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РЕФЕРАТ 

 

Кваліфікаційна робота магістра: 108 с., 8 таблиць, 76 джерел. 

Тема кваліфікаційної роботи «Шляхи підвищення якості 

адміністративних послуг в умовах воєнного стану» 

Об’єкт дослідження – система надання адміністративних послуг. 

Предмет дослідження – механізми підвищення якості 

адміністративних послуг в умовах воєнного стану в Україні. 

Метою магістерської роботи є теоретичне обґрунтування та розробка 

практичних рекомендацій щодо підвищення якості адміністративних послуг в 

умовах воєнного стану.  

Методи дослідження - загальнонаукові та спеціальні методи 

дослідження: системний аналіз – для дослідження системи надання 

адміністративних послуг як цілісного комплексу взаємопов’язаних елементів; 

порівняльний аналіз – для вивчення міжнародного досвіду; статистичний 

аналіз – для оцінки динаміки показників якості послуг; експертне оцінювання 

– для визначення пріоритетних напрямків модернізації; методи моделювання 

– для розробки рекомендацій щодо вдосконалення системи надання послуг.  

В першому розділі розглянуто  теоретичні засади надання адміністративних 

послуг в особливий період. В другому розділі проаналізовано сучасний стан 

надання адміністративних послуг в Україні в умовах воєнного стану. В третьому 

розділі описано напрями вдосконалення системи надання адміністративних 

послуг в умовах воєнного стану. 

Практичне значення отриманих результатів полягає в тому, що 

розроблені рекомендації можуть бути використані органами державної влади 

та місцевого самоврядування для підвищення якості адміністративних послуг 

в умовах воєнного стану, оптимізації процесів надання послуг, впровадження 

інноваційних технологій та забезпечення безпеки персоналу і відвідувачів 

центрів надання адміністративних послуг. 
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ABSTRACT 

 

Master's qualification work: 108 p., 8 tables, 76 sources. 

The topic of the qualification work "Ways to improve the quality of 

administrative services in martial law" 

The object of the study is the system of providing administrative services. 

The subject of the study is the mechanisms for improving the quality of 

administrative services in martial law in Ukraine. 

The purpose of the master's work is the theoretical justification and development 

of practical recommendations for improving the quality of administrative services in 

martial law. 

Research methods - general scientific and special research methods: system 

analysis - for studying the system of providing administrative services as a holistic 

complex of interconnected elements; comparative analysis - for studying international 

experience; statistical analysis - for assessing the dynamics of service quality indicators; 

expert assessment - for determining priority areas of modernization; modeling methods - 

for developing recommendations for improving the system of providing services. 

The first section considers the theoretical principles of providing administrative 

services in a special period. The second section analyzes the current state of 

administrative services in Ukraine under martial law. The third section describes the 

directions for improving the system of administrative services under martial law. 

The practical significance of the results obtained is that the developed 

recommendations can be used by state authorities and local governments to improve the 

quality of administrative services under martial law, optimize service delivery processes, 

introduce innovative technologies, and ensure the safety of staff and visitors to 

administrative service centers. 
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ВСТУП 

 

Актуальність теми. В умовах повномасштабної війни система надання 

адміністративних послуг в Україні зазнала безпрецедентних викликів, що 

вимагають кардинального переосмислення підходів до забезпечення їх якості 

та доступності. Військова агресія призвела до руйнування значної частини 

інфраструктури центрів надання адміністративних послуг, порушення 

усталених механізмів міжвідомчої взаємодії та виникнення нових потреб 

громадян у адміністративних послугах, пов’язаних з внутрішнім 

переміщенням, втратою документів та майна. 

За даними Міністерства цифрової трансформації України, внаслідок 

бойових дій було пошкоджено або повністю зруйновано понад 300 центрів 

надання адміністративних послуг, що становить близько 11% від їх загальної 

кількості. При цьому близько 35% території України перебуває під постійною 

загрозою ракетних ударів, що створює додаткові ризики для функціонування 

системи надання адміністративних послуг та вимагає впровадження нових 

підходів до забезпечення безпеки персоналу і відвідувачів. 

