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субсидіями протягом 2020-2022 років) та метод узагальнення, за допомогою якого 

було зроблено загальні висновки. 

Результати дослідження були апробовані на ХІІ Всеукраїнській 

студентській науково-практичній конференції  «Актуальні проблеми ефективного 

соціально-економічного розвитку України: пошук молодих», «Житлові субсидії 

як інструмент адресної соціальної допомоги населенню», Студентське наукове 

товариство «ВАТРА» ВТЕІ ДТЕУ, 20 квітня 2023 року, м. Вінниця. 

Структура роботи складається з вступу, трьох розділів, які поєднують 

шість підрозділів, висновків та пропозицій, списку використаних джерел (50 

джерел)  та додатків. Загальний обсяг кваліфікаційної роботи становить 52 с., з 

яких основний текст – 42 с. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





















  15 
 

РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ СИСТЕМИ НАДАННЯ АДРЕСНОЇ СОЦІАЛЬНОЇ 

ДОПОМОГИ НАСЕЛЕННЮ 

2.1. Організаційно-економічна характеристика ЦНАП 

 

Кожен громадянин України має право на достатній життєвий рівень для 

себе і своєї сім’ї, що включає достатнє харчування, одяг, житло (статті 47, 48 

Конституції України). Забезпечення соціального захисту громадян, зокрема, у 

сфері житлово-комунальних послуг - один із основних принципів державної 

політики. 

Основні засади організаційних відносин, що виникають у сфері надання та 

споживання житлових та комунальних послуг визначаються Законом України 

«Про житлово-комунальні послуги» [20, с. 210-211]. Тому держава повинна в 

повній мірі забезпечувати надання соціального захисту всім своїм громадянам, 

реалізовувати їхні права та гарантувати соціальну та економічну захищеність. В 

розділі доцільно проаналізувати структуру виплат житлових субсидій та провести 

аналіз фінансового забезпечення житловими субсидіями населення України. 

Проаналізуємо систему забезпечення населення житловими субсидіями на 

прикладі Вінницького Центру надання адміністративних послуг "Прозорий офіс" 

(ЦНАП), а саме: детальніше розглянемо його структуру, характеристики, історію 

створення, напрями, цілі та завдання роботи. Також доцільним буде проведення 

аналізу фінансово-економічних показників, що характеризують стан та тенденції 

розвитку даного підприємства, здійснення діагностики управління цим напрямом 

діяльності на об’єкті дослідження, критична оцінка її сучасного стану, 

методичного інформаційного забезпечення тощо. 

Загалом ЦНАП «Прозорий офіс» у місті Вінниця є одним з найбільш 

сучасних та ефективних центрів надання адміністративних послуг в Україні. 

Основною метою «Прозорого офісу» є максимальне полегшення та зручність 

процедури отримання різноманітних документів та послуг для громадян та 

бізнесу. У ЦНАП «Прозорий офіс» можна отримати більше 200 різних послуг, 
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таких як оформлення паспорту, водійських прав, реєстрація авто, оформлення 

земельних ділянок, надання населенню субсидій та інших. 

Одним з головних принципів роботи центру є максимальна прозорість та 

відкритість, що забезпечується завдяки застосуванню сучасних технологій, а саме: 

електронної черги, онлайн-запису на прийом, електронних послуг та 

безготівкового розрахунку. Відповідно до форми власності він є комунальним 

підприємством, тобто самостійним господарюючим статутним суб'єкт, що може 

здійснювати виробничу, науково-дослідну та комерційну діяльність із метою 

одержання відповідного прибутку (доходу) [21]. 

Власником ЦНАП «Прозорий офіс» є Вінницька міська рада. Вона можу 

утворювати, реорганізовувати та ліквідовувати це та інші комунальні 

підприємства. Відносини цих органів з комунальними підприємствами будуються 

на засадах їхньої підпорядкованості, підзвітності та підконтрольності органам 

місцевого самоврядування. До відання виконкомів органів сільських, селищних і 

міських рад згідно з їхніми повноваженнями з управління комунальною власністю 

належить встановлення порядку та здійснення контролю за використанням 

прибутків комунальних підприємств, а також заслуховування звітів про роботу 

їхніх керівників. 

Щодо історії створення, то ЦНАП «Прозорий офіс» було створено у 2016 

році в рамках реформи державного управління та з метою поліпшення якості 

надання адміністративних послуг для населення та бізнесу, а також для 

зменшення корупційних проявів в діяльності місцевих органів влади. Ідею про 

створення ЦНАП у Вінниці запропонували громадські активісти, які працювали 

над проблемами відкритості та прозорості місцевих органів влади. На початку 

роботи над проектом створення ЦНАП було проведено дослідження діяльності 

місцевих відділів державних служб та виявлено проблеми, що потребували 

вирішення. Було встановлено, що більшість відділів працюють в некомфортних 

умовах, не мають необхідного обладнання та програмного забезпечення, а також 

надають послуги з порушенням законодавства. 
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Після проведення дослідження було розроблено проект створення ЦНАП, 

який передбачав створення централізованої системи надання адміністративних 

послуг, що дозволить значно полегшити процес отримання документів та 

скоротити час очікування. Було також передбачено використання сучасних 

технологій та програмного забезпечення, що забезпечить швидке та ефективне 

надання послуг. 

