемами, які 

спрямовані на отримання кінцевого результату, в тому числі, у вигляді надання 

адміністративних послуг. 
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Організаційні елементи системи управління Збаразькою міською радою 

вказані в табл. 2.3. 
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Отже, проведений аналіз організаційно-функціональних основ надання 

досліджуваною організацією послуг показав, що вони сформовані, і 

відповідають актуальній тенденції щодо децентралізації адміністративних 

послуг й підвищення їх якості, передусім, через створення ЦНАП Збаразької 

міської ради. 

 

2.2. Оцінка якості послуг, які надаються досліджуваною організацією 

Оцінка якості послуг, які надаються досліджуваною організацією, 

спрямована на те, щоб визначити чи:  

- ефективною є діяльність щодо надання послуг;  

- задоволені послугами й їх якістю отримувачі послуг. 

Для визначення ефективності діяльності ОМС щодо надання 

адміністративних послуг застосуємо цільовий, функціональний і поведінковий 

підходи (табл. 2.4). 
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Оцінюючи цільову ефективність діяльності Збаразької міської ради щодо 

надання адміністративних послуг, зазначимо, що цілі діяльності 

досліджуваного ОМС щодо надання адміністративних послуг визначаються 

законодавчими актами і організаційними регламентами. Так, організаційний 

регламент [41] врегульовує питання організації роботи відділу ЦНАП 

Збаразької міської ради (рис. 2.4). 

 
 

«Відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги», ЦНАП 

являє собою це безперервно працюючий робочий орган чи структурний 

підрозділ органу місцевого самоврядування, де через адміністратора 

надаються адміністративні послуги за допомогою його взаємодії з 

заявниками» [28].  

Досліджуваний ЦНАП є структурним підрозділом Збаразької міськради. 

Його утворено у 2020 році. Чисельність його працівників складає 14 осіб. 

Основу його діяльності формує законодавство, Положення про ЦНАП, 

«Порядок надання адміністративних послуг на пересувному віддаленому 
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робочому місці адміністратора» [41], посадові інструкції працівників та ін. 

Важливо, що Положення про ЦНАП закладає в онову його роботи принципи 

державної політики щодо надання адмінпослуг (рис. 2.5). 

 

Рис. 2.5. Принципи державної політики щодо надання адміністративних 

послуг 

Примітка. Сформовано на основі [28] 

 

Оцінюючи ефективність діяльності Збаразької міської ради щодо надання 

адміністративних послуг з позиції функціонального підходу, зазначимо, що 

«цінність ЦНАП для громадян полягає в можливості отримувати опорні 

послуги (реєстрація народження, місця проживання, отримання паспорту 

громадянина України) в єдиному інтегрованому приміщенні, що працює згідно 

принципу «єдиного офісу». Цією перевагою ЦНАП відрізняється від відомчих 

установ. За середніми показниками, на території України 53% усіх центрів 

надається 50-135 послуг, а у 27% — 136-200 послуг» [28]. 

Завдяки функціонуванню досліджуваного Центру надання 

адміністративних послуг (ЦНАП), виконання покладених на нього завдань 

(див. рис. 2.3) і його співпраці з одинадцятьма суб’єктами надання 

адміністративних послуг для жителів Збаразької територіальної громади 
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доступними є 317 послуг. Групи пропонованих у ЦНАП адміністративних 

послуг представлені в табл. 2.5. 

Таблиця 2.5 

Групи пропонованих у ЦНАП Збаразької міської ради 

адміністративних послуг 
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«З метою забезпечення доступності та підвищення рівня обслуговування 

окремих категорій мешканців Збаразької ТГ для отримання адміністративних 

послуг використовується спеціальний автоматизований комплекс «Мобільний 

кейс»» [41]. 

Коротка інформація про цей комплекс представлена на рис. 2.6. 
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Відстань сіл територіальної громади до ЦНАП Збаразької міської ради 

ілюструє рис. 2.7. 

 

  

Рис. 2.7. Відстань сіл територіальної громади до ЦНАП Збаразької 

міської ради 

Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ОМС 

 

Тому, «необхідно збільшити кількість ЦНАПів у віддалених та сільських 

районах, забезпечивши їх належним обладнанням та кадрами. Варто 

запровадити мобільні ЦНАПи, які будуть обслуговувати віддалені громади, та 

розширити можливості онлайн-послуг, щоб громадяни могли отримувати 

необхідні документи без фізичного відвідування центрів» [10]. 

