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Державнаполітикау сферінадання
адміністративнихпослугбазуєтьсяна 

принципах: (ст. 4 ЗУ «Про адміністративні 
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о
д
ав

ст
ва

 і
 в

р
ег

у
л
ьо

в
ан

и
х
 

н
и

м
 п

р
ав

о
ві

д
н

о
си

н
, 
а 

та
к
о
ж

 д
ер

ж
ав

н
о
ї 

п
о
л
іт

и
к
и

, 
у
б
ез

п
еч

ен
н

я 
їх

 в
ід

 р
із

к
и

х
, 

н
ео

б
ґр

у
н

то
в
ан

и
х
 з

м
ін

 п
р
и

 о
д
н

о
ч
ас

н
о
м

у
 

зб
ер

еж
ен

н
і 
р
о
зв

и
тк

у
 й

 п
о
сл

ід
о
вн

о
го

 

у
су

н
ен

н
я 

н
ед

о
л
ік

ів
 у

 р
ег

у
л
ю

в
ан

н
і,
 

то
б
то

 з
аб

ез
п

еч
ен

н
я 

п
о
л
іт

и
к
о
-п

р
ав

о
во

ї 

тя
гл

о
ст

і 
у
 д

ер
ж

ав
і 

У
 ш

и
р
ш

о
м

у
 к

о
н

те
к
ст

і 
ц

ей
 п

р
и

н
ц

и
п

 

о
зн

ач
ає

 с
ті

й
к
іс

ть
, 
н

ал
еж

н
іс

ть
, 

п
р
ав

о
м

ір
н

іс
ть

 ф
у
н

к
ц

іо
н

у
в
ан

н
я
 у

сь
о
го

 

м
ех

ан
із

м
у
 д

ер
ж

ав
и

 (
си

ст
ем

и
 

п
у
б

л
іч

н
и

х
 о

р
га

н
ів

, 
у
ст

ан
о
в
 і

 

о
р
га

н
із

ац
ій

; 
ін

ш
и

х
 й

о
го

 е
л
ем

ен
ті

в
) 

та
 

в
ід

п
о
в
ід

н
о
ї 

п
р

ав
о
в
о
ї 

си
ст

ем
и

 

У
 с

ф
ер

і 
н

ад
ан

н
я 

ад
м

ін
іс

тр
ат

и
вн

и
х
 

п
о
сл

у
г 

п
р
и

н
ц

и
п
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та

б
іл

ьн
о
ст

і 

за
б
ез

п
еч

у
єт

ьс
я,

 з
о
к
р
ем

а,
 в

и
м

о
га

м
и

 с
т.

 5
 

З
ак

о
н

у
 щ

о
д
о
 в

ст
ан

о
в
л
ен

н
я 

ви
м

о
г 

д
о
 

р
ег

у
л
ю

ва
н

н
я 

ві
д
н

о
си

н
 з

 н
ад

ан
н

я 

ад
м

ін
іс

тр
ат

и
вн

и
х
 п

о
сл

у
г 

–
 в

и
к
л
ю

ч
н

о
 

за
к
о
н

о
м

. 
Н

а 
д
у
м

к
у
 с

у
б
’є

к
та

 з
ак

о
н

о
д
ав

ч
о
ї 

ін
іц

іа
ти

ви
, 
ст

аб
іл

ьн
о
ст

і 
д
ер

ж
ав

н
о
ї 

п
о
л
іт

и
к
и

 у
 с

ф
ер

і 
ад

м
ін

іс
тр

ат
и

вн
и

х
 п

о
сл

у
г 

сп
р
и

ят
и

м
е 

і 
за

тв
ер

д
ж

ен
н

я 
п

ер
ел

ік
у
 т

ак
и

х
 

п
о
сл

у
г 

за
к
о
н

о
м

. 
В

в
аж

ає
ть

ся
, 
щ

о
 ц

е 
м

ає
 

п
ер

еш
к
о
д
ж

ат
и

 д
о
ві

л
ьн

о
м

у
 й

 ч
ас

то
м

у
 

п
ер

еф
о
р
м

ат
у
ва

н
н

ю
 т

ак
о
го

 п
ер

ел
ік

у
 з

 в
о
л
і 

У
р
яд

у
 ч

и
 і
н

ш
и

х
 о

р
га

н
ів

 в
и

к
о
н

ав
ч
о
ї 
вл

ад
и
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о
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о
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о
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о
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о
р
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н
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ч
н

іс
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п
р
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р
и

д
и

ч
н

о
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к
ц
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н

о
ва

н
и

х
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о
ж

л
и
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ч
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н
и
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ів
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р
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о
ві

д
н

о
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н
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 н
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о
м

у
 в

и
п

ад
к
у
 –

 

н
ас
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п

ер
ед

 
р
ів

н
іс

ть
 

су
б
’є

к
ті

в 
зв

ер
н

ен
н

я 
і 

су
б
’є

к
ті

в 
н

ад
ан

н
я 

ад
м

ін
іс

тр
ат

и
в
н

и
х
 

п
о
сл

у
г 

п
ер

ед
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ак
о
н

о
м
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м
ен

ш
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аж
л
и
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 з

н
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ен
н
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ц

ьо
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п
р
и

н
ц

и
п

у
 у

 р
ів

н
о
ст

і 
р
із

н
и

х
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у
б
’є

к
ті
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зв

ер
н

ен
н

я 

П
р
и

н
ц

и
п

 
ві

д
н
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о
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о
є 
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аж

ен
н

я 
у
 

к
о
н

ц
еп
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х
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о
р
м

ал
ьн

о
ї 

р
ів

н
о
ст

і,
 

за
б
о
р
о
н

и
 

д
и
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р
и

м
ін

ац
ії
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д
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тн
о
ст

і 
н

ео
б
ґр

у
н
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н
и

х
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п
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ст
ав

н
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х
 п

ер
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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ен
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ен
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сю

 
п

о
в
н

о
ту
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б

х
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х
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д
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ст
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в
ід
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у
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н
я
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и
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ан
н

я
 а
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ін
іс
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ат

и
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н

и
х
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о

сл
у
г 
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в
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к
р
аї

н
і 

за
га

л
о
м
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к
 і

 в
 к

о
н

к
р

ет
н

о
м

у
 Ц

Н
А

П
 ч

и
 с

у
б

’є
к
ті

 н
ад

ан
н

я 

ад
м

ін
іс

тр
ат

и
в
н

и
х
 

п
о
сл

у
г,

 
а 

та
к
о

ж
 

щ
о
д

о
 

о
к
р
ем

и
х

 
д

ій
 

у
 

р
ам

к
ах

 

в
ід

п
о
в
ід

н
о
го

 п
р
о
в
ад

ж
ен

н
я
 з

 н
ад

ан
н

я
 а

д
м

ін
іс

тр
ат

и
в
н

о
ї 

п
о

сл
у

ги
 

П
р
и

н
ц

и
п

 в
ід

к
р
и

то
ст

і 
та

 п
р
о

зо
р

о
ст

і 
н

ад
ан

н
я
 п

о
сл

у
г 

є 
о
сн

о
в
н

и
м

 у
 

р
о
б

о
ті

 Ц
Н

А
П

, 
ад

ж
е 

ц
я 

в
и

м
о
га

 у
м

о
ж

л
и

в
л
ю

є 
еф

ек
ти

в
н

у
 р

еа
л
із

ац
ію

 

п
р
и

н
ц

и
п

у
 «

єд
и

н
о
го

 в
ік

н
а»

 т
а 

зм
ен

ш
у
є 

к
о

р
у

п
ц

ій
н

і 
р

и
зи

к
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З
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ез
п

еч
у
є 

ф
у
н

к
ц

іо
н

у
в
ан

н
я
 

сп
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и
ф

іч
н

и
х

 
ін

ф
о

р
м

ац
ій

н
и

х
 

р
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у
р
сі
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н
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ан
н
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ад

м
ін

іс
тр

ат
и

в
н

и
х

 
п

о
сл

у
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–
 

Р
еє
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р

у
 

ад
м

ін
іс

тр
ат

и
в
н

и
х
 п

о
сл

у
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6
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У

 «
П

р
о

 а
д

м
ін

іс
тр

ат
и

в
н

і 
п

о
сл

у
ги

»
),

 

а 
та

к
о
ж

 Є
д

и
н

о
го

 д
ер

ж
ав

н
о
го

 п
о

р
та

л
у
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д

м
ін

іс
тр

ат
и

в
н

и
х
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о

сл
у
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2
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 П
р

и
н

ц
и

п
 о

п
ер

а
т
и

в
н

о
ст

і 
т
а
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в

о
єч

а
сн

о
ст
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2
.6
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П

р
и

н
ц

и
п

 д
о

ст
у
п

н
о

ст
і 

ін
ф

о
р

м
а

ц
ії

 п
р

о
 н

а
д

а
н

н
я

  
 

 
 

 
 

 
 

 
а

д
м

ін
іс

т
р

а
т
и

в
н

и
х

 п
о

сл
у
г
 

                    

О
п

ер
а
т
и

в
н

іс
т
ь

 
о
зн

ач
ає

, 
щ

о
 

сп
р
ав

у
 

м
ає

 
б
у
ти

 

ви
р
іш

ен
о
 

як
о
м

о
га

 
ш

ви
д
ш

е,
 

у
 

як
о
м

о
га

 
к
о
р
о
тш

и
й

 

п
ер

іо
д
 ч

ас
у
, 

н
ез

ва
ж

аю
ч
и

 н
а 

о
ф

іц
ій

н
о
 в

ід
ве

д
ен

и
й

 н
а 

ц
е 

ст
р
о
к
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Т
о
б
то

 
ц

ей
 

п
р
и

н
ц

и
п
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су
д
ж

у
є 

п
р
ак

ти
к
у
 

ш
ту

ч
н

о
го

 
й

 
н

ев
м

о
ти

в
о
ва

н
о
го

 
зв

о
л
ік

ан
н

я 
із

 

п
р
и

й
н

ят
тя

м
 р

іш
ен

н
я 

у
 с

п
р
ав

і 
–
 д

о
 о

ст
ан

н
ьо

го
 д

н
я 

ч
и

 

ін
ш

о
го

 
к
р
и

ти
ч
н

о
 

м
ал

о
го

 
п

ер
іо

д
у
 

ч
ас

у
 

в 
р
ам

к
ах

 

ві
д
ве

д
ен

о
го

 з
ак

о
н

о
д
ав

ст
во

м
 с

тр
о
к
у
  

В
и

м
о
га

 
св

о
єч

а
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о
ст

і 
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ц
ен
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є 

н
а 

то
м

у
, 

щ
о
 

сп
р
ав

у
 

м
ає

 
б

у
ти

 
в
и

р
іш

ен
о
 

у
 

п
ер

ед
б

ач
ен

и
й

 

за
к
о
н

о
д

ав
ст

в
о

м
 

ст
р

о
к
, 

п
р

и
 

ц
ь
о

м
у

 
у
 

п
ер

іо
д

 
д
о
 

н
ас

та
н

н
я
 

о
б
ст

ав
и

н
, 

к
о
л
и

 
в
тр

ач
ає

ть
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н
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о
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и
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н

і 
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б
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к
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н
ен

н
я
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о
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у
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и

м
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н
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м
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и
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ен

н
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 о

со
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в
о

л
ен

н
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 п

р
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в
ат

н
и
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н

те
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ів
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со
б

ів
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л
я
д
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р
ав

и
 

о
р

га
н

о
м

 
/ 

н
ад

ан
н

я
 

п
о
сл

у
ги

).
 