На теперішній час місце реєстрації ЦНАП «Прозорий офіс» у Вінниці 

встановлено у Вінницькій міській раді за адресою вулиця Соборна, 30. Це є 

досить зручним розташуванням в центрі міста, що є легко доступним для 

громадян. У цьому ЦНАП надаються послуги з оформлення документів, що 

стосуються реєстрації місця проживання, видачі паспортів, реєстрації 

транспортних засобів, дозвільних документів на будівництво та рекламні 

конструкції, а також інші послуги в сфері міського господарства та комунальних 

послуг. 

За даними публічної інформації, величина статутного фонду КП 

«Прозорий офіс» на даний момент не вказана. Проте, варто відзначити, що 

Комунальне підприємство "Прозорий офіс" є некомерційною організацією, і його 

головною метою є надання якісних та доступних послуг для громадян та бізнесу, 

а не отримання прибутку. Відповідно до цього статутний фонд організації може 

бути значно меншим, ніж у комерційних компаній. 

Відповідно до Закону України "Про комунальні підприємства", статутний 

фонд комунального підприємства формується з коштів засновників та може бути 

змінений шляхом внесення відповідних змін до статуту. Однак, відповідно до 

Закону "Про відкритість використання публічних коштів", КП "Прозорий офіс" 

повинне публікувати відомості про свою фінансову діяльність та використання 

публічних коштів. 

Щодо організаційної структури ЦНАП «Прозорий офіс» у Вінниці, то вона 

складається з таких складових частин (рисунок 2.1): 
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Джерело: розроблено автором на основі [22] 

Рисунок 2.1 – Організаційна структура ЦНАП «Прозорий офіс» у Вінниці. 

 

Отже, складові організаційної структури управління ЦНАП «Прозорий 

офіс» у Вінниці включають відділи, що забезпечують технічне та інформаційне 

забезпечення, надання послуг, управління персоналом, забезпечення якості, 

фінансово-економічне та юридичне управління. Така структура забезпечує 

• голова ЦНАП та його заступники. Вони забезпечують 
реалізацію стратегії та мети ЦНАП, приймають 
управлінські рішення та координують діяльність усіх 
підрозділів.

Керівництво

• забезпечує організаційно-технічне забезпечення роботи 
ЦНАП, включаючи роботу з документами, організацію 
роботи приймальні, контроль якості надання послуг та інше.

Відділ 
адміністративної 

роботи 

• забезпечує функціонування технічної інфраструктури, 
розробку та впровадження інформаційних систем, технічну 
підтримку та обслуговування інформаційних систем та 
інше.

Відділ інформаційно-
комунікаційних 

технологій 

• забезпечує пряму роботу з громадянами та підприємствами, 
надає різноманітні адміністративні послуги, виконує роботу 
з приймальної комісії, забезпечує ведення бази даних 
клієнтів та інше.

Відділ надання 
адміністративних 

послуг

• забезпечує управління персоналом, відбір, підбір, оцінку, 
розвит та навчання працівників ЦНАП, ведення кадрових 
документів та інше.

Відділ кадрів та 
організації роботи з 

персоналом 

• здійснює моніторинг якості надання послуг, проводить 
аналіз та оцінку роботи ЦНАП, розробляє пропозиції щодо 
покращення роботи та впровадження нових послуг.

Відділ забезпечення 
якості надання 

адміністративних 
послуг

• забезпечує управління фінансами та економікою ЦНАП, 
включаючи складання та виконання бюджету, фінансовий 
аналіз, контроль за використанням бюджетних коштів та 
інше.

Фінансово-
економічний відділ

• забезпечує правову підтримку та консультування ЦНАП, 
розробку та впровадження правових документів, виконання 
функцій забезпечення правопорядку на території ЦНАП та 
інше.

Юридичний відділ 
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ефективну організацію роботи та надання якісних соціальних та адміністративних 

послуг громадянам та підприємствам. 

Метою діяльності підприємства ЦНАП «Прозорий офіс» у Вінниці є 

забезпечення доступності надання соціальних та адміністративних послуг 

громадянам та підприємствам. Предметом діяльності підприємства є надання 

адміністративних послуг, а також забезпечення інфраструктури для надання цих 

послуг, зокрема, технічне та інформаційне забезпечення. 

Підприємство ЦНАП «Прозорий офіс» є ключовим елементом державної 

політики з покращення якості і доступності надання соціальних та 

адміністративних послуг населенню та підприємствам. Виконання цієї мети 

діяльності забезпечує зростання довіри громадян до держави та її інституцій. 

У ЦНАП «Прозорий офіс» у Вінниці надається широкий спектр соціальних 

та адміністративних послуг населенню та підприємствам. До основних послуг, які 

можна отримати у цьому ЦНАП, відносяться (рисунок 2.2): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Джерело: розроблено автором на основі [23] 

Рисунок 2.2 – Перелік адміністративних послуг ЦНАП «Прозорий офіс» у 
Вінниці. 

