
№ 02(196) 2018 РОКУ06

тема номера   

ЦНАПи як система 
платформ 

для максимального спрощення 
надання послуг громадянам

Н. В. Шамрай   
голова Всеукраїнської асоціації центрів 
надання адміністративних послуг, 
директор Департаменту надання 
адміністративних послуг виконавчого органу 
Київської міської ради 
(Київської міської державної адміністрації), 
кандидат наук з державного управління

 Станом на кінець 2017 року в Україні функціонує 746 Центрів надання адміністративних послуг (ЦНАП), 
а саме: 278 – створено органами місцевого самоврядування (у тому числі 41 територіальний підрозділ), 

468 – створено місцевими державними адміністраціями. Окрім того, 43 віддалених місця 
для роботи адміністраторів ЦНАП створено органами місцевого самоврядування.
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Реформування системи надан-
ня адміністративних послуг розпо-
чалось у 2006 році з прийняттям 
Закону України «Про дозвільну си-
стему у сфері господарської діяль-
ності» та зі створенням перших 
дозвільних центрів, де підприєм-
ці отримали можливість в одному 
місці оформити потрібні для ве-
дення господарської діяльності 
документи дозвільного характеру.

Після  прийнят тя  6 верес-
ня 2012 року Закону України 
«Про адмі ністративні послуги» 
на базі дозвільних центрів було 
створено ЦНАП, де в комфортних 
та зручних умовах послуги можуть 
отримати вже не тільки представ-
ники бізнесу, а й громадяни. 

Основними позитивними до-
сягненнями реформи системи 
надання адміністративних послуг 
можна вважати:

• заборону вимагати від суб’єк-
та звернення документи та інфор-
мацію, не передбачені чинним за-
конодавством;

• отримання документів або 
інформації, що перебувають у во-
лодінні суб’єкта надання адмі-
ністративних послуг або у володін-
ні державних та інших органів, 
установ та організацій, не від за-

явника, а шляхом взаємодії чинов-
ників між собою;

• впорядкування внутрішніх 
процедур надання адміністратив-
них послуг (через запровадження 
технологічних карток) та надання 
вичерпної інформації заявникам 
(через встановлений обов’язок 
широкого інформування та запро-
вадження інформаційних карток 
адміністративних послуг);

• введення уніфікованого по-
няття «адміністративний збір» 
як єдиної плати за платні адмі-
ністративні послуги;

• зручний для суб’єктів звернень 
графік прийому (у ЦНАП, утворених 
при виконавчих органах міських 
рад міст, що є адміністративни-
ми центрами областей, АР Крим, 
а також при Київській, Севастополь-
ській міських та район них у містах 
Києві та Севастополі державних 
адміністраціях, – не менше шести 
днів на тиждень та семи годин 
на день, в інших ЦНАП– не менше 
п’яти днів на тиждень та семи годин 
на день; прийом здійснюється 
без перерви на обід та не менше 
одного дня на тиждень до двадця-
тої години).

Надання адміністративних 
послуг громадянам на високому

європейському рівні є одним 
із найголовніших пріоритетів 
як державної, так і місцевої влади. 
 Основні переваги 
функціонування ЦНАП:

•  чітко встановлений та зруч-
ний графік роботи;

•  швидкість, зручність і ком-
форт;

•  відкритий робочий простір 
у форматі «open-space», 
де забезпечується обслугову-
вання заявників (кабінетно-
коридорна система, коли лю-
дина, знаходячись наодинці 
з чиновником, може легко 
домовитись з ним та дати ха-
бара, відходить у минуле); 

•  зручності для людей з обме-
женими можливостями;

• системи електронної черги;
• ведення відео та аудіо запису;
•  у 99% випадків документи 
передаються на опрацюван-
ня в back office, що виклю-
чає корупцію, адже виникає 
бар’єр в особі адміністратора 
між заявником та суб’єктом 
надання адміністративної по-
слуги, який приймає рішення;

•  інтегрований офіс для отри-
мання усіх видів послуг (одне 
звернення для вирішення 

За 2017 рік
 в Україні створено 
та розпочали роботу 

64 нових ЦНАП, 
у тому числі 

50
в об’єднаних 

територіальних громадах. 