Я
к
щ

о
 

м
ет

а 
–
 

о
тр

и
м

ан
н

я 
п

о
сл

у
ги

 
д

о
 

п
ев

н
о
го

 з
н

ач
у

щ
о

го
 д

л
я
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у
б

’є
к
та

 з
в
ер

н
ен

н
я
 ч
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у
 –
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з 

те
х
н

іч
н

и
х
 

ч
и

 
п

р
о
ц

ед
у
р
н

и
х
 

п
р

и
ч
и

н
 

н
ез

д
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ен

н
о
ю

, 
д

л
я
 о

со
б

и
 в

тр
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ає
ть

ся
 с

ен
с 

у
 т

ак
ій

 

п
о
сл

у
зі

 

П
р
и

н
ц

и
п

 
д

о
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у
п

н
о
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ін

ф
о

р
м

ац
ії

 
н
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н
я
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ін
іс

тр
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в
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и
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п
о
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у
г 

о
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ач
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д
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о
в
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н
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, 

п
о

в
н

о
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і 

св
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н
іс

ть
 

п
о
д

ан
н

я 
в
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о
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о
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р
о
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д
м

ін
іс

тр
ат
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в
н
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п

о
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у
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а 

п
о
р
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о
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х
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н
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к
о
ж
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ш
о
ї 

в
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л
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в
о
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д
л
я
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о

м
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я
н

 
ін

ф
о

р
м

ац
ії
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ер
и

 
ад

м
ін

іс
тр

ат
и

в
н

и
х
 п

о
сл

у
г,

 з
о

к
р

ем
а 

щ
о
д

о
 п

о
р

я
д

к
у
 ф

у
н

к
ц

іо
н

у
в
ан

н
я 

су
б

’є
к
ті

в
 н

ад
ан

н
я
 а

д
м

ін
іс

тр
ат

и
в
н

и
х

 п
о

сл
у

г 

В
и

м
о
га

 д
о
ст

у
п

н
о
ст

і 
ін

ф
о
р

м
а
ц

ії
 п

р
о
 н

а
д
а
н

н
я

 а
д
м

ін
іс

т
р

а
ти

в
н

и
х
 

п
о
сл

у
г 

ті
сн

о
 п

ер
еп

л
іт

ає
ть

ся
 і

з 
ві

д
к
р
и
ті

ст
ю

 й
 п

р
о
зо

р
іс

тю
 п

р
и
 н

ад
ан

н
і 

ад
м

ін
іс

тр
ат

и
вн

и
х
 

п
о
сл

у
г,
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зн

ач
н
о
ю

 
м

ір
о
ю
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к
о
ж

 
і 

з 
ви

м
о
га

м
и
 

д
о
ст

у
п
н
о
ст

і 
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р
у
ч
н
о
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д
л
я 
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б
’є
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ве

р
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ен
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о
м

іс
ть

 в
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ш
о
ї 
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у
п
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и
м

о
г 

ц
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р
и
н
ц
и
п
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ід
м
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о
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зо
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р
ед

ж
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н
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н
а 
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у
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н
ій
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2.5 Принцип оперативності та своєчасності 

2.6. Принцип доступності інформації про надання  

дміністративних послуг 
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
со

б
и

ст
у
 

п
еч

ат
к
у
 

(ш
та

м
п

) 
із

 
за

зн
ач

ен
н

я
м

 

й
о
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о
го

 і
м

ен
і,

 п
о
 

б
ат

ь
к
о
в
і 

аб
о
 
п

о
р
я
д

к
о
в
о
го

 
н

о
м

ер
а 

п
еч

ат
к
и

 (
ш

та
м

п
а)

 т
а 

н
ай

м
ен

у
в
ан

н
я 

ц
ен

тр
у
 
н

ад
ан

н
я
 
ад

м
ін

іс
тр

ат
и

в
н

и
х
 

п
о
сл

у
г 

31



 

О
сн

о
в

н
и

м
и

 
за

в
д

а
н

н
я

м
и

 
а
д

м
ін

іс
т
р

а
т
о
р

а
 є

:

1
) 

н
ад

ан
н

я 
су

б
’є

к
та

м
 

зв
ер

н
ен

ь
 в

и
ч
ер

п
н

о
ї 

ін
ф

о
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о
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о
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о
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ео

б
х

ід
н

и
х

 д
л

я
 н

ад
ан

н
я 

ад
м

ін
іс

тр
ат

и
в
н

и
х

 п
о

сл
у
г,

 ї
х

 
р

еє
ст

р
ац

ія
 т

а 
п

о
д

ан
н

я 
д

о
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ій
) 

в
ід

п
о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
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о
р
ю

ю
ть

ся
 
п

р
и

 
м

іс
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о
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о
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о
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о
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о
зд

іл
і,

 

ш
л
я
х
о

м
 р

о
зм

іщ
ен

н
я
 б

у
к
л
ет

ів
, 

ін
ф

о
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✓ Довідка про 

відсутність судимості 

 

✓ Посвідчення 

водія 

✓ Номерні 

знаки: виготовлення 

та зберігання 

✓ Реєстрація та 

експлуатація 

транспортного засобу 

✓ Мобільні 

сервісні центри МВС 

✓ Погодження 

конструкцій 

транспортних засобів 

✓ Надання 

витягу з ЄДР ТЗ та 

порядку доступу до 

НАІС 

✓ Інформація 

для юридичних осіб, 

торговельних 

організацій, автошкіл 

✓ Перевезення 

небезпечних вантажів 

та технічний 

контроль 

Адміністративні (сервісні) послуги Міністерства внутрішніх справ 
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о
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Адміністративні (сервісні) послуги, які надає Національна 

поліція України 
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Додатки 

Закон України «Про адміністративні послуги» 

(ВИТЯГ) 

Стаття 1. Визначення термінів 

1) адміністративна послуга – результат здійснення владних повноважень суб’єктом 

надання адміністративних послуг за заявою фізичної або юридичної особи, спрямований на 

набуття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої особи відповідно до закону; 

2) суб’єкт звернення – фізична особа, юридична особа, яка звертається за отриманням 

адміністративних послуг; 

3) суб’єкт надання адміністративної послуги – орган виконавчої влади, інший державний 

орган, орган влади Автономної Республіки Крим, орган місцевого самоврядування, їх посадові 

особи, державний реєстратор, суб’єкт державної реєстрації, уповноважені відповідно до 

закону надавати адміністративні послуги. 

Стаття 2. Сфера дії Закону 

Дія цього Закону поширюється на суспільні відносини, пов’язані з наданням 

адміністративних послуг. 

Дія цього Закону не поширюється на відносини щодо: 

1) здійснення державного нагляду (контролю), у тому числі державного контролю за 

дотриманням законодавства про харчові продукти, корми, побічні продукти тваринного 

походження, здоров’я та благополуччя тварин; 

2) метрологічного контролю і нагляду; 

3) акредитації органів з оцінки відповідності; 

4) дізнання, досудового слідства; 

5) оперативно-розшукової діяльності; 

6) судочинства, виконавчого провадження; 

7) нотаріальних дій; 

8) виконання покарань; 

9) доступу до публічної інформації; 

10) застосування законодавства про захист економічної конкуренції; 

10-1) здійснення державного регулювання ринків фінансових послуг; 

11) провадження діяльності, пов’язаної з державною таємницею; 

12) набуття прав на конкурсних засадах; 

13) набуття прав стосовно об’єктів, обмежених у цивільному обігу; 

14) здійснення державного регулювання у сферах енергетики та комунальних послуг; 

15) сертифікації оператора системи передачі відповідно до Закону України «Про ринок 

електричної енергії»; 

16) авторизації електронних майданчиків та прийняття рішення про відключення 

авторизованих електронних майданчиків від електронної системи закупівель, 

передбачених Законом України «Про публічні закупівлі»; 

17) здійснення дій, пов’язаних з охороною прав на об’єкти інтелектуальної власності 
(винаходи, корисні моделі, промислові зразки, компонування напівпровідникових виробів, 
торговельні марки (знаки для товарів і послуг), географічні зазначення, об’єкти авторського 
права і суміжних прав, реєстрація та акредитація організацій колективного управління). 

Стаття 4. Державна політика у сфері надання адміністративних послуг 
Державна політика у сфері надання адміністративних послуг базується на принципах: 
1) верховенства права, у тому числі законності та юридичної визначеності; 
2) стабільності; 
3) рівності перед законом; 
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4) відкритості та прозорості; 
5) оперативності та своєчасності; 
6) доступності інформації про надання адміністративних послуг; 
7) захищеності персональних даних; 
8) раціональної мінімізації кількості документів та процедурних дій, що вимагаються для 

отримання адміністративних послуг; 
9) неупередженості та справедливості; 
10) доступності та зручності для суб’єктів звернень. 
Стаття 5. Основні вимоги до регулювання надання адміністративних послуг 
Виключно законами, які регулюють суспільні відносини щодо надання адміністративних 

послуг, встановлюються: 
1) найменування адміністративної послуги та підстави для її одержання; 
2) суб’єкт надання адміністративної послуги та його повноваження щодо надання 

адміністративної послуги; 
3) перелік та вимоги до документів, необхідних для отримання адміністративної послуги; 
4) платність або безоплатність надання адміністративної послуги; 
5) граничний строк надання адміністративної послуги; 
6) перелік підстав для відмови у наданні адміністративної послуги. 
Стаття 6. Інформація про адміністративні послуги 
Суб’єкти звернення мають право на безоплатне отримання інформації про 

адміністративні послуги та порядок їх надання, що забезпечується шляхом надання їм 
безоплатного доступу до Єдиного державного вебпорталу електронних послуг, 
функціонування телефонної довідки та інформування таких суб’єктів через засоби масової 
інформації. 

У разі надання адміністративних послуг через центр надання адміністративних послуг 
суб’єктам надання адміністративних послуг забороняється проводити консультації з питань 
надання таких послуг поза межами центру надання адміністративних послуг. 

Стаття 7. Вимоги щодо якості надання адміністративних послуг 
Суб’єкт надання адміністративних послуг може видавати організаційно-розпорядчі акти 

про встановлення власних вимог щодо якості надання адміністративних послуг (визначення 
кількості годин прийому, максимального часу очікування у черзі та інших параметрів 
оцінювання якості надання адміністративних послуг). 

У разі якщо суб’єктом надання адміністративної послуги є посадова особа, вимоги щодо 

якості надання адміністративних послуг визначаються органом, якому вона 

підпорядковується. 

Вимоги, передбачені частинами першою та другою цієї статті, не можуть погіршувати 

умови надання адміністративних послуг, визначені законом. 

Моніторинг якості надання адміністративних послуг здійснюється за показниками та у 

порядку, що встановлюються Кабінетом Міністрів України. 

Моніторинг здійснюється з урахуванням вимог законодавства про захист 

персональних даних. 

Суб’єктами моніторингу якості надання адміністративних послуг є центральний орган 

виконавчої влади, що забезпечує формування державної політики у сфері надання 

адміністративних послуг, Київська та Севастопольська міські, районні у містах Києві та 

Севастополі державні адміністрації, суб’єкти надання адміністративних послуг, органи 

місцевого самоврядування, центри надання адміністративних послуг. 

Моніторинг включає збирання, обробку та аналіз даних з метою визначення та вжиття 

заходів щодо підвищення рівня якості надання адміністративних послуг. 

Результати моніторингу, а також заходи щодо підвищення рівня якості надання 

адміністративних послуг є відкритими та підлягають оприлюдненню не рідше одного разу на 

рік у порядку та за формою, що встановлюються Кабінетом Міністрів України. 

Стаття 8. Інформаційна і технологічна картки адміністративної послуги 
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Суб’єктом надання адміністративних послуг на кожну адміністративну послугу, яку він 

надає відповідно до закону, затверджуються інформаційна і технологічна картки, а у разі якщо 

суб’єктом надання є посадова особа, – органом, якому вона підпорядковується. 

Інформаційна картка адміністративної послуги, що надається територіальним органом 

центрального органу виконавчої влади, іншого державного органу, їх посадовими особами, які 

уповноважені відповідно до закону надавати адміністративну послугу, затверджується на 

підставі типової інформаційної картки, затвердженої відповідним центральним органом 

виконавчої влади, іншим державним органом. 

Інформаційна картка адміністративної послуги розміщується суб’єктом надання 

адміністративних послуг на його офіційному вебсайті та у місці здійснення прийому 

суб’єктів звернень. 

Технологічна картка адміністративної послуги містить інформацію про порядок надання 

адміністративної послуги. 

Стаття 9. Порядок надання адміністративних послуг 

Адміністративні послуги надаються суб’єктами надання адміністративних послуг 

безпосередньо або через центри надання адміністративних послуг. 

Адміністративні послуги в електронній формі надаються з використанням Єдиного 

державного вебпорталу електронних послуг, у тому числі через інтегровані з ним 

інформаційні системи державних органів та органів місцевого самоврядування Порядок та 

вимоги інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місцевого 

самоврядування з Єдиним державним вебпорталом електронних послуг затверджуються 

центральним органом виконавчої влади, що забезпечує формування державної політики у 

сфері надання адміністративних послуг. 

Фізична особа, у тому числі фізична особа-підприємець, має право на отримання 

адміністративної послуги незалежно від реєстрації її місця проживання, крім випадків, 

установлених законом. 