оформлення та отримання 
паспорту громадянина 

України; 

 
реєстрація місця 

проживання та зняття з 
реєстрації; 

 
оформлення дозволу на 
працевлаштування для 

іноземців; 

 
організація прийому 

платежів за комунальні 
послуги, штрафи та інші 

платежі; 

 

оформлення та отримання 
документів для виїзду за 

кордон; 

 
оформлення та отримання 

документів на право 
власності на житло; 

 
оформлення документів 
для реєстрації бізнесу та 

отримання ліцензій; 

 
оформлення довідок про 

народження, шлюб, 
розірвання шлюбу, смерть 

та інші документи. 
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РОЗДІЛ 3 

ШЛЯХИ ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ ФІНАНСУВАННЯ ТА 

ВИКОРИСТАННЯ ЖИТЛОВИХ СУБСИДІЙ В УКРАЇНІ 

3.1. Рекомендації щодо вдосконалення роботи ЦНАП 

 

Вирішення правових та організаційних питань призначення та надання 

житлових субсидій у теперішніх суспільних умовах є важливим підґрунтям їх 

нормального функціонування та отримання найбільш ефективного результату від 

їх надання. Але на практиці, при їх безпосередньому призначенні виникає ряд 

проблемних питань, вирішення яких неможливе без наукового дослідження 

тапошуку шляхів оптимального розв’язання назрілих проблемних питань. Загалом 

проблема призначення і надання житлових субсидій досліджувалась досить мало, 

оскільки субсидії в порівнянні з іншими формами соціального забезпечення є 

відносно новими формами забезпечення соціального захисту населення в Україні. 

Загалом, на сьогодні в Україні соціальна підтримка населення, що 

здійснюється у трьох основних формах: соціальних пільг, соціальної допомоги й 

субсидій, є досить складною й непрозорою. Проблемами чинної системи 

соціальної підтримки є:  

− низький рівень охоплення бідного населення соціальною підтримкою, 

усього 56,8 % бідних (згідно з критерієм прожиткового мінімуму) одержують 

який-небудь вид соціальної підтримки;  

− низька адресність при наданні соціальної підтримки, розподіл 

державних соціальних трансфертів є несправедливим: менше ніж 23% від їх 

загальної суми потрапляють до бідних, інші (майже 17 млрд грн щороку, тобто 

близько 6% доходів бюджету) надаються небідному населенню;  

− наявний механізм житлових субсидій, побудований на завищених 

нормативах споживання, не спонукає домогосподарства ощадливо 

використовувати комунальні послуги, що призводить до неефективного 

використання коштів бюджету [28].  
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Виходячи із цього, можна констатувати факт того, що на сьогодні 

призначення субсидій носить більш декларативний характер щодо бідного 

населення, а їх призначення здійснюється також і для заможного населення, що, 

на жаль, суперечить принципам та сутності надання соціальної допомоги в 

цілому. Тарифні субсидії поширюються, як правило, на всі домогосподарства,які є 

споживачами комунальних послуг. Але при цьому відбувається неповне 

охоплення бідних сімей, проте залучення значної частини більш заможних сімей. 

Тому в даному розділі ми розглянемо проблеми які існують у ЦНАП 

Вінниці та України в цілому, а також розробимо конкретні рекомендації і 

пропозиції щодо удосконалення їх роботи. 

З переліку конкретних проблем сучасних ЦНАП в Україні можна виділити 

наступні, котрі подані на рисунку 3.1: 

 

Джерело: розроблено автором на основі [29] 

Рисунок 3.1 – Основні проблеми ЦНАП в Україні 

 

З рисунка можемо побачити, що в багатьох ЦНАПУкраїни 

прослідковуються схожі проблеми, які пов’язані з їх організаційною та кадровою 

структурою.Це може свідчити про необхідність централізованої роботи з 

покращення управління та організації ЦНАП на рівні держави. Такий підхід 

Недостатня кількість працівників: Багато ЦНАП мають недостатньо кваліфікованих 
працівників, що призводить до довгих черг, низької швидкості обробки заявок та 

невідповідного рівня обслуговування.

Недостатній рівень технічного забезпечення: Багато ЦНАП в Україні не мають 
достатньої кількості комп'ютерів, програмного забезпечення та іншого обладнання, що 

необхідне для якісного та ефективного надання адміністративних послуг.

Невідповідна інфраструктура: Багато ЦНАП не мають належної інфраструктури, такої як 
ліфти для людей з інвалідністю, достатньо місця для очікування, та іншого.

Низький рівень кваліфікації працівників: У деяких ЦНАП працівники не мають 
достатньої кваліфікації, що призводить до неправильної обробки заявок, помилок у 

видачі документів та ін.
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дозволить стандартизувати процеси та введення єдиних стандартів якості надання 

адміністративних послуг в усіх регіонах країни, знизити корупційні ризики, 

поліпшити доступність та якість надання послуг громадянам та підвищити рівень 

довіри до державних органів. 

Тому відповідно до наведених проблем можна виділити такі можливі 

варіанти їх розв’язання: 

− Недостатня кількість працівників: одним з рішень цієї проблеми може 

бути збільшення кількості працівників ЦНАП, зокрема, шляхом проведення 

конкурсів на заміщення вакансій. Додатково можна розглянути можливість 

залучення фрілансерів або волонтерів для тимчасового підтримання роботи 

ЦНАП в періоди підвищеного попиту на послуги. Збільшення кількості 

працівників допоможе зменшити черги та збільшити швидкість обробки заявок, 

що позитивно вплине на роботу ЦНАП в цілому. 

− Недостатній рівень технічного забезпечення: для розв'язання цієї 

проблеми можна розглянути можливість придбання додаткового обладнання, 

оновлення програмного забезпечення та встановлення швидкісного Інтернету. Ці 

заходи допоможуть прискорити обробку заявок та підвищити якість надання 

адміністративних послуг. Крім того, можна розглянути можливість використання 

онлайн-сервісів та електронного документообігу, що спростить процес надання 

послуг та збільшить його ефективність. 