Створення центрів надання адміністративних послуг 
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декількох питань, мінімаліза-
ція кількості звернень тощо);

•  повноцінне інформування 
про адміністративні послуги 
(контактний телефон, сайт, ін-
формаційні кіоски та інфор-
маційне табло в ЦНАП).

З метою реалізації політики децентралізації 
та передачі повноважень органам місцевого са-
моврядування, спрощення доступу громадян до 
отримання адмі ністративних послуг, підвищення 
зручності їх отримання та покращення якості їх на-
дання, наприкінці 2015 року Верховною Радою 
України прийнято ряд законодавчих актів віднос-
но делегування на місцевий рівень повноважень 
щодо надання адмі ністративних послуг у сферах: 
реєстрації місця проживання/перебування фі-
зичних осіб; державної реєстрації речових прав 
на нерухоме майно та їхобтяжень, державної реєстра-
ції юридичних осіб та фізичних осіб-підприєм-

У своїй роботі ЦНАП керуються 
Єдиними вимогами (стандартами) 
до якості обслуговування відвіду-
вачів, розробленими Міністерством 
економічного розвитку і торгівлі 
України. Основна увага в усіх цен-
трах приділяється 6-ти основним 

персональним стандартам якісного 
обслуговування: привітність, ком-
петентність, зовнішній вигляд і стан 
корпоративного одягу, індивіду-
альний підхід, коректна поведінка 
у нестандартних ситуаціях, акурат-
ність і точність при обслуговуванні.

Децентралізація

ців; надання відомостей з Державного земельного 
кадастру.

Після отримання повноважень у органів місцево-
го самоврядування з’явилась можливість забезпечити 
якісне та швидке надання найбільш масових адмі-
ністративних послуг.

Повноваження щодо надання адміністративних по-
слуг у сфері державної реєстрації речових прав на не-
рухоме майно і державної реєстрації юридичних осіб 
та фізичних осіб-підприємців отримали також акреди-
товані суб’єкти й нотаріуси. Але надходження до бюд-
жетів від здійснення ними зазначеної діяльності є знач-
но меншими, ніж надходження, які забезпечують ЦНАП. 

Більше 90% ЦНАП має до-
ступ  до  Єдиного  державного 
реєстру юридичних осіб, фізичних 
осіб-підприємців та громадських 
формувань і Державного реєстру 

60% коштів адміністративного збору залишається 
у приватних нотаріусів або акредитованих суб’єктів 

на їх утримання, до бюджетів сплачується 40% 
отриманих коштів; натомість ЦНАП 

забезпечують 100% надходження коштів до бюджетів.

За 2017 рік до загального фонду державного бюджету України надійшло 2 842,7 млн грн від плати 
за надання адміністративних послуг. Надходження до спеціального фонду державного бюджету України
 за цей же період склали 484,5 млн грн. Найбільшу кількість надходжень забезпечує місто Київ: 
2 256 млн грн – до загального фонду та 78,3 млн грн – до спеціального фонду державного бюджету України.

речових прав на нерухоме майно 
(90,7% та 91% відповідно). 

Залежно від регіону, через 
ЦНАП можна отримати більше 
300 різних видів адміністратив-

них послуг. Наприклад, одним 
із основних напрямків діяльності 
Київської міської влади є вста-
новлення єдиного підходу до на-
дання адмі ністративних послуг, 

Кошти з місцевих бюджетів, отримані за надан-
ня адміністративних послуг, дають змогу не тіль-
ки розвивати відповідну територіальну громаду, 
а й дозволяють ЦНАП підвищувати якість обслуго-
вування, облаштовувати додаткові сервіси для за-
явників, утримувати архіви та картотеки (до яких 
направляють на зберігання опрацьовані докумен-
ти щодо надання деяких адміністративних послуг 
нотаріуси та акредитовані суб’єкти).

