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Пандемія спричинена появою вірусу потужно вплинула на світову економіку та особливо на ста-
новище на ринку надання адміністративних послуг для суспільства. В статті розглянуто та про-
аналізовано діяльність центрів надання адміністративних послуг, особливості їх роботи в умовах 
пандемією COVID-19. В статті проаналізовано перелік послуг адміністративних та соціальних які 
надаються через центр надання адміністративних послуг. Охарактеризовано електронну послугу в 
додатку «Дія». Окремої уваги в статті заслуговують пропозиції щодо організації взаємодії населення 
з центрами в умовах пандемії. Для мінімізації контактів людей і ризики поширення корона вірусу 
запропоновано дотримуватись санепідеміологічних норм, дистанція, дезінфекція, носіння масок.
Ключові слова: центри надання адміністративних послуг, якість життя, адміністративні послуги, 
соціальні послуги, безпека життя, пандемія.
Пандемия, вызванная появлением вируса, сильно повлияла на мировую экономику и особенно на положе-
ние на рынке предоставления административных услуг для общества. В статье рассмотрены и проанали-
зированы деятельность центров предоставления административных услуг, особенности их работы в усло-
виях пандемии COVID-19. Охарактеризована электронная услуга в приложении «Действие». Отдельного 
внимания в статье заслуживают предложения по организации взаимодействия населения с центрами 
в условиях пандемии. Для минимизации контактов людей и риска распространения корона вируса 
предложено соблюдать санэпидемиологические нормы, дистанция, дезинфекция, ношение масок.
Ключевые слова: центры предоставления административных услуг, качество жизни, администра-
тивные услуги, социальные услуги, безопасность жизни, пандемия.
The pandemic caused by the virus has had a profound effect on the world economy and especially on the 
market for administrative services to society. The article considers and analyzes the activities of admin-
istrative service centers, the peculiarities of their work in the COVID-19 pandemic. The article analyzes 
the list of administrative and social services provided through the center of administrative services.  
The electronic service is described in the application "Action". The proposals on the organization of interac-
tion of the population with the centers in the conditions of pandemic deserve special attention in the article. 
To minimize human contact and the risk of spreading the crown of the virus, it is proposed to adhere to 
sanitary and epidemiological norms, distance, disinfection, wearing masks.
Keywords: administrative service centers, quality of life, administrative services, social services, security 
of life, pandemic.
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Постановка проблеми. 2020 рік змінив 
життя українців. Зміни в першу чергу були 
пов’язані з пандемією COVID-19, адже каран-
тинні заходи часто обмежували права і можли-
вості людей в різних сферах життя.

Важливими та стратегічними об’єктами соці-
альної інфраструктури, які щоденно обслугову-
ють громадян та надають їм адміністративні та 
соціальні послугами були і залишаються Цен-
три надання адміністративних послуг (ЦНАП). 
Надання якісних, швидких, доступних послуг 
є основною метою діяльності даних установ і 
визначає їх ефективність.

Мета дослідження Проаналізувати роботу 
ЦНАПів в умовах карантину,мінімізувати від-
відування ЦНАП громадянами в умовах каран-
тину, а в разі відвідування ЦНАП – забезпечити 
максимальну безпеку відвідувачів та персоналу 
ЦНАП.

Аналіз останніх досліджень та публікацій. 
Пандемія спричинена появою вірусу потужно 
вплинула на світову економіку та особливо на 
становище на ринку надання адміністративних 
послуг для суспільства. Тому це питання схви-
лювало чимало таких вітчизняних та зарубіж-
них вчених: Л. Водянка, О. Грішнова, А. Колот, 
Е. Лібанова, Кайнер Томас, Джузеппе Моска-
ріні, Дж. Харві,. Результати досліджень про-
блем на ринку надання адміністративних послуг 
спричинених пандемією Covid19 висвітлено в їх 
наукових працях.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Послуги які потребує суспільство є життєво 
необхідними як для домогосподарств так і 
для підприємств. Серед них можна виділити 
наступні: реєстрація при народженні дитини; 
реєстрація смерті; реєстрація місця проживання; 
реєстрація бізнесу і тд. Отримання водійських 
прав, внутрішнього та зовнішнього паспорту; 
різноманітних дозволів, ліцензій, сертифікатів 
для ведення бізнесу, все це надається ЦНАП.

ЦНАП мають свої особливості щодо орга-
нізації роботи на які ми не завжди звертаємо 
увагу, а деякі, навіть, вважаємо некоректними 
щодо їх необхідності.

В період пандемії, яка забрала багато люд-
ських життів, необхідно приймати міри, щодо 
стримування та розповсюдження епідемії серед 
людей. Відповідно до цього на початку 2020 р. 
в Україні були прийняті перші нормативно-пра-
вові акти та необхідним стало питання надання 
публічних та соціальних послуг громадянам в 
умовах запобігання корона вірусній інфекції.