− Невідповідна інфраструктура: розв'язання цієї проблеми може 

включати в себе реконструкцію або модернізацію приміщення, зокрема, 

установлення ліфтів для людей з інвалідністю, зони очікування та інших 

зручностей. Для забезпечення доступності ЦНАП для мешканців далеко 

віддалених населених пунктів, можна розглянути можливість створення 

мобільного ЦНАП, який буде регулярно відвідувати села та міста за попередньою 

заявкою та надавати адміністративні послуги на місці. 

− Недостатня кількість послуг: цю проблему можна вирішити шляхом 

розширення переліку послуг, які надаються в ЦНАП. Наприклад, додавання 

можливості видачі закордонних паспортів або легалізації документів. Для цього 
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можна провести додатковий аналіз потреб населення та встановити нові послуги, 

які будуть корисні та необхідні громадянам. 

Вирішення цих проблем допоможе підвищити ефективність та якість 

роботи ЦНАП, зменшити черги та покращити задоволеність клієнтів послугами, 

що в свою чергу позитивно вплине на репутацію держави, її рівень 

технологічності та імідж в очах міжнародної спільноти. Крім того, вдосконалення 

роботи ЦНАП сприятиме покращенню бізнес-клімату в Україні та залученню 

інвестицій, що в свою чергу забезпечить економічний розвиток країни. 

Щодо Вінницького ЦНАП, то він також має ряд проблем та недоліків, які 

потребують покращення та навіть усунення. З його роботою та структурою ми 

ознайомилися як пройшовши там практику, так і користуючись його послугами в 

якості клієнта. Тому виходячи з даних спостережень можна виділити наступні 

проблеми, які перераховані на рисунку 3.2: 

 
Джерело: розроблено автором на основі [30] 

Рисунок 3.2 – Основні проблеми ЦНАП у Вінниці 
 

Далі ми розглянемо кожну з цих проблем детальніше, пояснимо як вони 

впливають на роботу вінницьких ЦНАП та запропонуємо шляхи їх розв’язання: 

1. Тривалий період навчання та адаптації кожного фахівця. Для того, 

щоб навчити одного спеціаліста може знадобитися від двох до чотирьох тижнів, 

1. Складна структура 
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оскільки існує великий обсяг інформації та багато нюансів у роботі з кожним 

видом допомоги, яка надається у ЦНАП. Окрім того більшість фахівців там це 

люди, які до того жодним чином не були дотичні до сфери надання соціальних 

послуг в цілому. Для того, щоб навчити або навіть перевчити їх потрібні достатні 

обсяги часу аби фахівець ознайомився з внутрішньою структурою та усіма 

процесами ЦНАП. Цей фактор може значно уповільнити його роботу, може 

призвести до недостатньої якості послуг або до затримок у їх наданні. 

Одним із можливих рішень є проведення стажувань для нових працівників. 

Під час стажування фахівець має можливість детально ознайомитись з процесами 

та структурою ЦНАП, отримати досвід роботи в цій сфері та побачити, як 

працюють його колеги. Також варто розглянути можливість створення 

навчальних матеріалів (наприклад, відео інструкцій) для нових співробітників, які 

допоможуть зрозуміти процеси роботи ЦНАП. Додатково можна врахувати 

можливість залучення консультантів з досвідом роботи в ЦНАП для проведення 

тренінгів та семінарів для нових працівників. Всі ці заходи допоможуть зменшити 

час навчання нових фахівців та покращити якість їхньої роботи в майбутньому. 

2. Складна структура роботи. Виникає через складний процес надання 

послуг, залежність від багатьох документів та залучення різних фахівців, що може 

призвести до заплутаних процесів та втрати документів. Брак ясної структури 

може зробити процес роботи менш ефективним, або навіть привести до помилок. 

Одним із можливих рішень для розв'язання проблеми складної структури 

роботи ЦНАП є впровадження системи управління якістю. Ця система може 

допомогти встановити ясну структуру роботи та процесів надання послуг, 

зменшити кількість документів та упростити процес їх зберігання. Крім того, 

система управління якістю може допомогти забезпечити взаємодію між різними 

фахівцями та покращити спілкування з клієнтами. 

Також, можна проводити тренінги для фахівців з організації роботи, 

використання електронної системи документообігу та інших технологій, які 

використовуються в ЦНАП. Це допоможе фахівцям краще зорієнтуватися в 

процесах та ефективніше працювати. 
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3. Більшість документів оформлюються онлайн, проте все ще наявні 

великі обсяги друкованої документації. Ця проблема може виникнути через 

необхідність зберігати велику кількість документів у фізичній формі, які потім 

можуть бути втрачені або пошкоджені. Це може спричинити негативний вплив на 

ефективність роботи, ускладнити пошук необхідних документів, їх обробку та 

зберігання, а також може порушити конфіденційність даних клієнтів. 

Одним з можливих рішень є поступовий перехід до електронного 

документообігу та цифрової архівації. Це може включати в себе використання 

електронних підписів, електронного зберігання документів, а також спеціальних 

систем керування документами. Поступовий перехід до електронного формату 

може зменшити обсяг друкованих документів, що зменшить проблему пошуку, 

обробки та зберігання. Крім того, цифрова архівація може забезпечити більш 

безпечне зберігання документів та знизити ризик їх втрати або пошкодження. 