Адміністративні послуги, які надаються через ЦНАП

У 2017 році через ЦНАП надано 11 млн послуг. В середньому щодня через ЦНАП надається 40 тис. послуг. 
Порівняно з 2016 роком динаміка збільшення надання послуг через ЦНАП у 2017 році становить 33%.
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підвищення рівня їх якості та до-
ступності для громадян. У місті 
Києві через міський ЦНАП на-
дається 99 адмі ністративних по-
слуг, а через район ні– 151 послу-
га (за рахунок надання можливості 
заявникам отримати послуги місь-
кого рівня в районних ЦНАП). 

На виконання вимог Зако-
ну України «Про внесення змін 
до деяких законодавчих актів 
України щодо документів, що під-
тверджують громадянство України, 
посвідчують особу чи її спеціаль-
ний статус, спрямованих на лібе-
ралізацію Європейським Союзом 
візового режиму для України» 
в усіх ЦНАП м. Києва за кошти місь-
кого бюджету облаштовано робочі 

місця та забезпечено надання 
адмі ністративних послуг з оформ-
лення і видачі паспорта громадя-
нина України для виїзду за кордон 
та паспорта громадянина України 
у формі ID-картки.

У 2017 році через інформа-
ційну систему «Офіційний веб-
портал адміністративних послуг 
міста Києва» (http://ac.dozvil-
kiev.gov.ua/):

• зареєстровано 6 514 «осо-
бистих кабінетів» заявників;

• надано 2 848 послуг в елект-
ронному вигляді;

• надано 1 233 електронних 
консультацій;

• надіслано 519 943 sms-пові-
домлень заявникам щодо отри-
мання оригіналу документа;

• зареєстровано в електронній 
черзі 15 666 попередніх записів 
на прийом до ЦНАП на певну 
дату та час.

На виконання вимог чинного 
законодавства у сфері децен-
тралізації:

• всі районні в місті Києві 
державні адміністрації забезпе-
чили здійснення повноважень 
у сфері реєстрації місця про-
живання/перебування  особи 
(з 4.04.2016 р.);

• виконавчим органом Київсь-
кої міської ради (Київською місь-

кою державною адміністрацією) 
та районними в місті Києві дер-
жавними адміністраціями здійс-
нюються повноваження у сферах 
державної реєстрації речових 
прав на нерухоме майно та їх об-
тяжень , державної реєстрації 
юридичних осіб та фізичних осіб-
підприємців (з 4.05.2016 р.).

У місті Києві було здійснено 
низку заходів, які сприяли підви-
щенню якості надання адміністра-
тивних послуг, спрощенню та 
оптимізації процедур надання, 
а також зручності їх отри мання 
громадянами:

•  запущено  реєстрац ію 
на прийом до будь-якого ЦНАП 
через  Офіційний  веб-портал 
адміністративних послуг міста 
Києва; 

• у структурі Департаменту 
(Центру) створено відділ мобіль-
ного реагування, що складається 
з 50 адміністраторів;

• в усіх районах міста Києва 
розпочато  роботу у форматі 
«open-space»;

• забезпечено  додаткові 
зручності для відвідувачів (умови 
для осіб з особливими потреба-
ми; дитячі кімнати і кімнати ма-
тері та дитини; доступ до Інтер-
нету (Wi-Fi); платіжні термінали; 
надання низки супутніх послуг);

Станом на кінець 2017 року
у місті Києві функціонує 14 ЦНАП: 

1 міський, 10 районних центрів 
та 3 територіальні підрозділи. 