Юридична особа має право на отримання адміністративної послуги за 

місцезнаходженням такої особи або у випадках, передбачених законом, – за місцем 

провадження діяльності або місцезнаходженням відповідного об’єкта. 

Заява на отримання адміністративної послуги (далі – заява) подається в письмовій, усній 

чи електронній формі. 

Письмова заява може бути подана суб’єкту надання адміністративної послуги особисто 

суб’єктом звернення або його представником (законним представником), надіслана поштою, 

а в разі надання адміністративних послуг в електронній формі – з використанням Єдиного 

державного вебпорталу електронних послуг, у тому числі через інтегровані з ним 

інформаційні системи державних органів та органів місцевого самоврядування. 

Центри надання адміністративних послуг та суб’єкти надання адміністративних послуг 

у випадках, передбачених законодавством, а також на вимогу суб’єкта звернення 

забезпечують складання заяви в електронній формі, її друк та надання суб’єкту звернення для 

перевірки та підписання. 

Перелік та вимоги до документів, необхідних для отримання адміністративної послуги, 

визначаються законом. 

Забороняється вимагати від суб’єкта звернення документи або інформацію для надання 

адміністративної послуги, не передбачені законом. 

Для отримання адміністративної послуги суб’єкт звернення у випадках, передбачених 

законом, подає документи (якщо відомості, що містяться в них, не внесені до відповідних 

інформаційних баз в обсязі, достатньому для надання адміністративної послуги), зокрема: 

1) документи, що посвідчують особу та підтверджують громадянство України, у тому 

числі військовослужбовців; 

2) документи, що посвідчують: 

особу іноземця; 

особу без громадянства; 
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отримання статусу біженця чи притулку в Україні (зокрема, посвідчення біженця, 

посвідчення особи, яка потребує додаткового захисту, посвідчення особи, якій надано 

тимчасовий захист); 

3) документи військового обліку; 

4) свідоцтва про державну реєстрацію актів цивільного стану; 

5) документи, що підтверджують надання особі спеціального права на керування 

транспортним засобом відповідної категорії; 

6) документи, що посвідчують проходження обов’язкового технічного контролю 

транспортних засобів відповідної категорії; 

7) документи на транспортний засіб та його складові частини, у тому числі реєстраційні 

документи; 

8) документи про трудову діяльність, трудовий стаж і заробітну плату громадянина; 

9) документи про освіту та/або професійну кваліфікацію, науковий ступінь та вчене 

звання і документи, пов’язані з проходженням навчання, що надаються закладами освіти; 

10) довідки, висновки та інші документи, що надаються закладами охорони здоров’я; 

11) документи Національного архівного фонду та інші архівні документи відповідно до 

законодавства про Національний архівний фонд та архівні установи; 

12) рішення, вироки, ухвали і постанови судів; 

13) установчі документи юридичної особи; 

14) рішення, висновки і дозволи, що приймаються (надаються) органами опіки та 

піклування відповідно до законодавства; 

15) документи медико-соціальної експертизи; 

16) посвідчення та документи, що підтверджують право громадянина на отримання 

соціальної допомоги; 

17) документи про державні і відомчі нагороди, державні премії та знаки розрізнення. 

Суб’єкт надання адміністративної послуги отримує відповідні документи або 

інформацію без участі суб’єкта звернення на підставі поданих відомостей у заяві, у тому 

числі шляхом доступу до інформаційних систем або баз даних інших суб’єктів надання 

адміністративних послуг, підприємств, установ або організацій, що належать до сфери їх 

управління, або через систему електронної взаємодії державних електронних 

інформаційних ресурсів. 

Суб'єкт надання адміністративних послуг забезпечує можливість безоплатного 

одержання суб'єктами звернення у достатній кількості бланків заяв та інших документів, 

необхідних для звернення щодо надання адміністративної послуги, в тому числі одержання 

бланків з вебсайтів суб'єктів надання адміністративних послуг, у центрах надання 

адміністративних послуг. 

Суб’єкт надання адміністративних послуг забезпечує вільний доступ до своїх 

приміщень, в яких здійснюється прийом суб’єктів звернень, у тому числі належні умови для 

доступу осіб з обмеженими фізичними можливостями. 

Стаття 10. Строки надання адміністративних послуг 

Граничний строк надання адміністративної послуги визначається законом. 

У разі якщо законом не визначено граничний строк надання адміністративної послуги, 

цей строк не може перевищувати 30 календарних днів з дня подання суб’єктом звернення 

заяви та документів, необхідних для отримання послуги. 

Суб’єкт надання адміністративних послуг надає адміністративну послугу, а центр 

надання адміністративних послуг забезпечує організацію надання такої послуги у 

найкоротший строк та за мінімальної кількості відвідувань суб’єктом звернення. 

У разі надання адміністративної послуги суб’єктом надання адміністративних послуг, 

який діє на засадах колегіальності, рішення про надання адміністративної послуги або про 

відмову в її наданні приймається у строк, визначений частиною першою або другою цієї статті, 

а в разі неможливості прийняття зазначеного рішення у такий строк – на першому засіданні 

(слуханні) після закінчення цього строку. 
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Адміністративна послуга вважається наданою з моменту отримання її суб’єктом 

звернення особисто або направлення поштою (рекомендованим листом з повідомленням про 

вручення) листа з повідомленням про можливість отримання такої послуги на адресу суб’єкта 

звернення. У випадках, передбачених законодавством, відповідний документ може бути 

надісланий поштою (рекомендованим листом з повідомленням про вручення), у тому числі, за 

бажанням суб’єкта звернення, кур’єром за додаткову плату, або за допомогою засобів 

телекомунікаційного зв’язку. При цьому строк доставки поштової кореспонденції не 

зараховується до строку надання адміністративної послуги. 

Стаття 11. Плата за надання адміністративних послуг (адміністративний збір) 

При наданні адміністративних послуг у випадках, передбачених законом, справляється 

плата (адміністративний збір). 

Надання адміністративних послуг у сфері соціального забезпечення громадян 

здійснюється на безоплатній основі. 

Плата за надання адміністративної послуги (адміністративний збір) зараховується до 

державного або відповідного місцевого бюджету, крім випадків, встановлених законом. 

Плата за надання адміністративної послуги (адміністративний збір) вноситься суб’єктом 

звернення одноразово за весь комплекс дій та рішень суб’єкта надання адміністративних 

послуг, необхідних для отримання адміністративної послуги (включаючи вартість бланків, 

експертиз, здійснюваних суб’єктом надання адміністративної послуги, отримання витягів з 

реєстрів тощо). 

Стягнення за надання адміністративних послуг будь-яких додаткових не передбачених 

законом платежів або вимагання сплати будь-яких додаткових коштів забороняється. 

Внесення відомостей до реєстрів, інших інформаційних баз, що використовуються для 

надання адміністративних послуг і є їх складовою, здійснюється безкоштовно. 

Стаття 12. Центр надання адміністративних послуг 

Центр надання адміністративних послуг – це постійно діючий робочий орган або 

виконавчий орган (структурний підрозділ) органу місцевого самоврядування або місцевої 

державної адміністрації, що зазначені у частині другій цієї статті, в якому надаються 

адміністративні послуги згідно з переліком, визначеним відповідно до цього Закону. 

У центрах надання адміністративних послуг послуги надаються адміністратором центру, 

у тому числі шляхом його взаємодії з суб’єктами надання адміністративних послуг. У 

виняткових випадках (якщо послуги у центрах надання адміністративних послуг не можуть 

бути надані адміністратором або таке їх надання є значно гіршим для інтересів суб’єктів 

звернення та/або публічних інтересів) окремі адміністративні послуги можуть надаватися 

через центр надання адміністративних послуг посадовими особами суб’єктів надання 

адміністративних послуг на підставі узгоджених рішень з органом, який прийняв рішення про 

утворення центру надання адміністративних послуг. 

Центр надання адміністративних послуг, утворений як постійно діючий робочий орган, 

забезпечує надання адміністративних послуг суб’єктам звернення із залученням до його 

роботи посадових осіб окремих виконавчих органів (структурних підрозділів) органу, який 

прийняв рішення про утворення центру надання адміністративних послуг. 

Центри надання адміністративних послуг мають власні найменування та можуть мати 

символіку. Окремо від найменування та символіки центри мають право використовувати 

позначення «Центр Дії». 

Стаття 13. Адміністратор 

Адміністратор – це посадова особа органу, який прийняв рішення про утворення центру 

надання адміністративних послуг, яка надає адміністративні послуги або організовує їх 

надання шляхом взаємодії з суб’єктами надання адміністративних послуг. 

У разі утворення центру надання адміністративних послуг як постійно діючого робочого 

органу до його складу включаються окремі посадові особи виконавчих органів (структурних 
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підрозділів) органу, який прийняв рішення про утворення центру надання адміністративних 

послуг, на яких можуть покладатися всі або окремі завдання адміністратора. 

Основними завданнями адміністратора є: 

1) надання суб’єктам звернень вичерпної інформації та консультацій щодо вимог та 

порядку надання адміністративних послуг; 

2) прийняття від суб’єктів звернень документів, необхідних для надання адміністративних 

послуг, їх реєстрація та подання документів (їх копій) відповідним суб’єктам надання 

адміністративних послуг не пізніше наступного робочого дня після їх отримання; 

3) видача або забезпечення направлення через засоби поштового зв’язку суб’єктам 

звернень результатів надання адміністративних послуг (у тому числі рішення про відмову в 

задоволенні заяви суб’єкта звернення), повідомлення щодо можливості отримання 

адміністративних послуг, оформлених суб’єктами надання адміністративних послуг; 

4) організаційне забезпечення надання адміністративних послуг суб’єктами надання 

адміністративних послуг; 

5) здійснення контролю за додержанням суб’єктами надання адміністративних послуг 

термінів розгляду справ та прийняття рішень; 

6) надання адміністративних послуг за рішенням органу, який прийняв рішення про 

утворення центру надання адміністративних послуг; 

7) складення протоколів про адміністративні правопорушення у випадках, передбачених 

законом; 

8) розгляд справ про адміністративні правопорушення та накладення стягнень. 

Стаття 14. Організаційне забезпечення надання адміністративних послуг 

Організація забезпечення надання адміністративних послуг здійснюється шляхом: 

1) забезпечення безоплатного автоматизованого віддаленого доступу адміністраторів у 

режимі реального часу до інформації в інформаційних системах суб’єктів надання 

адміністративних послуг, підприємств, установ, організацій, які належать до сфери їх 

управління, в яких міститься інформація, необхідна для надання адміністративних послуг, 

якщо інше не передбачено законом; 

2) надання на підставі запитів адміністраторів інформації, необхідної для виконання 

покладених на них завдань; 

3) забезпечення надання адміністративних послуг суб’єктам звернень у строки, 

встановлені законом, на підставі відповідних документів, одержаних від адміністраторів. 

Стаття 15. Надання супутніх послуг 

У приміщеннях, де розміщуються центри надання адміністративних послуг, інших 

приміщеннях, де надаються адміністративні послуги, можуть надаватися супутні послуги 

(виготовлення копій документів, ламінування, фотографування, продаж канцелярських 

товарів, надання банківських послуг тощо). 

Забороняється відносити до супутніх послуг надання консультацій та інформації, 

пов’язаних з наданням адміністративних послуг, продаж бланків заяв та інших документів, 

необхідних для звернення щодо надання адміністративних послуг, а також надання допомоги 

в їх заповненні, формуванні пакета документів. 

Надання платних супутніх послуг суб’єктом надання адміністративних послуг, центром 

надання адміністративних послуг забороняється. 

Стаття 16. Реєстр адміністративних послуг 

Реєстр адміністративних послуг (далі – Реєстр) формується і ведеться центральним 

органом виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізує державну політику у сфері 

надання адміністративних послуг, з метою: 

1) ведення обліку адміністративних послуг; 

2) забезпечення відкритого і безоплатного доступу до інформації про адміністративні 

послуги. 

Реєстр містить інформацію про: 

1) перелік адміністративних послуг; 
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2) правові підстави надання адміністративних послуг; 

3) суб’єкта надання адміністративних послуг; 

4) розмір плати (адміністративний збір) за адміністративну послугу (у разі надання 

послуги на платній основі); 

5) інші відомості, визначені Кабінетом Міністрів України. 