Оцінюючи ефективність діяльності Збаразької міської ради щодо надання 

адміністративних послуг з позиції поведінкового підходу, скористаємось 

інформаційними даними досліджуваного ЦНАП та результатами 

соціологічного дослідження «ЦНАПи в цифрах» [54] (рис. 2.8). 
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З метою виявлення рівня задоволеності наданням адміністративних 

послуг у ЦНАП Збаразької міської ради на початку 2024 року цим ОМС було 

проведене опитування відвідувачів (безпосередньо у приміщенні ЦНАП та 

через СМС і Viber-опитування). 

За результатами опитування отримано наступну загальну оцінку сервісу 

(демонструє як обслуговування у ЦНАП відповідає встановленим вимогам 

якості) у досліджуваному ЦНАП: чудово – відповіли 72% осіб; добре – 22% 

осіб; прийнятно – 6%осіб. 

Загалом, результати проведеного опитування показали, що: 
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- рівень задоволеності відвідувачів ЦНАП становить 96,7%. Складові 

показника задоволеності наведені на рис. 2.9. 

 
Рис. 2.9. Складові показника задоволеності послугами досліджуваного ЦНАП 
Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ОМС 

 

- індекс лояльності відвідувачів рівний 88,1%. 

Інформація щодо виконання основних вимог якості сервісу в 

досліджуваному ЦНАП подана на рис. 2.10. 

 

Рис. 2.10. Інформація щодо виконання основних вимог якості сервісу в 

досліджуваному ЦНАП 
Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ОМС 

 

Головні причини, чому відвідувачі невдоволені сервісом у 

досліджуваному ЦНАП, відповідають ключовим причинам незадоволеності 

сервісом у ЦНАП в регіонах України, загалом (рис. 2.11). 
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Рис. 2.11. Ключові причини невдоволення сервісом 

Примітка. Сформовано на основі [54] 

 

Отже, оцінка якості послуг, які надаються досліджуваним ЦНАП, є доволі 

високою. Це зумовлено переліком доступних послуг, роботою персоналу, 

сервісом у ЦНАП. Поряд із цим, причини, які обумовлюють невдоволення 

сервісом, повинні бути усунуті шляхом вдосконалення механізму підвищення 

якості надання послуг досліджуваною організацією публічної сфери. 
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РОЗДІЛ 3 

ВДОСКОНАЛЕННЯ МЕХАНІЗМУ ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ 

НАДАННЯ ПОСЛУГ ДОСЛІДЖУВАНОЮ ОРГАНІЗАЦІЄЮ 

ПУБЛІЧНОЇ СФЕРИ 

Питання вдосконалення механізму підвищення якості надання послуг 

досліджуваною організацією публічної сфери вимагає концептуалізації підходів 

до такого вдосконалення. Це, своєю чергою, потребує ідентифікації факторів і 

причин, які посилюють значимість такого вдосконалення. 

Досліджувана організація публічної сфери належить до суспільного сектору 

економіки, який зазнає змін і трансформацій. 

«Суспільний сектор – це частина економічного простору, в рамках якого 

ринкові механізми не функціонують або функціонують неефективно, оскільки 

його цільовим орієнтиром виступає виробництво, розподіл, обмін і споживання 

суспільних благ. У цьому контексті основними напрямами діяльності 

суспільного сектора економіки є надання суспільних благ та перерозподіл 

доходів і багатства, соціальної допомоги населенню, а також виробництво і 

реалізація товарів та послуг, зокрема на комерційній основі, підприємствами, 

які належать або контролюються державою» [22] (рис. 3.1). 

«До суспільного сектору входять «всі організації сфери публічного 

управління (державні та місцеві), соціальної безпеки, законності і 

правопорядку, освіти, охорони здоров'я, соціальних та культурних послуг 

незалежно від джерела їх функціонування й організаційно-правової форми 

постачальника» [50, с. 4]. 

Досліджувана організація у відповідності до її мети і завдань повинна 

надавати суспільно значущі послуги і нести відповідальність за їх якість. 