4. Непрозорість системи. Ця проблема може зумовлювати недовіру з 

боку клієнтів і небажання користуватись послугами ЦНАП оскільки неможливо 

відслідкувати онлайн рух коштів всередині. Недостатня прозорість системи може 

стати причиною порушень у фінансовій діяльності ЦНАП, а також створювати 

певний ризик корупції та зловживань з боку його працівників. 

Щоб покращити прозорість системи ЦНАП та забезпечити більшу довіру з 

боку клієнтів, можна забезпечити доступ клієнтів до інформації про рух коштів 

всередині ЦНАП, наприклад, шляхом публікації звітності та іншої інформації на 

офіційному веб-сайті. Окрім того слід розробити чіткі процедури контролю за 

фінансовою діяльністю ЦНАП, включаючи аудиторські перевірки, внутрішні 

перевірки та інші заходи. І було б доречно ввести електронну систему 

моніторингу та контролю фінансової діяльності, яка буде дозволяти в режимі 

реального часу відстежувати рух коштів та виявляти незаконні операції. 

5. Проблеми в роботі онлайн систем та форм подачі заявок. Система та 

форми подачі заявок не є інтуїтивно зрозумілими та простими для користувачів, 

немає жодного зворотнього зв’язку щодо звернення онлайн, що зумовлює 

подальшу необхідність звертатися до ЦНАП особисто. Це призводить до того, що 
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система може бути нестабільною, відбуваються затримки у наданні послуг та 

роботі ЦНАП в цілому. Крім того, недосконалість системи та форм подачі заявок 

може призвести до помилок у обробці даних клієнтів, що може призвести до 

відмови у наданні послуг або наданні їх з помилками.  

Для вирішення цієї проблеми слід оновити та покращити діючу онлайн 

систему ЦНАП. Це може включати оновлення програмного забезпечення, заміну 

старого обладнання та перевірку роботи системи для забезпечення її стабільності. 

Також необхідно спростити форму подачі заявок для забезпечення їх зручності та 

доступності для клієнтів. Це може включати створення зручних інтерфейсів та 

форм, які забезпечують швидку та ефективну обробку даних клієнтів. Окрім того 

важливим є підвищення кваліфікації працівників щодо використання онлайн 

систем та форм подачі заявок. Це допоможе забезпечити якісну та швидку 

обробку даних клієнтів та запобігти помилкам при роботі з системою. 

Робота ЦНАП є важливою складовою державного апарату в Україні та 

Вінницької міської ради щодо забезпечення надання адміністративних послуг 

населенню. Проте, не дивлячись на успіхи, які вже були досягнуті, є багато 

проблем, які потребують уваги. Робота ЦНАП потребує подальшої оптимізації та 

удосконалення. Причинами недостатньої ефективності можуть бути незадовільна 

якість послуг, недостатня прозорість роботи, помилки в роботі систем та форм 

подачі заявок.  

Отже, важливою є необхідність покращення роботи ЦНАП як в Україні, 

так і у Вінниці. Необхідно забезпечити якість надання послуг, поліпшити 

прозорість роботи, удосконалити системи та форми подачі заявок. Це можна 

зробити шляхом впровадження нових технологій, підвищення кваліфікації 

працівників, вдосконалення процесів та процедур роботи, поліпшення комунікації 

з клієнтами та підвищення рівня обслуговування. Тільки за умови вирішення цих 

проблем можна забезпечити ефективну та якісну роботу ЦНАП та задоволення 

потреб його клієнтів. 
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3.2. Моніторинг ефективності запропонованих шляхів для розвитку 

системи житлових субсидій в Україні 

 

Детальніше проаналізуємо запропоновані шляхи щодо вдосконалення 

роботи ЦНАП, опишемо чому вони є важливими та наскільки саме вони будуть 

ефективними з економічної, організаційної, управлінської та технологічної 

сторони для розвитку усієї системи субсидіювання в Україні. 

Отже, відповідно до таблиці 3.1 щодо основних проблеми ЦНАП у Вінниці 

ми почнемо аналіз з першої проблеми. Дану проблему, шляхи її рішення та їх 

ефективність ми дослідимо у таблиці 3.3: 

Таблиця 3.3 – Проблеми тривалого періоду навчання та адаптації фахівців 

у ЦНАП 

Аспект Пояснення 

Економічний 

Тривалий період навчання та адаптації фахівців може призвести до 
додаткових витрат на зарплату та інші видатки, пов'язані з процесом 
навчання. Однак, після адаптації та навчання, фахівці зможуть ефективніше 
та швидше обробляти заявки та надавати якісні послуги, що може 
позитивно позначитись на популярності ЦНАП та залученні нових клієнтів. 

Організаційний 

Навчання та адаптація фахівців потребує чіткого та детального планування, 
розподілу обов'язків та забезпечення достатньої кількості ресурсів 
(навчальні матеріали, інше обладнання). Це може забезпечити ефективне та 
систематичне виконання процесу навчання та адаптації для кожного 
фахівця. 

Управлінський 

Управління процесом навчання та адаптації фахівців може вимагати 
додаткової уваги та контролю з боку керівництва ЦНАП, а також розробки 
нових процедур та стандартів. Однак, це може покращити роботу ЦНАП та 
забезпечити більш високий рівень надання послуг. 

Технологічний 

Навчання та адаптація фахівців може потребувати використання різних 
технологій та програм, що можуть покращити роботу фахівців та 
забезпечити швидку та якісну обробку заявок. Наприклад, використання 
електронної системи керування заявками може спростити та прискорити 
процес роботи заявників та фахівців. 