В Україні з 12.03.2020 р. запроваджено каран-
тин (три тижні) та інші заходи, які обмежували б 
спілкування людей, а держава сприяла б роботі 

установ, які забезпечують послугами населення 
в умовах пандемії. Попри особливості роботи в 
умовах пандемії, забезпечення якісного надання 
адміністративних послуг є одним із головних 
завдань органів державної виконавчої влади та 
місцевого самоврядування [1].

ЦНАП в період пандемії розробило пере-
лік соціальних та адміністративних послуг. 
До соціальних віднесено наступні: субсидії на 
оплату житлово-комунальних послуг, субсидія 
на придбання твердого і річного палива та скро-
пленого газу, реєстрація народження дитини, 
допомога у зв’язку з вагітністю та пологами, 
реєстрація смерті, різного роду допомога дітям, 
батьки яких ухиляються від сплати аліментів, 
допомога при народженні дитини, усиновленні 
дитини, допомога на дітей, над якими встанов-
лено опіку та піклування, допомога самотнім 
матерям; винагорода жінкам, яким присвоєно 
почесне звання «Мати героїня» та багато інших.

До адміністративних послуг віднесено: отри-
мання паспорта як вітчизняного так і закор-
донного, реєстрація та перереєстрація тран-
спортного засобу, видача посвідчення водія, 
реєстрація місця проживання і тд.

Держава дбає про населення в умовах пан-
демії запроваджують послуги .Це в першу 
чергу надає населенню можливість отримувати 
всі можливі блага. Електроні послуги ЦНАП 
допомагають населенню і сприяють розповсю-
дженню вірусу ,що є актуальним в нинішніх 
умовах.

Однією з таких електронних послуг є додаток 
«Дія» Який в перспективі на одній платформі 
має об’єднати всі послуги які надає держава, 
послуги онлайн – зручно, швидко, доступно 
кожному громадянину. До них відносяться: сту-
дентський квиток, електронний паспорт, закор-
донний паспорт, водійське посвідчення, вій-
ськовий квиток, тощо. Дана система щотижня 
оновлюватиметься новими цифровими рішен-
нями для домогосподарств. Запровадження 
цифрової системи дасть можливість українцям:

–	 здійснювати банківські операції;
–	 отримувати медичне забезпечення; 
–	 здійснювати подорожі різними видами 

транспорту;
–	 підтверджувати свою особу; 
–	 отримувати інші адміністративні та дер-

жавні послуги.
Портал «Дія» включає в собі основні про-

екти: Дія. Цифрова освіта; Дія. Бізнес; Портал є 
Малятко; Портал з державними послугами Дія. 

Але ж не всі в наш час ще вміють користу-
ватись такими послугами тому приходиться 
відвідувати місця надання таких послуг очно 
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. Центри надання адміністративних послуг 
ретельно до цього підготувались . З початком 
цьогорічного карантину і працівники центрів 
і відвідувачі можуть знаходитись виключно у 
захисних масках. Крім того, на період дії каран-
тину також додатково запроваджено темпера-
турний скринінг відвідувачів та працівників на 
початку робочого дня та протягом зміни. 

Аналіз організації взаємодії з суб’єктами 
надання адміністративних послуг та суб’єктами 
звернень потребує окремої уваги. 

Адміністративні та соціальні послуги у 
ЦНАП здійснюються за попереднім записом 
протягом багатьох років. Зростання попиту на 
ринку надання адміністративних та соціаль-
них послуг потребував визначеності необхідної 
кількості висококваліфікованих фахівців. Спіл-
кування з відвідувачами і давав можливість оці-
нити якість кадрового складу і потребу в ньому. 
За попереднім записом на декілька місяців будо 
зрозуміло, що ЦНАП потребують даних фахів-
ців та визначило їх кількість. Це ще раз довело 
турботливе ставлення до людей керівництва 
ЦНАП, визначило час протягом якого можливо 
надати якісну та ефективну допомогу людям без 
черг та очікувань.

Керівництво ЦНАП протягом трьох місяців 
визначило алгоритм в якому врахувало період 
(час обслуговування) надання кожної послуги, 
для запровадження якісного обслуговування 
(без черг). По кожній послузі було проведено 
стандартизацію (зняття з реєстрації місця про-
живання – 20 хв., прийом документів на послуги 
з вклеювання фото при досягненні 25 та 45 років 
становить 10 хв.) 

Щоб уникнути скупчення людей в період пан-
демії в організації роботи було зроблено розмеж-
ування. Усіх роботи було розділено на дві групи: 
1)прийом документів; 2) видача готових результа-
тів. Це також дозволило в даний період ефективно 
використовувати час працівників (інспекторів) та 
контролювати скупчення людей у центрах. Не 
завжди громадяни мають можливість прогнозу-
вати і отримувати необхідні послуги. Виникають 
ситуації коли громадяни не прогнозують отри-
мати послуги, а виникає потреба терміново, тому 
тут попередній запис має негативну сторону. 
Тому в ЦНАП має функціонувати два види: за 
попереднім записом та терміново без запису, це 
ідеальний стан послуг за якого громадяни мають 
можливість отримати соціальні та адміністра-
тивні послуги в умовах пандемії відповідно до 
протиепідемічних заходів.