Стаття 17. Єдиний державний портал адміністративних послуг 

Надання адміністративних послуг в електронній формі та доступ суб’єктів звернення до 

інформації про адміністративні послуги з використанням мережі Інтернет забезпечуються 

засобами Єдиного державного вебпорталу електронних послуг, який є офіційним джерелом 

інформації про надання адміністративних послуг в Україні. 

Держателем Єдиного державного вебпорталу електронних послуг є центральний орган 

виконавчої влади, що забезпечує формування та реалізує державну політику у сфері надання 

адміністративних послуг. 

Відповідальний за адміністрування Єдиного державного вебпорталу електронних послуг 

визначається Кабінетом Міністрів України. 

Кабінет Міністрів України затверджує Положення про Єдиний державний вебпортал 

електронних послуг. 

У Положенні про Єдиний державний вебпортал електронних послуг визначаються 

основні завдання, функціональні можливості, суб’єкти ведення та інформація вебпорталу, 

строки та порядок подання інформації для розміщення на ньому, а також інші питання 

функціонування вебпорталу. 

Захист інформації, що міститься в Єдиному державному вебпорталі електронних послуг, 

відповідно до вимог законодавства про захист інформації в інформаційно-телекомунікаційних 

системах та про захист персональних даних здійснює центральний орган виконавчої влади, що 

забезпечує формування та реалізує державну політику у сфері надання адміністративних послуг. 

Стаття 19. Відповідальність за порушення вимог законодавства у сфері надання 

адміністративних послуг 

Посадові особи, уповноважені відповідно до закону надавати адміністративні послуги, 

адміністратори несуть дисциплінарну, цивільну, адміністративну або кримінальну відпо-

відальність, передбачену законом, за порушення вимог законодавства у сфері надання 

адміністративних послуг. 

Шкода, заподіяна фізичним або юридичним особам посадовими особами, 

уповноваженими відповідно до закону надавати адміністративні послуги, адміністраторами 

внаслідок їх неправомірних діянь, відшкодовується у встановленому законом порядку. 
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ПРИМІРНЕ ПОЛОЖЕННЯ 

про центр надання адміністративних послуг 

1. Центр надання адміністративних послуг (далі – центр) утворюється з метою 

забезпечення надання адміністративних послуг при: 

Київській та Севастопольській міських держадміністраціях; 

райдержадміністраціях; 

районних у мм. Києві та Севастополі держадміністраціях; 

виконавчому органі міської ради міста обласного, республіканського Автономної 

Республіки Крим значення. 

Також центри можуть утворюватися при виконавчому органі міської міста районного 

значення, селищної, сільської ради у разі прийняття відповідною радою такого рішення. 

2. Рішення щодо утворення, ліквідації або реорганізації центру як постійно діючого 

робочого органу або структурного підрозділу місцевої держадміністрації або виконавчого 

органу місцевої ради приймається головою відповідної держадміністрації, міською, селищною 

або сільською радою, а у мм. Києві та Севастополі – Київською та Севастопольською міською 

радою відповідно. 

3. Центр у своїй діяльності керується Конституцією та законами України, актами 

Президента України і Кабінету Міністрів України, рішеннями центральних та місцевих 

органів виконавчої влади, органів місцевого самоврядування, положенням про центр. 

4. Основними завданнями центру є: 

1) організація надання адміністративних послуг у найкоротший строк та за мінімальної 

кількості відвідувань суб’єктів звернень; 

2) спрощення процедури отримання адміністративних послуг та поліпшення якості їх 

надання; 

3) забезпечення інформування суб’єктів звернень про вимоги та порядок надання 

адміністративних послуг, що надаються через адміністратора. 

5. Центром забезпечується надання адміністративних послуг через адміністратора 

шляхом його взаємодії із суб’єктами надання адміністративних послуг. 

Перелік адміністративних послуг, які надаються через центр, визначається органом 

(посадовою особою), що прийняв рішення про його утворення. 

Перелік адміністративних послуг, які надаються через центр, суб’єктами надання яких є 

органи виконавчої влади, визначається органом (посадовою особою), що прийняв рішення про 

його утворення, та включає адміністративні послуги органів виконавчої влади, перелік яких 

затверджується Кабінетом Міністрів України. 

У містах і селищах, які є адміністративними центрами Автономної Республіки Крим, 

областей чи районів, а також у мм. Києві та Севастополі на основі узгоджених рішень центри 

можуть забезпечувати також надання адміністративних послуг обласних, районних і 

відповідних міських держадміністрацій. 

У разі прийняття такого узгодженого рішення між райдержадміністрацією та міською 

або селищною радою населених пунктів, які є адміністративними центрами районів, центр при 

райдержадміністрації не утворюється. 
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Центри, утворені райдержадміністраціями, на основі узгоджених рішень можуть 

забезпечувати також надання адміністративних послуг облдержадміністрацій та органів 

місцевого самоврядування. 

6. У центрі за рішенням органу (посадової особи), що його утворив, також може 

здійснюватися прийняття звітів, декларацій та скарг, надання консультацій, прийняття та 

видача документів, не пов’язаних з наданням адміністративних послуг, укладення договорів і 

угод представниками суб’єктів господарювання, які займають монопольне становище на 

відповідному ринку послуг, які мають соціальне значення для населення (водо-, тепло-, газо-, 

електропостачання тощо). 

7. У приміщенні, де розміщується центр, можуть надаватися супутні послуги 

(виготовлення копій документів, ламінування, фотографування, продаж канцелярських 

товарів, надання банківських послуг тощо). 

Добір суб’єктів господарювання для надання супутніх послуг здійснюється органом 

(посадовою особою), що утворив центр, на конкурсній основі за критеріями забезпечення 

мінімізації матеріальних витрат та витрат часу суб’єкта звернення, а також з урахуванням 

вимог законодавства у сфері оренди державного та комунального майна. 

Забороняється відносити до супутніх послуг надання консультацій та інформації, 

пов’язаних з наданням адміністративних послуг, продаж бланків заяв та інших документів, 

необхідних для звернення щодо надання адміністративних послуг, а також надання допомоги 

в їх заповненні, формуванні пакета документів. 

8. Центр повинен бути облаштований у місцях прийому суб’єктів звернень 

інформаційними стендами, інформаційними терміналами та/або іншими засобами доведення 

інформації до суб’єктів звернення із зразками відповідних документів та інформацією в обсязі, 

достатньому для отримання адміністративної послуги без сторонньої допомоги. 

За рішенням органу (посадової особи), що утворив центр, можуть встановлюватися 

додаткові вимоги щодо обслуговування суб’єктів звернення, зокрема можливість надання 

суб’єктам звернення консультацій та інформації про хід розгляду їх заяв за допомогою засобів 

телекомунікації (телефону, електронної пошти, інших засобів зв’язку). 

Встановлені вимоги щодо якості обслуговування суб’єктів звернення в центрі не повинні 

погіршувати умов надання адміністративних послуг, визначених законом. 

9. Суб’єкт звернення для отримання адміністративної послуги в центрі звертається до 

адміністратора – посадової особи місцевої держадміністрації, місцевої ради, яка організовує 

надання адміністративних послуг. 

10. Адміністратор призначається на посаду та звільняється з посади головою місцевої 

держадміністрації, міським, селищним або сільським головою. 

Кількість адміністраторів, які працюють у центрі, визначається органом (посадовою 

особою), що прийняв рішення про утворення центру. 

11. Адміністратор має іменну печатку (штамп) із зазначенням його прізвища, імені, по 

батькові та найменування центру. 

12. Основними завданнями адміністратора є: 

1) надання суб’єктам звернень вичерпної інформації і консультацій щодо вимог та 

порядку надання адміністративних послуг; 

2) прийняття від суб’єктів звернень документів, необхідних для надання 

адміністративних послуг, здійснення їх реєстрації та подання документів (їх копій) 

відповідним суб’єктам надання адміністративних послуг не пізніше наступного робочого дня 

після їх отримання з дотриманням вимог Закону України «Про захист персональних даних»; 
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3) видача або забезпечення надсилання через засоби поштового зв’язку суб’єктам 

звернень результатів надання адміністративних послуг (у тому числі рішення про відмову в 

задоволенні заяви суб’єкта звернення), повідомлення про можливість отримання 

адміністративних послуг, оформлених суб’єктами надання адміністративних послуг; 

4) організаційне забезпечення надання адміністративних послуг суб’єктами їх надання; 

5) здійснення контролю за додержанням суб’єктами надання адміністративних послуг 

строку розгляду справ та прийняття рішень; 

6) надання адміністративних послуг у випадках, передбачених законом; 

7) складення протоколів про адміністративні правопорушення у випадках, передбачених 

законом; 

8) розгляд справ про адміністративні правопорушення та накладення стягнень. 

13. Адміністратор має право: 

1) безоплатно одержувати від суб’єкта надання адміністративних послуг, державних 

органів, органів влади Автономної Республіки Крим, органів місцевого самоврядування, 

підприємств, установ або організацій, що належать до сфери їх управління, документи та 

інформацію, пов’язані з наданням таких послуг, в установленому законом порядку; 

2) погоджувати документи (рішення) в інших органах державної влади та органах 

місцевого самоврядування, отримувати їх висновки з метою надання адміністративної послуги 

без залучення суб’єкта звернення; 

3) інформувати керівника центру та суб’єктів надання адміністративних послуг про 

порушення строку розгляду заяв про надання адміністративної послуги, вимагати вжиття 

заходів до усунення виявлених порушень; 

4) посвідчувати власним підписом та печаткою (штампом) копії (фотокопії) документів 

і виписок з них, витягів з реєстрів та баз даних, які необхідні для надання адміністративної 

послуги; 

5) порушувати клопотання перед керівником центру щодо вжиття заходів з метою 

забезпечення ефективної роботи центру. 

14. У разі утворення центру як постійно діючого робочого органу з метою здійснення 

матеріально-технічного та організаційного забезпечення його діяльності у структурі 

Київської та Севастопольської міської, районної держадміністрації, виконавчого органу 

відповідної місцевої ради утворюється відповідний структурний підрозділ (виконавчий 

орган), на який покладається здійснення функцій з керівництва та відповідальність за 

організацію діяльності центру. 

15. У разі утворення центру як постійно діючого робочого органу місцевої 

держадміністрації або виконавчого органу місцевої ради його очолює керівник структурного 

підрозділу (виконавчого органу), на який покладається здійснення функцій з керівництва та 

відповідальність за організацію діяльності центру. Керівник призначається на посаду та 

звільняється з посади головою місцевої держадміністрації, міським, селищним, сільським 

головою. 

У разі утворення центру як структурного підрозділу місцевої держадміністрації або 

виконавчого органу місцевої ради керівник центру призначається на посаду та звільняється з 

посади головою місцевої держадміністрації, міським, селищним або сільським головою. 

16. Керівник центру відповідно до завдань, покладених на центр: 

1) здійснює керівництво роботою центру, несе персональну відповідальність за 

організацію діяльності центру; 
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2) організовує діяльність центру, у тому числі щодо взаємодії із суб’єктами надання 

адміністративних послуг, вживає заходів до підвищення ефективності роботи центру; 

3) координує діяльність адміністраторів, контролює якість та своєчасність виконання 

ними обов’язків; 

4) організовує інформаційне забезпечення роботи центру, роботу із засобами масової 

інформації, визначає зміст та час проведення інформаційних заходів; 

5) сприяє створенню належних умов праці у центрі, вносить пропозиції органу 

(посадовій особі), що утворив центр, щодо матеріально-технічного забезпечення центру; 

6) розглядає скарги на діяльність чи бездіяльність адміністраторів; 

7) може здійснювати функції адміністратора; 

8) виконує інші повноваження згідно з актами законодавства та положенням про центр. 

17. Центр під час виконання покладених на нього завдань взаємодіє з центральними та 

місцевими органами виконавчої влади, іншими державними органами, органами влади 

Автономної Республіки Крим, органами місцевого самоврядування, підприємствами, 

установами або організаціями. 

18. З метою забезпечення створення зручних та доступних умов отримання послуг 

суб’єктами звернень у межах відповідної адміністративно-територіальної одиниці за 

рішенням органу (посадової особи), що утворив центр, можуть утворюватися територіальні 

підрозділи центру та віддалені місця для роботи адміністраторів такого центру, у яких 

забезпечується надання адміністративних послуг відповідно до переліку, який визначається 

органом (посадовою особою), що прийняв рішення про його утворення. 

19. Час прийому суб’єктів звернень є загальним (єдиним) для всіх адміністративних 

послуг, що надаються через центр. 