Особливої актуальності набуває проблема забезпечення безперервності 

надання адміністративних послуг в умовах постійних безпекових загроз, 

необхідності евакуації персоналу та громадян, обмеженого доступу до 

інформаційних систем та реєстрів. При цьому зростає роль цифрової 

трансформації публічних послуг як ключового інструменту забезпечення їх 

доступності в умовах обмеженої мобільності населення та ризиків фізичного 

доступу до центрів надання адміністративних послуг. 

Значний масштаб внутрішнього переміщення населення, що за даними 

Міжнародної організації з міграції перевищив 6,5 мільйонів осіб, створює 

безпрецедентне навантаження на систему надання адміністративних послуг у 

відносно безпечних регіонах. Це вимагає оптимізації процесів, перерозподілу 

ресурсів та впровадження нових форм обслуговування громадян. Додатковим 

викликом стає необхідність відновлення втрачених документів та 
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підтвердження юридичних фактів для осіб, які були змушені терміново 

покинути місця постійного проживання. 

Суттєвої актуальності набуває питання кібербезпеки та захисту 

персональних даних. За даними Державної служби спеціального зв’язку та 

захисту інформації, протягом 2023 року було зафіксовано понад 3000 спроб 

кібератак на інформаційні системи центрів надання адміністративних послуг. 

Це вимагає впровадження комплексних систем захисту інформації та розвитку 

механізмів безпечної електронної ідентифікації користувачів послуг. 

Актуальність дослідження також підсилюється необхідністю адаптації 

системи надання адміністративних послуг до європейських стандартів у 

контексті євроінтеграційних процесів. Це вимагає не лише технологічної 

модернізації, але й суттєвого оновлення нормативно-правової бази, 

впровадження нових стандартів якості обслуговування та розвитку 

професійних компетенцій персоналу центрів надання адміністративних 

послуг. 

Мета і завдання дослідження. Метою магістерської роботи є теоретичне 

обґрунтування та розробка практичних рекомендацій щодо підвищення якості 

адміністративних послуг в умовах воєнного стану.  

Для досягнення мети було визначено такі завдання дослідження: 

– дослідити теоретичні засади надання адміністративних послуг в 

особливий період;  

– проаналізувати сучасний стан та проблеми функціонування системи 

надання адміністративних послуг в умовах воєнного стану;  

– оцінити вплив безпекових викликів на якість надання 

адміністративних послуг;  

– вивчити міжнародний досвід організації надання адміністративних 

послуг в умовах збройних конфліктів;  

– визначити організаційно-правові механізми підвищення якості 

адміністративних послуг в умовах воєнного стану;  

– розробити рекомендації щодо впровадження інноваційних підходів до 
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модернізації системи адміністративних послуг. 

Об’єкт дослідження – система надання адміністративних послуг. 

Предмет дослідження – механізми підвищення якості адміністративних 

послуг в умовах воєнного стану в Україні. 

Методи дослідження. Інформаційно-аналітичною базою дослідження 

слугували закони та нормативно-правові акти України, матеріали Міністерства 

цифрової трансформації України, дані Державної служби статистики України, 

звіти міжнародних організацій, аналітичні матеріали експертних центрів, а також 

наукові праці вітчизняних та зарубіжних вчених з питань публічного управління, 

адміністративних послуг та кризового менеджменту.  

Для досягнення поставленої мети використовувалися загальнонаукові та 

спеціальні методи дослідження: системний аналіз – для дослідження системи 

надання адміністративних послуг як цілісного комплексу взаємопов’язаних 

елементів; порівняльний аналіз – для вивчення міжнародного досвіду; 

статистичний аналіз – для оцінки динаміки показників якості послуг; експертне 

оцінювання – для визначення пріоритетних напрямків модернізації; методи 

моделювання – для розробки рекомендацій щодо вдосконалення системи надання 

послуг. 

 