Джерело: розроблено автором на основі [30] 

Запровадження тривалого періоду навчання та адаптації кожного фахівця 

може бути важливим методом вдосконалення роботи ЦНАП. Цей метод може 

забезпечити кваліфіковану робочу силу, зменшити кількість помилок та 
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збільшити ефективність обробки заявок. Однак, він може вимагати значних 

витрат на навчання та забезпечення працівників необхідними ресурсами. Крім 

того, можуть виникнути труднощі зі заміною працівників, які залишать посаду 

після навчання та адаптації, тому важливо забезпечити постійний потік нових 

працівників та їх навчання. 

Проаналізуємо наступну проблему (таблиця 3.4). 

Таблиця 3.4 – Проблеми складної структури роботи ЦНАП 

Аспект Пояснення 

Економічний 

Впровадження електронних послуг та автоматизація процесів в ЦНАП 
знижує витрати на заробітну плату працівників та оплату оренди 
приміщень. Крім того, ефективніша робота ЦНАП дозволяє скоротити час 
обробки заяв та виплати субсидій, що зменшує кількість затрат на оплату 
послуг зв'язку, транспорту та інших ресурсів. 

Організаційний 

Організація роботи ЦНАП в режимі онлайн та встановлення електронної 
черги дозволяє уникнути накопичення людей в приміщенні, що зменшує 
ризик поширення захворювань та забезпечує комфортніші умови для 
користувачів. Крім того, автоматизація процесів в ЦНАП сприяє швидшому 
та точнішому обробленню заяв на отримання субсидій та уникненню 
помилок, що може знизити витрати на їх виплату та ресурси на повторну 
перевірку даних. 

Управлінський 

Застосування системи електронного документообігу в ЦНАП сприяє 
швидкому та точному обміну даними між відділами та забезпечує високу 
якість роботи у всіх відділах. Крім того, система моніторингу та контролю 
якості роботи ЦНАП дозволяє вчасно виявляти проблеми та недоліки та 
швидко їх вирішувати, що забезпечує ефективне функціонування усієї 
системи. 

Технологічний 

Використання сучасних технологій в роботі ЦНАП дозволяє підвищити її 
ефективність та продуктивність, знизити час обробки документів та запитів 
клієнтів. Наприклад, впровадження електронної черги та онлайн-запису на 
прийом дозволить зменшити очікування клієнтів та розподілити 
навантаження на робітників ЦНАП. Автоматизація процесів обробки 
документів та їх електронне зберігання дозволить зменшити кількість 
помилок та покращити контроль за обліком та збереженням даних.  

Джерело: розроблено автором на основі [30] 

Складна структура роботи ЦНАП може призводити до різноманітних 

труднощів з економічних, організаційних, управлінських та технологічних 

аспектів. Необхідно вдосконалювати процеси та забезпечувати ефективний 

контроль за роботою співробітників, а також впроваджувати сучасні технології, 
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щоб зменшити кількість спеціалістів та оптимізувати робочі процеси. Шляхом 

оптимізації робочих процесів, ефективного контролю та зменшення використання 

ручних операцій можна знизити затрати, покращити якість надання послуг та 

забезпечити більшу ефективність використання ресурсів. Впровадження сучасних 

технологій також дозволить спростити процеси роботи, автоматизувати рутинні 

завдання та забезпечити оптимальне використання робочого часу та зусиль. 

Далі розглянемо проблему того, що більшість документів оформлюються 

онлайн, проте все ще наявні великі обсяги друкованої документації (таблиця 3.5): 

Таблиця 3.5 – Проблеми великих обсягів друкованої документації 
Аспект Пояснення 

Економічний 

Використання онлайн-документообігу дозволить зменшити витрати на 
папір, друк, кур'єрську доставку та зберігання документів. Це призведе до 
значного зниження витрат та зменшення навантаження на бюджетну 
сферу. Зокрема, у 2020 році на друковану документацію в Україні 
витрачено близько 2 мільярдів гривень. 

Організаційний 

Онлайн-система оформлення документів дозволить підвищити 
продуктивність роботи ЦНАП, зменшити кількість черг та скоротити час 
очікування громадян. Також зменшиться кількість помилок при 
оформленні документів через автоматизацію процесу. 

Управлінський 

Онлайн-система забезпечить швидкий та точний доступ до даних про 
клієнтів та їх документів, що покращить якість обслуговування та 
зменшить кількість помилок. Також дозволить забезпечити ефективний 
контроль за роботою ЦНАП та забезпечити звітність. 

Технологічний 

Використання сучасних технологій дозволить створити надійну та 
безпечну онлайн-систему, яка буде відповідати сучасним вимогам безпеки 
та захисту даних. Також дозволить використовувати інструменти аналізу 
даних та автоматизації процесів для оптимізації роботи ЦНАП та 
підвищення якості обслуговування. 

Джерело: розроблено автором на основі [30] 

Метод зменшення кількості друкованої документації та перехід до онлайн-

формату є важливим для вдосконалення роботи ЦНАП. Він сприятиме 

зменшенню витрат на транспортування, зберігання та друк документів, зниженню 

навантаження на працівників ЦНАП та підвищенню якості обробки документів. 

Однак, для клієнтів, які не мають доступу до Інтернету, потрібно забезпечити 

можливість подачі документів на паперових носіях, або додаткових звернень 
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громадян у ЦНАП, що може призвести до збільшення витрат на друк та обробку 

документів. 