У центрах, утворених при виконавчих органах міських рад міст, що є адміністративними 

центрами областей, Автономної Республіки Крим, а також при Київській та Севастопольській 

міських, районних у мм. Києві та Севастополі держадміністраціях, час прийому суб’єктів 

звернень становить не менш як шість днів на тиждень та сім годин на день. 

В інших центрах – не менш як п’ять днів на тиждень та сім годин на день. 

У територіальних підрозділах центру та у віддалених робочих місцях адміністраторів 

центру час прийому суб’єктів звернень визначається органом (посадовою особою), що 

утворив центр. 

При цьому прийом суб’єктів звернень у центрі здійснюється без перерви на обід та не 

менш як один день на тиждень до 20-ї години. 

За рішенням органу (посадової особи), що утворив центр, час прийому суб’єктів 

звернень може бути збільшено. 

20. Фінансування та матеріально-технічне забезпечення діяльності центру здійснюється 

за рахунок державного та місцевих бюджетів. 

Центри звільняються від плати за підключення (у тому числі обслуговування та 

використання) до реєстрів, інших інформаційних баз, що використовуються для надання 

адміністративних послуг, а також від плати за обов’язкове навчання роботі з такими 

реєстрами. 
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ПРИМІРНИЙ РЕГЛАМЕНТ 

центру надання адміністративних послуг 

Загальна частина 

1. Цей Примірний регламент визначає порядок організації роботи центру надання 

адміністративних послуг (далі – центр), його територіальних підрозділів, віддалених робочих 

місць адміністраторів, порядок дій адміністраторів центру та їх взаємодії із суб’єктами 

надання адміністративних послуг. 

2. У цьому Примірному регламенті терміни вживаються у значенні, наведеному в Законі 

України «Про адміністративні послуги». 

3. Надання адміністративних послуг у центрі здійснюється з дотриманням таких 

принципів: 

верховенства права, у тому числі законності та юридичної визначеності; 

стабільності; 

рівності перед законом; 

відкритості та прозорості; 

оперативності та своєчасності; 

доступності інформації про надання адміністративних послуг; 

захищеності персональних даних; 

раціональної мінімізації кількості документів та процедурних дій, що вимагаються для 

отримання адміністративних послуг; 

неупередженості та справедливості; 

доступності та зручності для суб’єктів звернення. 

4. Центр у своїй діяльності керується Конституцією та законами України, актами 

Президента України і Кабінету Міністрів України, актами центральних та місцевих органів 

виконавчої влади, органів місцевого самоврядування, положенням про центр та 

регламентом центру. 

Вимоги до приміщення, в якому розміщується центр 

5. Центр розміщується в центральній частині міста/селища/села або іншому зручному 

для суб’єктів звернення місці з розвинутою транспортною інфраструктурою. 

На вході до приміщення (будівлі) розміщуються вивіска з найменуванням центру та 

табличка з інформацією про його місцезнаходження, графік роботи тощо. 

Графік роботи центру, його територіальних підрозділів, віддалених робочих місць 

адміністраторів такого центру (в разі їх утворення) затверджується органом, що утворив 

центр, з урахуванням потреб суб’єктів звернення та відповідно до вимог Закону України «Про 

адміністративні послуги». 

102



Вхід до приміщень центру, який має сходи, повинен бути облаштований пандусом та 

поручнями з обох боків для осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення, а 

також місцями для тимчасового розміщення дитячих колясок. 

У приміщенні центру облаштовується санітарна кімната з урахуванням потреб осіб з 

інвалідністю, зокрема тих, що пересуваються на кріслах колісних, та інших маломобільних 

груп населення. 

На прилеглій до центру території облаштовуються місця для безоплатної стоянки 

автомобільного транспорту суб’єктів звернення, зокрема відповідно позначені місця для 

автотранспортних засобів, якими керують (в яких перевозяться) особи з інвалідністю, у 

кількості, визначеній Законом України «Про основи соціальної захищеності осіб з інвалідністю 

в Україні». Будівлі, приміщення та стоянки центру облаштовуються з урахуванням потреб осіб 

з інвалідністю та інших маломобільних груп населення згідно з вимогами відповідних 

державних будівельних норм, стандартів і правил. На прилеглих вулицях розміщуються 

інформаційні таблички, на яких зазначається місце розташування центру. 

6. Приміщення центру поділяється на відкриту та закриту частини. 

У відкритій частині здійснюється прийом, консультування, інформування та 

обслуговування суб’єктів звернення працівниками центру. Суб’єкти звернення мають 

безперешкодний доступ до такої частини центру. 

Відкрита частина включає: 

сектор прийому; 

сектор інформування; 

сектор очікування; 

сектор обслуговування. 

Відкрита частина розміщується на першому або другому поверсі будівлі за умови 

створення належних умов для безперешкодного доступу для осіб з інвалідністю та інших 

маломобільних груп населення до приміщень будівлі. 

Закрита частина призначена виключно для опрацювання документів, пошти, надання 

консультацій та здійснення попереднього запису суб’єктів звернення на прийом до 

адміністраторів за допомогою засобів телекомунікації (телефону, електронної пошти, інших 

засобів зв’язку), а також збереження документів, справ, журналів обліку/реєстрації 

(розміщення архіву). 

Вхід до закритої частини центру суб’єктам звернення забороняється. 

Закрита частина може розміщуватися на інших поверхах, ніж відкрита частина. 

7. Сектор прийому облаштовується при вході до приміщення центру. У ньому 

здійснюється загальне інформування та консультування суб’єктів звернення з питань роботи 

центру. 

8. Сектор інформування облаштовується з метою ознайомлення суб’єктів звернення з 

порядком та умовами надання адміністративних послуг. 

У секторі інформування розміщуються інформаційні стенди, та/або інформаційні 

термінали в зручному для перегляду місці, що містять актуальну, вичерпну інформацію, 

необхідну для одержання адміністративних послуг. 

Сектор інформування облаштовується столами, стільцями, комп’ютерною технікою з 

вільним доступом до Інтернету та забезпечується канцелярськими товарами для заповнення 

суб’єктами звернення необхідних документів. 
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Для висловлення суб’єктами звернень зауважень і пропозицій щодо якості надання 

адміністративних послуг приміщення, де розміщені сектор інформування центру, 

територіальний підрозділ центру, віддалене робоче місце адміністратора, облаштовуються 

відповідними засобами (зокрема скринькою) та/або в них розміщується в доступному місці 

книга відгуків і пропозицій. 

9. Сектор очікування розміщується в просторому приміщенні, площа якого визначається 

залежно від кількості осіб, які звертаються до центру протягом дня, та облаштовується 

столами для оформлення документів та в достатній кількості стільцями, кріслами тощо. 

У секторі очікування облаштовуються місця для суб’єктів звернень в центрах, 

утворених: 

при виконавчих органах міських рад міст обласного, республіканського Автономної 

Республіки Крим значення (які є адміністративними центрами областей та Автономної 

Республіки Крим), а також при Київській та Севастопольській міськдержадміністраціях, – не 

менш як 30 місць; 

при виконавчих органах інших міських рад міст обласного, республіканського 

Автономної Республіки Крим значення, – не менш як 20 місць; 

при виконавчих органах міських міст районного значення, селищних, сільських рад, 

районних, районних у мм. Києві та Севастополі держадміністраціях, – не менш як 10 місць. 

Сектор очікування у разі потреби обладнується автоматизованою системою керування 

чергою, системою звукового інформування осіб похилого віку та тих, що мають вади зору. 

У приміщеннях центру, його територіальних підрозділів, у приміщеннях, де розміщені 

віддалені робочі місця адміністраторів, створюються умови для оплати суб’єктами звернень 

адміністративного збору (зокрема, розміщуються банкомати, платіжні термінали (у тому числі 

POS-термінали, програмно-технічні комплекси самообслуговування). 

10. Сектор обслуговування повинен бути утворений за принципом відкритості 

розміщення робочих місць. Для швидкого обслуговування суб’єктів звернень робочі місця 

адміністраторів можуть розподілятися за принципом прийому і видачі документів. Кожне 

робоче місце для прийому суб’єктів звернення повинно мати інформаційну табличку із 

зазначенням номера такого місця, прізвища, імені, по батькові та посади адміністратора 

центру. 

11. Площа секторів очікування та обслуговування центру, його територіального 

підрозділу та приміщення, де розміщено віддалене робоче місце адміністратора, повинна бути 

достатньою для забезпечення зручних та комфортних умов для прийому суб’єктів звернення і 

роботи адміністраторів центру. 

Загальна площа секторів очікування та обслуговування становить для центрів, 

утворених: 

при виконавчих органах міських рад міст обласного, республіканського Автономної 

Республіки Крим значення (які є адміністративними центрами областей та Автономної Республіки 

Крим), а також при Київській та Севастопольській міськдержадміністраціях, – не менш як 100 кв 

метрів; 

при виконавчих органах інших міських рад міст обласного, республіканського Автономної 

Республіки Крим значення, - не менш як 70 кв метрів; 

при виконавчих органах міських міст районного значення, селищних, сільських рад, 

районних, районних у мм. Києві та Севастополі держадміністраціях, – не менш як 50 кв метрів. 
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12. На інформаційних стендах або інформаційних терміналах розміщується інформація, 

зокрема, про: 

найменування центру, його місцезнаходження та місцезнаходження його територіальних 

підрозділів, віддалених робочих місць адміністраторів (в разі їх утворення), номери телефонів 

для довідок, факсу, адресу вебсайту, електронної пошти; 

графік роботи центру, його територіальних підрозділів, віддалених робочих місць 

адміністраторів (в разі їх утворення) (прийомні дні та години, вихідні дні); 

перелік адміністративних послуг, які надаються через центр, його територіальні 

підрозділи, віддалені робочі місця адміністраторів (в разі їх утворення), та відповідні 

інформаційні картки адміністративних послуг; 

строки надання адміністративних послуг; 

бланки заяв та інших документів, необхідних для звернення за отриманням 

адміністративних послуг, а також зразки їх заповнення; 

платіжні реквізити для оплати платних адміністративних послуг; 

супутні послуги, які надаються в приміщенні центру; 

прізвище, ім’я, по батькові керівника центру, контактні телефони, адресу електронної 

пошти; 

користування інформаційними терміналами (у разі їх наявності); 

користування автоматизованою системою керування чергою (у разі її наявності); 

положення про центр; 

регламент центру; 

графік прийому суб’єктів звернення посадовими особами органу, що утворив центр (у 

разі проведення такого прийому в приміщеннях центру, його територіальних підрозділів, у 

приміщеннях, де розміщені віддалені робочі місця адміністраторів). 

13. Перелік адміністративних послуг, які надаються через центр, його територіальні 

підрозділи, віддалені робочі місця адміністраторів (в разі їх утворення), повинен 

розміщуватися у доступному та зручному для суб’єктів звернення місці, у тому числі на 

інформаційному терміналі (у разі його наявності). Адміністративні послуги в переліку 

групуються за моделлю життєвих ситуацій суб’єктів звернення та/або сферами правовідносин 

(законодавства), та/або суб’єктами надання адміністративних послуг. 

Перелік адміністративних послуг, які надаються через територіальні підрозділи центру, 

віддалені робочі місця адміністраторів (у разі їх утворення), затверджується органом, що 

утворив центр, з урахуванням потреб суб’єктів звернення. 

14. Бланки заяв, необхідні для замовлення адміністративних послуг, розміщуються на 

стендах-накопичувачах або стелажах із вільним доступом до них суб’єктів звернення або на 

вебсайті центру (вебсайті органу, що утворив центр). 

15. Особам з інвалідністю та іншим маломобільним групам населення забезпечується 

вільний доступ до інформації, зазначеної в цьому розділі, шляхом розміщення буклетів, 

інформаційних листів на стендах, інших необхідних матеріалів, надрукованих шрифтом 

Брайля. У разі можливості на інформаційних терміналах розміщується голосова інформація 

та відеоінформація, а також здійснюється інформування в інший спосіб, який є зручним для 

осіб з інвалідністю, зокрема осіб з порушеннями слуху, зору, та інших маломобільних груп 

населення. 
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Для забезпечення надання адміністративних послуг суб’єктам звернення, які є глухими, 

німими або глухонімими, до роботи центру може залучатися перекладач жестової мови. 

16. На основі узгоджених рішень із суб’єктами надання адміністративних послуг у роботі 

центру можуть брати участь представники суб’єктів надання адміністративних послуг для 

надання консультацій. 