Основним завданням держави в умовах пан-
демії – дотримання всіх проти епідеміологічних 
норм обслуговування громадян. Тому в ЦНАП 

було замінено надання консультацій в самих 
центрах на рецепціях і замінено їх на консульта-
ції та запису на прийом по телефону та онлайн 
[3]. Саме консультації по телефону та онлайн 
зменшили безпосередні контакти працівників 
центру з відвідувачами, а відвідувачам лишній 
раз не потрібно було пересуватись по місту в 
транспорті. Саме електронна черга визначала 
кожному відвідувачу дату і час 

Розглядаючи фізичну присутність громадян 
в ЦНАП ми розглядаємо негативну сторону, 
яка може призвести до негативних наслідків і 
ризику заразитися , адже людині ще раз потрібно 
буде прийти. 

Крім того ЦНАП розширили свої зв’язки 
через соціальні мережі Фейсбук, електронну 
пошту, місцеві сайти тощо.

Щоб мінімізувати ризики поширення вірусу 
та контакти між людьми необхідно ще додати:

–	 обслуговування громадян здійснювати від-
повідно до норм. На одне робоче місце пови-
нно припадати не менше 15 метрів квадратних, 
щоб відстань між місцями на період карантину 
становила не менше 1,5 метрів. По можли-
вості здійснювати прийом громадян через одне 
робоче місце; 

–	 заборонити в приміщеннях центрів скуп-
чення людей. Відповідно до положення між 
людьми повинна зберігатися дистанція півтора 
метра. Окремим людям, які не можуть довго 
чекати на вулиці дозволити у мінімальній кіль-
кості знаходитись у зоні очікувань, яка має бути 
відокремлена від зони обслуговування та від-
повідати вимогам (бути просторою, провітрю 
вальною); 

–	 кожного дня перед початком прийому гро-
мадян працівникам центрів рекомендований 
медичний огляд. Працівники ЦНАП зобов’язані 
дотримуватися всіх проти епідеміологічних 
заходів (працювати в масках);

–	 всі громадяни зобов’язані носити захисні 
маски, використовувати антисептики та при 
вході в приміщення працівниками повинен 
проводитися вимірювання температури (без-
контактне); 

–	 обмежити, або зовсім прибрати з місць очі-
кувань громадян речі, які можуть нести загрозу 
у розповсюдженні корона вірусу (кавові апарати, 
місця самообслуговування, термінали та інші 
речі). В залах очікування зменшити кількість 
місць. Мінімізувати надання ручок відвідувачам 
для підпису, по можливості використовувати 
різноманітні засоби зв’язку (безконтактні);

–	 також повинне здійснюватися вологе при-
бирання приміщення двічі за зміну провітрю-
вання приміщення кожну годину. Після кожного 
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відвідувача повинна проводитися технічна пере-
рва протягом якої необхідно проводити обробку 
робочого місця;

–	 по можливості оброблені документи, або 
інші виданні послуги відправляти поштою.  
Щоб не спровокувати скупчення людей центрам 
не рекомендується зменшувати час прийому 
громадян, це також дозволить зберегти звичай-
ний режим роботи та збільшить можливості для 
відвідування; 

–	 працівники центрів мають право від-
мовити громадянам у наданні послуги, якщо 
стан здоров’я клієнта викликає занепокоєння  
(хворий); 

Вище наведені пропозиції можуть змінюва-
тися відповідно до умов, можливостей, особли-
востей ЦНАП. Якщо вірус найближчим часом 
не буде подолано то всі ці пропозиції потребу-
ють осмислення, удосконалення, розгляду. Вони 
мають бути розглянуті та затвердженні відпо-
відними компетентними органами влади, як 
правило це місцева рада. 

Переглядати умови діяльності ЦНАП дове-
деться лише за умов довготривалої боротьби з 
вірусом. Тоді доведеться здійснювати обслу-
говування у формі відкритого простору, обла-
штовувати різноманітні зони з перегородками, 
«відвідування без стільців» так звані швидкі 
послуги тощо.

Висновки. У період пандемії ідеальними 
послугами були б послуги у форматі е-послуги. 
Однак дані послуги потребують часу та фінан-
сових ресурсів для цифровізації. Створення та 
розширення ЦНАП це складна система сер-
вісного обслуговування для суспільства, яка є 
досить молодою і потребує удосконалення, адже 
з’являються нові потреби для суспільства. Саме 
ЦНАП це той інструмент влади який є компе-
тентним, комфортним та доступним для гро-
мадян. Метою обслуговування повинно стати 
мінімізація спілкування працівника з клієнтів 
використовуючи різноманітні методи (захисні 
пластикові перегородки, максимальна відстань 
столів, стільців).
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