Крім того, у разі збоїв у роботі електронних систем, можуть виникати 

проблеми з отриманням документів та їх обробкою, що може призвести до 

затримок та погіршення роботи ЦНАП. Це може призвести до незадоволення та 

розчарування серед користувачів, які очікують оперативного вирішення своїх 

питань. Крім того, у разі збоїв може збільшитися ризик втрати або пошкодження 

електронних даних, які зберігаються в системі. Це може призвести до серйозних 

проблем для громадян, які підтримують свої електронні дані у ЦНАП. А також це 

може бути великим витоком даних, що є особливо загрозливим в період війни в 

країні. Тому проблема безпеки та захищеності даних користувачів центру має 

бути однією з основних та першочергових. 

Отже, використання онлайн-технологій та мінімізація використання 

друкованих документів може бути ефективним методом для поліпшення роботи 

ЦНАП з економічної, організаційної, управлінської та технологічної точок зору. 

Однак, необхідно забезпечити альтернативні способи подачі документів для 

клієнтів, які не мають доступу до Інтернету, та забезпечити надійну роботу 

електронних систем для уникнення затримок та помилок з боку центру. Крім того, 

слід забезпечити регулярне оновлення технічного обладнання та програмного 

забезпечення, а також проводити регулярні навчання персоналу для використання 

та впровадження сучасних інформаційних технологій. Доречним було б 

проводити соціально-просвітницьку діяльність, де інформувати громадян про 

новини ЦНАП, надавати актуальний перелік його послуг та розповідати про 

доступні способи їх отримання.  

Перейдемо до наступної проблеми, яка позначилася і на підготовці цієї 

роботи (недоступність деяких фінансових показників ЦНАП для громадськості), 

тому далі наведемо рішення цієї проблеми та проаналізуємо їх з економічного, 

організаційного, управлінського та технологічного аспектів (таблиця 3.6): 
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Таблиця 3.6 – Проблеми непрозорості системи ЦНАП 

Аспект Пояснення 

Економічний 

Непрозорість системи ЦНАП може призвести до корупції та зловживання 
владою, що може збільшити витрати на надання послуг та знизити довіру 
громадян до системи субсидій. Для подолання цієї проблеми необхідно 
забезпечити прозорість та відкритість в усіх аспектах роботи ЦНАП, 
включаючи оприлюднення інформації про витрати та розподіл фінансових 
ресурсів. 

Організаційний 

Для забезпечення прозорості у роботі ЦНАП необхідно розробити і 
впровадити систему моніторингу та оцінки якості послуг, включаючи 
оцінку задоволеності громадян та аналіз даних про обсяг та якість наданих 
послуг. Крім того, важливо забезпечити незалежність та ефективність 
контролю за роботою ЦНАП через проведення аудиту та перевірок. 

Управлінський 

Управління роботою ЦНАП повинно бути орієнтоване на досягнення 
максимальної прозорості та ефективності. Для цього необхідно розробити 
та впровадити стратегію розвитку, яка передбачатиме механізми 
забезпечення прозорості та відкритості в роботі ЦНАП, включаючи 
залучення громадськості до процесу прийняття рішень та обговорення 
питань відкритого доступу. 

Технологічний 
Використання сучасних технологій, таких як електронне документообіг та 
електронні підписи, може зменшити ризик корупції та зловживання 
владою, а також спростити та прискорити процес надання послуг. 

Джерело: розроблено автором на основі [30] 

Отже, можна зробити висновок, що непрозорість системи ЦНАП є 

серйозною проблемою, яка може впливати на довіру до системи субсидій та на 

ефективність її роботи. Для подолання цієї проблеми необхідно впроваджувати 

методи, які забезпечують прозорість та відкритість системи, такі як впровадження 

системи моніторингу та аудиту, публікація інформації про розподіл субсидій та 

створення механізмів залучення громадськості до контролю за діяльністю ЦНАП. 

Ці методи не тільки забезпечать прозорість системи, але й допоможуть збільшити 

довіру до неї та покращити її ефективність в цілому. 

Запропоновані вище методи вдосконалення роботи ЦНАП, такі як: 

спрощення процедур, вдосконалення кадрового питання, розвиток 

інфраструктури та використання сучасних технологій, можуть допомогти 

покращити ефективність та продуктивність роботи ЦНАП, а це в свою чергу 

позитивно позначиться на усій системі субсидіювання в Україні. Завдяки 
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спрощенню процедур, клієнти зможуть отримати більш оперативний та зручний 

сервіс, що позитивно вплине на їх задоволеність та лояльність до державних 

служб. Розвиток інфраструктури та кадрового питання також допоможуть 

забезпечити більш якісний та професійний рівень обслуговування, а використання 

сучасних технологій сприятиме автоматизації процесів та зниженню часу на їх 

обробку. В результаті, робота ЦНАП стане більш продуктивною та ефективною, 

що в свою чергу послугує причиною поліпшення доступності та якості надання 

послуг субсидійних програм для громадян. Впровадження технологічних та 

організаційних рішень також може призвести до зниження витрат на утримання 

ЦНАП і покращення ефективності використання державних коштів. У свою 

чергу, це може стати фактором зростання довіри громадян до держави, що 

позитивно вплине на їхнє ставлення до системи субсидій та всієї системи 

соціального забезпечення країни. 