Інформаційна та технологічна картки адміністративних послуг 

17. Орган, що утворив центр, а також керівник центру можуть вносити суб’єктові 

надання адміністративної послуги пропозиції щодо необхідності внесення змін до 

затверджених інформаційних та технологічних карток адміністративних послуг (у тому числі 

для документів дозвільного характеру у сфері господарської діяльності). 

18. У разі внесення змін до законодавства щодо надання адміністративної послуги 

суб’єкт її надання своєчасно інформує про це орган, що утворив центр, а також керівника 

центру, готує пропозиції щодо внесення змін до інформаційних та/або технологічних карток 

згідно із законодавством. 

Робота інформаційного підрозділу центру 

19. Для надання допомоги суб’єктам звернення у користуванні інформаційними 

терміналами та автоматизованою системою керування чергою (у разі їх наявності), 

консультування із загальних питань організації роботи центру та порядку прийому суб’єктів 

звернення у центрі може утворюватися інформаційний підрозділ. 

Інформаційний підрозділ центру також: 

інформує за усним клопотанням суб’єкта звернення про належність порушеного ним 

питання до компетенції центру; 

консультує суб’єктів звернення щодо порядку внесення плати (адміністративного збору) 

за надання платних адміністративних послуг, надає інформацію про платіжні реквізити для 

сплати адміністративного збору; 

надає іншу інформацію та допомогу, що необхідні суб’єктам звернення до прийому їх 

адміністратором. 

20. Орган, що утворив центр, створює та забезпечує роботу вебсайту центру або 

окремого розділу на своєму веб-сайті, де розміщується інформація, зазначена в пункті 

12 цього Примірного регламенту, а також відомості про місце розташування центру (його 

територіальних підрозділів, віддалених робочих місць адміністраторів (в разі їх утворення), 

найближчі зупинки громадського транспорту, під’їзні шляхи, місця паркування, інша корисна 

для суб’єктів звернення інформація. 

21. Інформація, яка розміщується в приміщенні центру (в тому числі на інформаційних 

терміналах) та на веб-сайті, повинна бути актуальною і вичерпною. 

Інформація на вебсайті центру має бути зручною для пошуку та копіювання. 

22. Суб’єктам звернення, які звернулися до центру (його територіальних підрозділів, до 

адміністраторів, що працюють на віддалених робочих місцях, з використанням засобів 

телекомунікаційного зв’язку (телефону, електронної пошти, інших засобів зв’язку), 

забезпечується можливість отримання інформації про надання адміністративних послуг у 

спосіб, що аналогічний способу звернення, або в інший вибраний суб’єктом звернення спосіб. 
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Керування чергою в центрі 

23. З метою забезпечення зручності та оперативності обслуговування суб’єктів звернення у 

центрі (його територіальних підрозділах, на віддалених робочих місцях адміністраторів) 

вживаються заходи для запобігання утворенню черги, а у разі її утворення – для керування чергою. 

24. У разі запровадження автоматизованої системи керування чергою суб’єкт звернення 

для прийому адміністратором центру реєструється за допомогою термінала в такій системі, 

отримує відповідний номер у черзі та очікує на прийом. Автоматизована система керування 

чергою може передбачати персоніфіковану реєстрацію суб’єкта звернення (із зазначенням 

його прізвища та імені). 

25. У центрі, його територіальних підрозділах, на віддалених робочих місцях 

адміністраторів, може здійснюватися попередній запис суб’єктів звернення на прийом до 

адміністратора на визначену дату та час. Попередній запис може здійснюватися шляхом 

особистого звернення до центру, його територіальних підрозділів, адміністраторів центру, що 

працюють на віддалених робочих місцях, з використанням телефонного зв’язку та/або 

електронної реєстрації на вебсайті центру (сторінки на вебсайті органу, що утворив центр) чи 

за допомогою Національної вебплатформи центрів надання адміністративних послуг. Прийом 

суб’єктів звернення, які зареєструвалися шляхом попереднього запису, здійснюється у 

визначені керівником центру години. 

26. Центр може здійснювати керування чергою в інший спосіб, гарантуючи дотримання 

принципу рівності суб’єктів звернення. 

Прийняття заяви та інших документів у центрі 

27. Прийняття від суб’єкта звернення заяви та інших документів, необхідних для надання 

адміністративної послуги (далі – вхідний пакет документів), та повернення документів з 

результатом надання адміністративної послуги (далі – вихідний пакет документів) 

здійснюється виключно в центрі або його територіальних підрозділах, віддалених робочих 

місцях адміністраторів (в разі їх утворення). 

Прийняття заяв для отримання адміністративних послуг від фізичних осіб, у тому числі 

фізичних осіб-підприємців, здійснюється незалежно від реєстрації їх місця проживання, крім 

випадків, передбачених законом. 

Заяви від юридичних осіб приймаються за місцезнаходженням таких осіб або у випадках, 

передбачених законом, за місцем провадження діяльності або місцезнаходженням відповідних 

об’єктів, якщо інше не встановлено законом. 

28. Прийняття від суб’єктів господарювання заяви про видачу документів дозвільного 

характеру та документів, що додаються до неї, декларації відповідності матеріально-технічної 

бази вимогам законодавства, видача (переоформлення, анулювання) документів дозвільного 

характеру, які оформлені дозвільними органами, та зареєстрованих декларацій здійснюються 

відповідно до Закону України «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності». 

29. Суб’єкт звернення має право подати вхідний пакет документів у центрі (його 

територіальному підрозділі, віддаленому робочому місці адміністратора (в разі їх утворення) 

особисто, через представника (законного представника), надіслати його поштою 

(рекомендованим листом з описом вкладення) або у випадках, передбачених законом, за 

допомогою засобів телекомунікаційного зв’язку. 
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Заява для отримання адміністративної послуги в електронній формі подається через 

Єдиний державний портал адміністративних послуг, у тому числі через інтегровані з ним 

інформаційні системи державних органів та органів місцевого самоврядування. 

30. У разі коли вхідний пакет документів подається представником (законним 

представником) суб’єкта звернення, пред’являються документи, що посвідчують особу 

представника та засвідчують його повноваження. 

31. Адміністратор центру перевіряє відповідність вхідного пакета документів 

інформаційній картці адміністративної послуги, у разі потреби надає допомогу суб’єктові 

звернення в заповненні бланка заяви. У разі коли суб’єкт звернення припустився неточностей 

або помилки під час заповнення бланка заяви, адміністратор повідомляє суб’єктові звернення 

про відповідні недоліки та надає необхідну допомогу в їх усуненні. 

33. Адміністратор центру складає опис вхідного пакета документів, у якому 

зазначаються інформація про заяву та перелік документів, поданих суб’єктом звернення до 

неї, у двох примірниках. 

34. Суб’єктові звернення надається примірник опису вхідного пакета документів за 

підписом і з проставленням печатки (штампа) відповідного адміністратора центру, а також 

відмітки про дату та час його складення. Другий примірник опису вхідного пакета документів 

зберігається в матеріалах справи, а у разі здійснення в центрі електронного документообігу – 

в електронній формі. 

35. Адміністратор центру під час отримання вхідного пакета документів зобов’язаний 

з’ясувати прийнятний для суб’єкта звернення спосіб його повідомлення про результат надання 

адміністративної послуги, а також бажане місце отримання оформленого результату надання 

адміністративної послуги (в центрі, його територіальному підрозділі, віддаленому робочому 

місці адміністратора (в разі їх утворення), спосіб передачі суб’єктові звернення вихідного 

пакета документів (особисто, засобами поштового або телекомунікаційного зв’язку чи в інший 

вибраний суб’єктом звернення спосіб), про що зазначається в описі вхідного пакета 

документів у паперовій та/або електронній формі. 

36. Адміністратор центру здійснює реєстрацію вхідного пакета документів шляхом 

внесення даних до журналу реєстрації (у паперовій та/або електронній формі). Після внесення 

даних справі присвоюється номер, за яким здійснюється її ідентифікація та який фіксується на 

бланку заяви і в описі вхідного пакета документів. 

Реєстрація та облік заяв, вхідних пакетів документів та оформлених результатів надання 

адміністративних послуг у центрі, його територіальному підрозділі та на віддаленому 

робочому місці адміністратора може вестися централізовано (зокрема шляхом запровадження 

електронного документообігу) або окремо в центрі, його територіальному підрозділі та на 

віддаленому робочому місці адміністратора. 

37. У разі коли вхідний пакет документів отримано засобами поштового зв’язку і він не 

містить інформації про прийнятний для суб’єкта звернення спосіб його повідомлення, 

адміністратор центру не пізніше наступного робочого дня надсилає суб’єктові звернення опис 

вхідного пакета документів електронною поштою (та/або його відскановану копію) чи іншими 

засобами телекомунікаційного зв’язку або поштовим відправленням. 

38. Після реєстрації вхідного пакета документів адміністратор центру формує справу у 

паперовій та/або електронній формі та в разі потреби здійснює її копіювання та/або 

сканування. 

39. Інформацію про вчинені дії адміністратор центру вносить до листа про проходження 

справи у паперовій та/або електронній формі (крім випадків, коли адміністратор є суб’єктом 

надання адміністративної послуги). Лист про проходження справи також містить відомості 
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про послідовність дій (етапів), необхідних для надання адміністративної послуги, та залучених 

суб’єктів надання адміністративних послуг. 

Опрацювання справи (вхідного пакета документів) 

40. Після вчинення дій, передбачених пунктами 27–39 цього Примірного регламенту, 

адміністратор центру зобов’язаний невідкладно, але не пізніше наступного робочого дня з 

урахуванням графіка роботи суб’єкта надання адміністративної послуги, надіслати (передати) 

вхідний пакет документів суб’єктові надання адміністративної послуги, до компетенції якого 

належить питання прийняття рішення у справі, про що робиться відмітка в листі про 

проходження справи із зазначенням часу, дати та найменування суб’єкта надання 

адміністративної послуги, до якого її надіслано, та проставленням печатки (штампа) 

адміністратора, що передав відповідні документи. 

41. Передача справ у паперовій формі від центру (його територіального підрозділу, 

віддаленого робочого місця адміністратора (в разі їх утворення) до суб’єкта надання 

адміністративної послуги здійснюється в порядку, визначеному органом, що утворив центр, але 

не менше ніж один раз протягом робочого дня, шляхом отримання справ представником суб’єкта 

надання адміністративної послуги або їх доставки працівником центру, надсилання відсканованих 

документів з використанням засобів телекомунікаційного зв’язку або в інший спосіб. 

42. Після отримання справи суб’єкт надання адміністративної послуги зобов’язаний 

внести запис про її отримання із зазначенням дати та часу, прізвища, імені, по батькові 

відповідальної посадової особи до листа про проходження справи. 

43. Контроль за дотриманням суб’єктами надання адміністративних послуг строків 

розгляду справ та прийняття рішень здійснюється адміністраторами центру відповідно до 

розподілу обов’язків за рішенням керівника центру. 

44. Суб’єкт надання адміністративної послуги зобов’язаний: 

своєчасно інформувати центр про перешкоди у дотриманні строку розгляду справи та 

прийнятті рішення, інші проблеми, що виникають під час розгляду справи; 

надавати інформацію на усний або письмовий запит (у тому числі шляхом надсилання 

на адресу електронної пошти) адміністратора центру про хід розгляду справи. 

У разі виявлення факту порушення вимог законодавства щодо розгляду справи (строків 

надання адміністративної послуги тощо) адміністратор центру невідкладно інформує про це 

керівника центру 

Передача вихідного пакета документів суб’єктові звернення 

45. Суб’єкт надання адміністративної послуги невідкладно, але не пізніше наступного 

робочого дня після оформлення результату надання адміністративної послуги, формує 

вихідний пакет документів та передає його до центру (його територіального підрозділу, 

віддаленого робочого місця адміністратора (в разі їх утворення), про що зазначається в листі 

про проходження справи. 

46. Адміністратор центру невідкладно у день надходження вихідного пакета 

документів повідомляє про результат надання адміністративної послуги суб’єктові 

звернення у спосіб, зазначений в описі вхідного пакета документів, здійснює реєстрацію 

вихідного пакета документів шляхом внесення відповідних відомостей до листа про 

проходження справи, а також до відповідного реєстру в паперовій та/або електронній формі. 
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47. Вихідний пакет документів передається суб’єктові звернення особисто під підпис (у 

тому числі його представникові (законному представникові)) у разі пред’явлення документа, 

що посвідчує особу та/або засвідчує його повноваження, або у випадках, передбачених 

законодавством, передається в інший прийнятний для суб’єкта звернення спосіб. 