Загалом, у 2017 році ЦНАП 
міста Києва надано 927,4 тис. 
адміністративних послуг 

(що на 45,2% більше 
ніж у 2016 році).
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Як в Україні, так і в місті Києві, продовжується ро-
бота щодо реформування сфери надання адміністра-
тивних послуг у напрямку спрощення процедури 
отримання адміністративних послуг, поліпшення 
якості їх надання, організації їх надання у найкорот-
ший строк та за мінімальної кількості відвідувань 
суб’єктів звернень. Одним із найголовніших пріори-
тетів є перехід до надання максимальної кількості 
адміністративних послуг заявникам в електронному 
вигляді, що взагалі виключить необхідність відвіду-
вання ЦНАП.

Станом на кінець 2017 – початок 2018 років 
проводиться робота щодо запровадження надан-
ня через ЦНАП адміністративних послуг, визначе-
них розпорядженням Кабінету Міністрів України 
від 16.05.2014 р. № 523-р «Деякі питання надання 

• ЦНАП оснащено новітнім 
обладнанням і сучасними елект-
ронними  системами  (в тому 
числі керування електронною 
чергою, електронний документо -
обіг тощо);

• запроваджено sms-інформу-
вання заявників про стан розгля-
ду справи;

• в усіх ЦНАП облаштова-
но зону самообслуговування , 
де заявники можуть скориста-
тися комп’ютером, відсканувати 
документи або зробити їх копії, 
роздрукувати та заповнити заяву 
тощо;

• в ЦНАП міста Києва збіль-
шено кількість годин прийому до-

кументів з оформлення та видачі 
паспорта громадянина України 
у формі ID-картки та паспорта 
громадянина України для виїз-
ду за кордон (понеділок-четвер: 
09.00-20.00, п’ятниця: 09.00-16.45, 
субота: 09.00-16.00);

• запроваджено відображен-
ня на Офіційному веб-порталі 
адмі ністративних послуг міста 
Києва стану електронної черги 
в он-лайн режимі щодо надання 
адміністративних послуг з оформ-
лення паспорта громадянина 
України для виїзду за кордон 
та паспорта громадянина України 
у формі ID-картки;

• створено Call-центр;

• проводиться анонімне анке-
тування  для  вивчення  думки 
заявників щодо рівня задово-
леності отриманими послугами, 
дотримання процедур їх надан-
ня (через інформаційні кіоски, 
на Офіційному веб-порталі адмі-
ністративних послуг міста Києва 
та на сторінці  Департаменту 
(Центру) у Facebook);

• для забезпечення відповід-
ності соціальним і діловим стан-
дартам у зовнішньому вигляді 
працівників для адміністраторів
ЦНАП , при виконанні  ними 
службових обов’язків, запровад-
жено формений одяг та знаки 
розрізнення. 

Перспективи 

З усього наведеного вище можна зробити висновок, 
що подальший розвиток ЦНАП тісно пов’язаний з:

✓ дотриманням клієнтоорієнтованого підходу;
✓ постійним підвищенням якості обслуговування відвідувачів;
✓ оптимізацією процедур надання адміністративних послуг;
✓ впровадженням додаткових сервісів;
✓ автоматизацією процесів надання адміністративних послуг;
✓ постійним підвищенням кваліфікації працівників.

адміністративних послуг органів виконавчої влади 
через центри надання адміністративних послуг», 
а саме:

послуг Міністерства юстиції України:
– державна реєстрація громадських формувань 

(постійно діючих третейських судів; структурних ут-
ворень політичних партій; відокремлених підрозділів 
іноземних неурядових організацій, представництв, 
філій іноземних благодійних організацій; символіки, 
підтвердження всеукраїнського статусу громадських 
об’єднань);

– державна реєстрація актів цивільного стану;
послуг Міністерства внутрішніх справ України:
– державна реєстрація (перереєстрація, зняття 

з обліку) транспортних засобів;
– видача (обмін) посвідчень водія.   