Отже, проведення моніторингу проблем у ЦНАП та оцінка ефективності 

методів їх вирішення є надзвичайно важливими для розвитку системи житлових 

субсидій в Україні. Це дозволить вчасно виявляти проблеми та швидко реагувати 

на них, зменшувати витрати та підвищувати ефективність роботи ЦНАП. Крім 

того, це допоможе вибрати найбільш оптимальні рішення та вдосконалювати їх у 

майбутньому. За результатами моніторингу та оцінки ефективності можна буде 

вносити необхідні зміни до роботи ЦНАП та системи житлових субсидій в 

цілому, що забезпечить її стабільний та успішний розвиток в майбутньому. 

 

 

 

 

 

 

 



ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

 

Дослідження житлової субсидії як інструменту адресної соціальної 

допомоги населенню є актуальним в сучасних умовах, коли значна кількість 

людей має недостатні доходи для оплати житла та комунальних послуг. У 

досліджені були розглянуті найбільш важливі теоретичні положення та 

практичний досвід використання житлової субсидії як в Україні, так і закордоном. 

Було проведено аналіз та діагностику об’єкта дослідження з визначеного напряму, 

що дозволило зробити висновки про ефективність житлової субсидії як 

інструменту адресної соціальної допомоги. 

Отже, основні висновки дослідження полягають в тому, що житлова 

субсидія є важливим інструментом соціальної підтримки населення в Україні, 

оскільки вона дозволяє забезпечити доступні умови проживання та зменшити 

витрати на оплату житла. Проте, в системі надання житлових субсидій існують 

проблеми, пов'язані з низькою ефективністю фінансування та використання 

коштів, а також з недостатньою якістю обслуговування населення. 

У нашій державі Житлова субсидія є однією з головних форм соціальної 

підтримки, що надається населенню. Основна мета житлової субсидії - зменшення 

витрат на оплату житлово-комунальних послуг для певної категорії населення, 

зокрема для сімей з низькими доходами, багатодітних сімей та осіб з інвалідністю. 

Щодо зарубіжного досвіду житлового субсидіювання, було виявлено, що у 

багатьох країнах, таких як Німеччина, Бельгія та Польща, він є ефективним 

інструментом соціальної підтримки. Однак, щоб система житлових субсидій була 

ефективною, важливо розробити правильну стратегію розподілу ресурсів та 

вжити заходів для контролю за їх використанням. 

У ході дослідження також було проведено аналіз системи надання адресної 

соціальної допомоги населенню, включаючи функціонування ЦНАП, його 

структуру та основи роботи. Також булопроведено аналіз фінансового 

забезпечення населення субсидіями та дослідження державних субвенцій на 

надання житлових субсидій. У висновку до цього виявлено, що система має деякі 
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проблеми, такі як відсутність відповідного фінансування з боку держави та 

недостатня ефективність роботи ЦНАП. Окрім того проблемами є досить складна 

структура роботи, тривалий періоді навчання та адаптації нових співробітників, 

непрозорість системи та значні недоліки у роботі онлайн сервісів. 

На основі проведеного аналізу було запропоновано рекомендації щодо 

вдосконалення роботи ЦНАП та проведено моніторинг ефективності кожного з 

запропонованих шляхів для розвитку системи житлових субсидій в Україні.  

Основними пропозиціями до вдосконалення соціального забезпечення в 

області житлової субсидії були виділені: 

− Встановлення більш чітких та прозорих критеріїв призначення житлової 

субсидії, які б враховували не тільки доходи громадян, а й їхні соціальні потреби 

та сімейний стан. 

− Запровадження системи електронного обліку та звітності за 

використанням коштів, виділених на житлову субсидію, що сприятиме 

ефективнішому контролю за їх використанням та зменшенню можливості 

корупції. 

− Забезпечення доступності інформації про житлову субсидію та її умови 

призначення для всіх громадян. 

− Створення навчальних матеріалів для нових співробітників ЦНАП, що 

дозволить новим працівникам швидше і більш ефективно навчитися процесам та 

процедурам роботи. 

− Залучення більшої кількості клієнтів до онлайн-систем, що зменшить 

обсяг друкованої документації та зменшить час очікування в ЦНАП. 

− Вдосконалення інформаційних платформ про діяльність ЦНАП, що 

дозволить клієнтам знайти більше інформації про послуги, процедури та вимоги 

щодо заяв. 

− Збільшення кількості кваліфікованих працівників через проведення 

конкурсів на заміщення вакансій та підвищення заробітної плати для залучення 

талановитих фахівців. 
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− Покращення технічного забезпечення ЦНАП через закупівлю 

додаткового обладнання, програмного забезпечення та забезпечення своєчасного 

технічного обслуговування. 

− Розвиток інфраструктури ЦНАП шляхом реконструкції або будівництва 

нових будівель, які відповідають стандартам безбар'єрності та інших потреб 

користувачів. 

Таким чином, на основі проведеного аналізу можна зробити висновок про 

важливість житлової субсидії як інструменту адресної соціальної допомоги 

населенню. Проте, є необхідність вдосконалення системи житлової субсидії для 

більш ефективного вирішення проблеми житлового питання у незабезпечених 

верствах населення. Реалізація пропозицій, висунутих у даній роботі, дозволить 

покращити стан соціального забезпечення в Україні та зменшити соціальну 

напругу у суспільстві в цілому. Отже, розробка та впровадження ефективного 

механізму надання житлової субсидії є важливим завданням на сучасному етапі 

розвитку соціальної допомоги населенню в Україні.  
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