Інформація про дату отримання вихідного пакета документів суб’єктом звернення 

зазначається в описі вхідного пакета документів або в іншому документі, визначеному 

органом, що утворив центр, і зберігається в матеріалах справи. 

48. У разі незазначення суб’єктом звернення зручного для нього способу отримання 

вихідного пакета документів або його неотримання в центрі протягом двох місяців відповідні 

документи надсилаються суб’єктові звернення засобами поштового зв’язку. У разі відсутності 

відомостей про місце проживання (місцезнаходження) суб’єкта звернення та іншої контактної 

інформації вихідний пакет документів зберігається протягом тримісячного строку в центрі, а 

потім передається для архівного зберігання. 

49. У разі коли адміністративна послуга надається невідкладно, адміністратор центру 

реєструє інформацію про результат розгляду справи в журналі (у паперовій та/або електронній 

формі), негайно формує вихідний пакет документів та передає його суб’єктові звернення. 

50. Відповідальність за несвоєчасне та неналежне надання адміністративних послуг 

несуть суб’єкти надання таких послуг та в межах повноважень адміністратори і керівник 

центру. 

51. Інформація про кожну надану адміністративну послугу та справу в паперовій (копія 

документів) та/або електронній (скановані копії документів) формі (заява суб’єкта звернення 

та інші документи, визначені органом, що утворив центр) за рішенням органу, що утворив 

центр, може зберігатися в приміщенні центру, його територіального підрозділу, приміщенні, 

де розміщено віддалене робоче місце адміністратора. 

У разі надання адміністративної послуги за допомогою державних реєстрів інформація 

про послугу зберігається у відповідному реєстрі. 

Інформація про адміністративні послуги, надані територіальним підрозділом, 

адміністратором центру, що працює на віддаленому робочому місці, подається центру для 

узагальнення в порядку, визначеному регламентом центру. 

Усі матеріали справи зберігаються у суб’єкта надання адміністративної послуги. 

Особливості діяльності територіального підрозділу центру,  

адміністратора центру, що працює  

на віддаленому робочому місці 

52. Рішення про утворення та розміщення територіального підрозділу, віддаленого 

робочого місця адміністратора приймається органом, що утворив центр, відповідно до вимог, 

зазначених у пунктах 5 і 8 цього Примірного регламенту, та з урахуванням потреб суб’єктів 

звернення, кількості населення, що буде ними обслуговуватися, та обсягу послуг, що 

надаватимуться. 

Територіальний підрозділ, віддалене робоче місце адміністратора розміщується на 

першому або другому поверсі будівлі за умови створення належних умов для 

безперешкодного доступу для осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення до 

такої будівлі. 
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Віддалене робоче місце адміністратора може бути пересувним, що передбачає наявність 

відповідного комплекту технічних засобів (комп’ютерної техніки та оргтехніки), оснащених 

відповідним програмним забезпеченням та вільним доступом до інтернету. 

Робота пересувного віддаленого місця адміністратора забезпечується шляхом 

проведення виїзних прийомів адміністратора за місцем проживання/перебування 

(місцезнаходженням) суб’єкта звернення або за іншою адресою, зазначеною ним, у межах 

відповідної адміністративно-територіальної одиниці. Перелік категорій суб’єктів звернення, 

яким можуть надаватися адміністративні послуги за допомогою пересувного віддаленого 

місця адміністратора, та порядок роботи адміністратора пересувного віддаленого місця 

визначається органом, який прийняв рішення про утворення центру надання адміністративних 

послуг. 

До обов’язкової категорії суб’єктів звернення, яким адміністративні послуги надаються 

за допомогою пересувного віддаленого місця адміністратора, належать особи з інвалідністю I 

групи та інші особи, які, за висновком лікарсько-консультативної комісії, не здатні до 

самообслуговування і потребують постійної сторонньої допомоги. 

53. У приміщенні територіального підрозділу, приміщенні, де розміщене віддалене 

робоче місце адміністратора, забезпечується розміщення актуальної, вичерпної інформації, 

необхідної для одержання адміністративних послуг, з дотриманням вимог, встановлених 

пунктом 8 цього Примірного регламенту. 

54. Територіальний підрозділ, приміщення, де розміщено віддалене робоче місце 

адміністратора (крім пересувного віддаленого робочого місця адміністратора), 

облаштовуються місцями для очікування суб’єктами звернень. 

Особливості діяльності територіального підрозділу центру, адміністратора 

центру, що працює на віддаленому  

робочому місці, утворених в об’єднаній територіальній громаді 

55. Територіальний підрозділ центру, що утворений в об’єднаній територіальній громаді, 

адміністратор центру, що працює на віддаленому робочому місці, можуть обслуговувати 

населення одного або декількох старостинських округів. 

56. За рішенням сільської, селищної, міської ради, що утворила центр, окремі функції 

адміністратора, пов’язані з отриманням заяви та вхідного пакета документів, видачею 

результатів надання адміністративних послуг або наданням адміністративних послуг, можуть 

здійснюватися старостою. 
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ПОЛОЖЕННЯ 

про Єдиний державний вебпортал електронних послуг 

Загальна частина 

1. Це Положення визначає мету, основні завдання, функціональні можливості та 

суб’єктів Єдиного державного веб-порталу електронних послуг «Портал Дія» (далі – Портал 

Дія), зміст інформації на ньому та порядок її внесення, а також інші питання функціонування 

зазначеного вебпорталу. 

2. Єдиний державний вебпортал електронних послуг має офіційну адресу в інтернеті – 

diia.gov.ua. 

Користування Порталом Дія здійснюється на безоплатній основі цілодобово сім днів на 

тиждень. 

Плата за надання адміністративних послуг з використанням Порталу Дія здійснюється 

відповідно до закону, інших електронних та публічних послуг згідно із законодавством. 

3. Портал Дія призначений для реалізації права кожного на доступ до електронних 

послуг та інформації про адміністративні та інші публічні послуги, звернення до органів 

виконавчої влади, інших державних органів, органів місцевого самоврядування, підприємств, 

установ та організацій (у тому числі відповідно до Закону України «Про звернення 

громадян»), отримання інформації з національних електронних інформаційних ресурсів, яка 

необхідна для надання послуг, а також для проведення моніторингу та оцінки якості послуг у 

випадках, визначених цим Положенням. 

Основні завдання Порталу Дія 

4. Портал Дія виконує такі основні завдання: 

1) надання електронних послуг (в тому числі адміністративних та інших публічних 

послуг) з отриманням та використанням у разі потреби інформації з національних електронних 

інформаційних ресурсів, яка необхідна для надання таких послуг; 

2) створення та функціонування електронного кабінету користувача на вебпорталі, а 

також забезпечення через зазначений кабінет доступу користувачів до інформації з 

національних електронних інформаційних ресурсів, зокрема про особу; 

3) забезпечення користувачів інформацією про електронні та адміністративні послуги, а 

також про інші публічні послуги, надання яких здійснюється з використанням вебпорталу; 

4) забезпечення офіційного електронного листування під час надання послуг, розгляду 

звернень та адміністративних справ (справ, що розглядаються органами виконавчої влади, 

органами місцевого самоврядування, їх посадовими особами, іншими суб’єктами, які 

відповідно до закону уповноважені здійснювати публічно-владні управлінські функції, з 

метою прийняття рішень індивідуальної дії, спрямованих на набуття, зміну, припинення чи 

реалізацію прав та обов’язків особи, а також захисту її прав), а також під час розгляду з 

використанням вебпорталу інших питань; 

5) сплата адміністративного збору за надання адміністративних послуг, штрафів за 

адміністративні правопорушення, державного мита, інших платежів; здійснення розрахунків 

за інші публічні, зокрема житлово-комунальні, послуги; 
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6) забезпечення суб’єктів звернення інформацією про перебіг та результати надання 

послуг, розгляду звернень та адміністративних справ у режимі реального часу; 

7) отримання суб’єктами звернення результатів надання електронних послуг, розгляду 

звернень та адміністративних справ; 

8) подання скарг за результатами надання послуг, розгляду звернень та адміністративних 

справ, забезпечення офіційного електронного листування під час проведення процедур 

оскарження, забезпечення оскаржувача інформацією про перебіг та результати розгляду 

скарги у режимі реального часу, а також отримання ним зазначених результатів; 

9) формування засобами вебпорталу, у тому числі з використанням мобільного додатка 

Порталу Дія (Дія), цифрових образів документів, які можуть пред’являтися (надаватися) 

особою на смартфоні через зазначений мобільний додаток; 

10) проведення опитування щодо ініціатив, проектів у різних сферах суспільного життя; 

11) проведення моніторингу та оцінки якості послуг, які надаються з використанням 

вебпорталу, у центрах надання адміністративних послуг або суб’єктами розгляду звернень 

безпосередньо; 

12) захист даних (у тому числі персональних) зазначеного вебпорталу від 

несанкціонованого доступу, знищення, модифікації; 

13) подання електронних звернень через вебпортал; 

14) виконання інших завдань, визначених законодавством. 

Функціональні можливості Порталу Дія 

5. Відповідно до завдань Портал Дія має такі функціональні можливості: 

1) електронна ідентифікація та автентифікація користувачів, у тому числі з 

використанням інтегрованої системи електронної ідентифікації, кваліфікованих електронних 

підпису та печатки, а також інших засобів ідентифікації, які дають змогу однозначно 

встановлювати особу; 

1-1) забезпечення віддаленої ідентифікації фізичних осіб (без їх особистої присутності) 

за допомогою мобільного додатка Порталу Дія (Дія) з метою безоплатного надання 

кваліфікованих електронних довірчих послуг, пов’язаних з використанням віддаленого 

кваліфікованого електронного підпису Смарт-Дія; 

2) застосування зрозумілих та зручних для користувачів інтерфейсів, у тому числі 

адаптованих для осіб з порушенням зору; 

3) користування вебпорталом через комп’ютер, а також за допомогою мобільного 

додатка Порталу Дія (Дія) через смартфон чи планшет; 

4) завантаження, заповнення та подання заяв та інших документів за допомогою 

програмних засобів вебпорталу: 

до органів виконавчої влади, інших державних органів, органів місцевого 

самоврядування, підприємств, установ або організацій, що належать до сфери їх управління; 

до виконавців житлово-комунальних послуг з питань надання ними зазначених послуг, 

зокрема із встановлення, обслуговування, заміни та повірки вузлів обліку; 

5) автоматичне заповнення форм (полів) документів, які створюються за допомогою 

програмних засобів вебпорталу, відомостями, отриманими у порядку взаємодії з національних 

електронних інформаційних ресурсів; 
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6) автоматична перевірка повноти заповнення форм (полів) документів, які створюються 

за допомогою програмних засобів вебпорталу, наявності у зазначених документах 

граматичних помилок, а також у разі, коли законодавством визначені відповідні алгоритми 

автоматичної перевірки, – достовірності наданих у таких документах відомостей; 

7) систематизація та пошук електронних послуг (у тому числі адміністративних та інших 

публічних послуг) за типовими, зокрема життєвими ситуаціями; 

8) автоматичне пересилання звернень за належністю відповідному органу державної 

влади чи посадовій особі; 

9) морфологічний пошук, за частиною слова, без врахування регістру введення; 

10) класифікація, кодифікація, пошук та аналіз відомостей вебпорталу, які 

використовуються для моніторингу та оцінки якості послуг; 

11) взаємодія між інтегрованою системою електронної ідентифікації, системою електронної 

взаємодії державних електронних інформаційних ресурсів та системою електронної взаємодії 

органів виконавчої влади, системами електронного документообігу суб’єктів розгляду звернень 

(далі – системи електронної взаємодії); можливість отримання через зазначені системи відомостей 

про показники якості послуг; 

12) передача/прийняття та оброблення інформації у режимі реального часу, 

безперервність роботи вебпорталу; 

13) розмежування та контроль доступу до інформації, яка міститься на вебпорталі; 

14) перевірка повноважень користувачів і надання їм права на виконання певних дій із 

захищеними ресурсами (читання, модифікація, знищення, введення інформації тощо); 

15) моніторинг відвідувань; реєстрація подій, що відбуваються на вебпорталі і 

стосуються його безпеки; блокування несанкціонованих дій щодо захищених ресурсів та 

автоматичне інформування технічного адміністратора про вчинення таких дій; 

16) надання інформаційних та/або консультаційних послуг користувачам; 

17) інші функціональні можливості, необхідні для виконання завдань вебпорталу. 