Причому, ця якість повинна постійно покращуватися. Саме це вказує на 

приналежність організації до суспільного сектору економіки і виконання ним 

свого функціонального навантаження. 
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Рис. 3.1. Особливі риси й завданнєве навантаження суспільного сектору 

економіки  

Примітка. Сформовано на основі [22] 

 

Опираючись на існуючі концепції оцінювання показників діяльності 

суспільного сектору, визначимо підходи, які повинні бути покладені в основу 

оцінювання діяльності досліджуваної організації публічної сфери з метою 

підвищення якості надання нею послуг (табл. 3.1). 
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Підвищення якості послуг, які надаються досліджуваною організацією, 

повинно бути цілеспрямованою діяльністю щодо розвитку структурних 

компонентів цієї якості (табл. 3.2). 
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Слід акцентувати на тому, що структурні компоненти якості послуг, які 

надаються досліджуваною організацією, повинні вдосконалюватись. Це 

спрятиме задоволеності споживачів якістю отриманих послуг. Саме 

задоволеність отримувача послуг є важливим показником ефективності роботи 

публічних організацій. 

Задоволеність споживачів якістю послуг досліджуваного ЦНАП можна 

підвищити шляхом:  

- покращення інформаційно-комунікативного супроводу надання послуг 

(спрощення процедур отримання послуг, розміщення інформації про роботу 

ЦНАП на офіційній сторінці Збаразької міської ради, опублікування звітів про 

роботу досліджуваного ЦНАП);  

- постійного і цілеспрямованого підвищення кваліфікації персоналу. 

Отже, вдосконалення вимагають організаційні аспекти надання якісних послуг 

(процедурні, інформаційно-комунікативні, кадрові). 

Крім того, у концептуальному плані підвищення якості надання послуг 

досліджуваним ЦНАП є і в подальшому повинно бути синхронною діяльністю 

усіх зацікавлених сторін з інтегрованим управлінням. 

Підвищення якості надання послуг досліджуваною організацією має 

здійснюватися через: 

1) вдосконалення процесу обслуговування отримувачів адміністративних 

послуг для покращення їх якості з використанням практики зарубіжних країн 

(зворотний зв'язок, постійний моніторинг якості послуг тощо) (табл. 3.3). 

Як бачимо з табл. 3.3, найкращі практики та підходи щодо покращення 

якості адміністративних послуг включають такі інструменти: 

- інформаційні (публічна звітність та прозорість; онлайн-консультації; 

активний зворотний зв'язок з реальними і потенційними отримувачами 

адміністративних послуг); 

- процедурні (уніфіковані стандарти обслуговування отримувачів 

адміністративних послуг) інструменти. 
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Таблиця 3.3 

Зарубіжні практики покращення якості адміністративних послуг 

 
Примітка. Сформовано на основі [55] 

 

2) активне інтегрування у процес діяльності щодо надання якісних послуг 

цифрових технологій. Слід «розробити системи онлайн консультації та 

підтримки, які забезпечують можливість громадянам отримувати консультації 

щодо адміністративних послуг через інтернет, використовуючи різні цифрові 

канали зв'язку, такі як чати в реальному часі, електронна пошта, 

відеоконференції, а також спеціалізовані форуми і мобільні додатки для 

зворотного зв'язку» [55]; 

3) оптимізацію механізму зворотного зв'язку із споживачами (через 

покращення маркетингової й інформаційної роботи, надання супутніх 

консультативних послуг) (рис. 3.2). 

 



36 

 

 

 

4) забезпечення ще більшої прозорості й відкритості діяльності публічної 

організації через: 

- формування і розміщення на сайті Збаразької міської ради її публічної 

звітності; 

- опублікування результатів проведеного організацією оцінювання думки 

споживачів про якість пропонованих адміністративних послуг; 

- іншої актуальної інформації;  

5) професійний розвиток кадрового складу ЦНАП через навчання 

працівників, підвищення їх кваліфікації (рис. 3.3). 



37 

 

6) покращення мотиваційного механізму впливу на працівників 

досліджуваного ЦНАП через їх матеріальне й нематеріальне стимулювання.  

Загалом же, оскільки інститут публічних послуг здійснює регулювання 

певного аспекту громадських відносин, то, передусім, необхідно напрацювати 

конкретні й чіткі стандарти якості надання адміністративних послуг і 

закріпити їх у законодавстві. 

Крім того, «сучасна система надання адміністративних послуг потребує 

суттєвого оновлення матеріально-технічної бази, що охоплює оновлення 

обладнання, створення комфортних умов для роботи та обслуговування 

громадян. Інвестиції у модернізацію робочих місць та інфраструктури 

дозволять підвищити якість та швидкість надання послуг, а також підвищать 

престиж професії державного службовця та посадової особи місцевого 

самоврядування» [10]. 

 