Суб’єкти Порталу Дія 

6. Суб’єктами Порталу Дія є: 

1) користувачі – суб’єкт звернення, суб’єкт розгляду звернень; 

2) держатель; 

3) технічний адміністратор. 

7. Суб’єктом звернення є особа, яка використовує Портал Дія для отримання послуг, 

інформації, розгляду звернень та адміністративних справ. 

Суб’єкт звернення має право: 

користуватися вебпорталом безоплатно та цілодобово, зокрема створювати особистий 

електронний кабінет користувача; 

зберігати в електронному кабінеті користувача створені за допомогою програмних 

засобів вебпорталу документи та їх чернетки, відцифрований образ обличчя особи, фото-, 

відеоматеріали та електронні документи; 

отримувати інформаційну підтримку щодо порядку користування вебпорталом; 

звертатися до технічного адміністратора та держателя з пропозиціями (зауваженнями) 

щодо функціонування вебпорталу. 
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Суб’єкт звернення зобов’язаний: 

додержуватися встановленого порядку ведення вебпорталу; 

не використовувати вебпортал, зокрема електронний кабінет користувача, для вчинення 

протиправних діянь. 

8. Суб’єктом розгляду звернень є суб’єкт надання електронних, адміністративних та 

інших публічних послуг; центр надання адміністративних послуг; суб’єкт, який розглядає 

звернення, адміністративну справу або скаргу; інший суб’єкт, до якого суб’єкти звернення 

звертаються з використанням Порталу Дія для вирішення питань або отримання інформації 

(консультацій). 

Суб’єкт розгляду звернень: 

має права та обов’язки, передбачені цим Положенням для суб’єкта звернення; 

застосовує встановлені єдині інформаційні довідники, реєстри, класифікатори та 

ідентифікатори; 

своєчасно надає (оновлює) інформацію на вебпорталі; 

забезпечує проведення в межах своїх повноважень постійного моніторингу актів, які є 

джерелом розміщеної на вебпорталі інформації, з метою її своєчасного оновлення; 

отримує за згодою суб’єкта звернення або без його згоди у передбачених законом 

випадках електронні документи, відцифрований образ обличчя особи, фото-, відеоматеріали, 

які зазначений суб’єкт зберігає в особистому електронному кабінеті користувача; 

надає суб’єктам звернення консультації, зокрема в режимі реального часу, стосовно 

питань, які вирішуються з використанням вебпорталу; за зверненням Мінцифри готує та надає 

для опублікування на вебпорталі відповіді на питання, які є актуальними для суб’єктів 

звернення. 

9. Держателем Порталу Дія є Мінцифри. 

Держатель: 

забезпечує розроблення та прийняття нормативно-правових актів щодо функціонування 

веб-порталу; 

забезпечує створення, розвиток, ведення, належне функціонування веб-порталу, а також 

зберігання даних та захист інформації на вебпорталі; 

проводить аналіз та здійснює контроль за якістю функціонування веб-порталу; 

встановлює єдині інформаційні довідники, реєстри, класифікатори та ідентифікатори, 

що застосовуються під час функціонування вебпорталу; 

розглядає пропозиції (зауваження) щодо удосконалення функціонування вебпорталу; 

встановлює порядок створення та функціонування електронного кабінету користувача; 

встановлює порядок надання/блокування доступу (підключення робочих місць) до 

вебпорталу посадових осіб суб’єктів розгляду звернень. 

10. Технічним адміністратором Порталу Дія є державне підприємство «ДІЯ», що 

належить до сфери управління Мінцифри. 

Технічний адміністратор здійснює створення, модернізацію, розвиток, адміністрування 

та забезпечення функціонування Порталу Дія, що включає в себе, зокрема: 

технічне і технологічне супроводження вебпорталу; 
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розроблення, створення, модернізацію, розвиток, впровадження та супроводження 

програмного забезпечення вебпорталу; 

придбання апаратних засобів, необхідних для функціонування вебпорталу; 

проведення моніторингу роботи вебпорталу, баз даних (довідників) та інформаційних 

ресурсів, підключених до нього; 

захист вебпорталу, зокрема захист цілісності його бази даних, апаратного та 

програмного забезпечення, достовірність даних вебпорталу, захист від несанкціонованого 

доступу, незаконного використання, незаконного копіювання, спотворення, знищення даних 

вебпорталу, безпеку персональних даних; 

надання/блокування в установленому порядку доступу до вебпорталу користувачам; 

проведення навчання щодо наповнення вебпорталу, надання інформаційної підтримки 

щодо порядку користування ним; 

ведення довідників та класифікаторів; 

розгляд пропозицій (зауважень) щодо удосконалення функціонування вебпорталу та 

надання відповідних пропозицій держателю. 

Технічний адміністратор здійснює за дорученням держателя інші заходи щодо 

функціонування вебпорталу. 

Структура Порталу Дія та його взаємодія  

з електронними інформаційними ресурсами 

11. Портал Дія – це інформаційно-телекомунікаційна система, яка організаційно та 

функціонально складається з реєстру адміністративних послуг, електронного кабінету, 

мобільного додатка Порталу Дія (Дія), інших підсистем та програмних модулів. 

12. Реєстр адміністративних послуг є єдиною базою даних про адміністративні послуги, 

яка формується з метою ведення обліку адміністративних послуг та надання інформації про 

них. Для обробки відомостей про адміністративні послуги програмними засобами Порталу Дія 

назви послуг кодуються у визначеному Мінцифри порядку. Суб’єкти розгляду звернень та 

органи, що утворили центри надання адміністративних послуг, зобов’язані застосовувати 

кодування під час документування процедур надання адміністративних послуг. 

13. Склад та функції електронного кабінету, підсистем та програмних модулів Порталу 

Дія, а також функції мобільного додатка Порталу Дія (Дія) визначаються держателем 

відповідно до визначених цим Положенням завдань та функціональних можливостей 

вебпорталу. 

14. Взаємодія Порталу Дія з національними електронними інформаційними ресурсами 

здійснюється через системи електронної взаємодії у визначеному законодавством порядку. 

15. Взаємодія між Порталом Дія та електронними інформаційними ресурсами суб’єктів 

розгляду звернень, які не підключені до систем електронної взаємодії, здійснюється у порядку 

інформаційної взаємодії, встановленому Мінцифри, з урахуванням вимог законодавства у 

сфері захисту інформації. 

16. Суб’єкти розгляду звернень, які не мають власних електронних інформаційних 

ресурсів, використовують для надання послуг, розгляду звернень, адміністративних справ та 

інших питань електронні кабінети користувача, які вони створюють на вебпорталі. 
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Зміст інформації на Порталі Дія та порядок її внесення 

17. На Порталі Дія використовується така інформація: 

1) відомості Реєстру адміністративних послуг згідно з додатком 1 – інформація надається 

суб’єктами надання адміністративних послуг; 

2) про центри надання адміністративних послуг згідно з додатком 2 – інформація 

надається органами, що утворили центри надання адміністративних послуг; 

3) про суб’єктів розгляду звернень (крім інформації про суб’єктів надання 

адміністративних послуг та центри надання адміністративних послуг, яка надається згідно 

з додатками 1 і 2) – інформація надається суб’єктами розгляду звернень за змістом та у 

порядку, що визначаються Мінцифри; 

4) про показники якості послуг – інформація надається суб’єктами та органами, 

зазначеними у підпунктах 1–3 цього пункту, а також суб’єктами звернення (за бажанням). 

Порядок надання інформації, зміст та рекомендації щодо формування показників якості 

послуг визначаються Мінцифри; 

5) про структурний підрозділ (посадову особу), що відповідає за своєчасне надання 

інформації на веб-портал, згідно з додатком 3 – інформація надається суб’єктами та органами, 

зазначеними у підпунктах 1–3 цього пункту; 

6) електронні форми заяв та інших документів, необхідних для отримання електронних, 

у тому числі адміністративних та інших публічних послуг, або посилання на електронні 

інформаційні ресурси, на яких зазначені форми доступні для завантаження, заповнення та 

подання; 

7) посилання на електронні інформаційні ресурси суб’єктів розгляду звернень; 

8) інша інформація відповідно до визначених цим Положенням завдань та 

функціональних можливостей вебпорталу. 

18. Надання на Портал Дія інформації, у тому числі шляхом внесення до неї змін, 

здійснюється через системи електронної взаємодії або через встановлену інформаційну 

взаємодію з електронних інформаційних ресурсів суб’єктів розгляду звернень. 

19. У разі коли взаємодія з Порталом Дія не встановлена, суб’єкти розгляду звернень 

надають інформацію через електронні кабінети користувача, які вони створюють на 

вебпорталі. 

20. Опублікування інформації, що використовується на Порталі Дія, здійснюється у 

визначених Мінцифри форматах даних. 

21. Суб’єкти розгляду звернень повинні забезпечити надання (оновлення) інформації на 

Портал Дія не пізніше ніж протягом наступного робочого дня за днем набрання чинності 

відповідним актом (рішенням, дією), який є джерелом зазначеної інформації. 

22. Суб’єкти розгляду звернень несуть відповідальність за достовірність, повноту і 

своєчасність інформації, наданої ними для використання на вебпорталі. 

23. На Порталі Дія також використовується (обробляється) інформація, яка подається 

суб’єктом звернення та/або надходить до вебпорталу у порядку взаємодії з національних 

електронних інформаційних ресурсів відповідно до визначених цим Положенням завдань та 

функціональних можливостей вебпорталу. 
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ПЕРЕЛІК 

інформації Реєстру адміністративних послуг,  

що надається для використання на Єдиному державному вебпорталі 

електронних послуг «Портал Дія» 

1. Суб’єкт надання адміністративної послуги: 

вид суб’єкта (державний колегіальний орган, центральний орган виконавчої влади, його 

територіальний орган, місцева держадміністрація, орган місцевого самоврядування тощо); 

найменування суб’єкта та код згідно з ЄДРПОУ; 

місцезнаходження, номер контактного телефону, офіційний вебсайт та адреса електронної 

пошти; 

режим роботи суб’єкта. 

2. Категорія суб’єкта звернення (фізична, юридична особа), який має право на отримання 

адміністративної послуги. 

3. Адміністративна послуга: 

назва та код (за наявності) послуги; 

правові підстави, умови та випадки надання послуги; 

перелік найбільш поширених питань, що стосуються надання послуги, з відповідями 

(перелік формується з урахуванням пропозицій Мінцифри та підлягає регулярному 

перегляду); 

вичерпний перелік документів, необхідних для отримання послуги; 

способи подання заяви та документів для отримання послуги; 

строк надання послуги; 

перелік підстав для відмови у наданні послуги; 

відомості про порядок оскарження рішень, дій або бездіяльності посадових осіб, 

уповноважених відповідно до закону надавати адміністративні послуги. 

4. Розмір плати (адміністративний збір) за надання адміністративної послуги (у разі її 

надання на платній основі). 

5. Результат надання послуги та способи його отримання. 

 

ПЕРЕЛІК 

інформації про центри надання адміністративних послуг,  

що надається для використання на Єдиному державному вебпорталі 

електронних послуг «Портал Дія» 

1. Найменування органу, при якому утворено центр надання адміністративних послуг, та 

код згідно з ЄДРПОУ. 

2. Найменування центру. 

3. Місцезнаходження, номер контактного телефону, офіційний вебсайт, адреса 

електронної пошти центру, його територіальних підрозділів та віддалених робочих місць (за 

наявності). 
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4. Режим роботи центру, його територіальних підрозділів та віддалених робочих місць 

(за наявності). 

5. Переліки адміністративних та інших публічних послуг, які можна отримати у центрі, 

його територіальних підрозділах та віддалених робочих місцях (за наявності) та суб’єктів їх 

надання. 

 

ПЕРЕЛІК 

інформації про структурний підрозділ (посадову особу),  

що відповідає за своєчасне надання інформації на Єдиному  

державному вебпорталі електронних послуг «Портал Дія» 

1. Найменування та код згідно з ЄДРПОУ суб’єкта розгляду звернень, до якого належить 

структурний підрозділ (посадова особа). 

2. Найменування структурного підрозділу (за наявності). 

3. Прізвище, ім’я, по батькові відповідальної посадової особи. 

4. Номер контактного телефону відповідальної посадової особи. 

5. Адреса електронної пошти відповідальної посадової особи. 
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