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ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

Це видання містить опис електронної приймальні як дієвого інструменту запобі-
гання корупції та підвищення ефективності місцевого самоврядування. У виданні 
наведений успішний досвід її впровадження та реалізації у чотирьох українських 
міських територіальних громадах (Житомирській, Нікопольській, Червоноградській, 
Чернівецькій), в рамках проекту міжнародної технічної допомоги «Антикорупційна 
ініціатива ЄС в Україні» (EUACI).
Видання розраховане на виборних посадових осіб місцевого самоврядування, ке-
рівництва виконавчих органів рад, депутатів сільських, селищних, міських рад, гро-
мадськість.

Видання містить матеріали і інформацію станом на 30 квітня 2024 року.

Це видання підготовлено Асоціацією міст України за підтримки Антикорупційної 
ініціативи Європейського Союзу в Україні (EUACI).
Думки та погляди, висловлені експертами у цьому документі, не обов’язково відо-
бражають офіційні погляди EUACI, Європейського Союзу чи Міністерства закордон-
них справ Данії.

Ця програма фінансується Європейським Союзом
і співфінансується та впроваджується 
Міністерством закордонних справ Данії
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ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

Корупція вкрай негативно впливає на розвиток сучасної демократичної держа-
ви, зміцнення верховенства права та захист основних прав і свобод людини. Також 
вона є перешкодою для економічного зростання країни, розвитку бізнесу та збіль-
шення обсягів іноземних інвестицій. Саме тому запобігання та протидія корупції, у 
тому числі й на місцевому рівні, є одними з найбільших пріоритетів для нашої дер-
жави, для місцевого самоврядування.

Маючи на меті мінімізувати корупційні ризики у діяльності органів місцевого са-
моврядування, прагнучі встановити надійні та прозорі процедури для підвищення 
ефективності й цілісності діяльності органів місцевого самоврядування, сприяючи 
нульовій толерантності до корупції через сектор громадянського суспільства Ан-
тикорупційною ініціативою ЄС в Україні (EUACI) спільно з 6 міськими територіаль-
ними громадами (Міста доброчесності/Integrity cities) створено набір інструментів 
доброчесності (інструментів запобігання корупції):

Інструменти доброчесності Міста доброчесності

Муніципальні плани 
доброчесності

Житомирська, Маріупольська, Нікопольська, 
Червоноградська, Чернівецька міські тери-
торіальні громади

ГІС-портали та додаткові модулі
Житомирська, Маріупольська, Миколаївська, 
Нікопольська, Червоноградська, Чернівецька 
міські територіальні громади

Електронні приймальні
Житомирська, Маріупольська, Нікопольська, 
Червоноградська, Чернівецька міські тери-
торіальні громади

Оцінка доброчесності 
комунальних підприємств, плани 
мінімізації ризиків

Житомирська, Маріупольська, Миколаївська, 
Нікопольська, Червоноградська, Чернівецька 
міські територіальні громади

Система моніторингу міжнародної 
допомоги Миколаївська міська територіальна громада

Внутрішня політика закупівель 
для реконструкції Миколаївська міська територіальна громада

 

Успішний досвід та результати впроваджен-
ня вказаних інструментів доброчесності вивчено 
Асоціацією міст України та викладено у серії по-
сібників «Інструменти доброчесності в місцевому 
самоврядуванні».

Ці посібники та відповідні презентаційні матері-
али, інші інструменти доброчесності розміщені на спеціальному сайті Асоціації міст 
України http://integrity.auc.org.ua/. Також на цьому сайті можна знайти актуальну ін-
формацію щодо:

ВСТУП

Інструменти доброчесності 
на спеціальному сайті 
Асоціації міст України

http://integrity.auc.org.ua/

http://integrity.auc.org.ua/
http://integrity.auc.org.ua/ 
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	 вказаних та інших інструментів запобігання корупції;

	 практики правозастосування у цій сфері;

	 законотворчого процесу.

Це видання покликане зацікавити виборних посадових осіб місцевого само-
врядування, керівництво виконавчих органів рад, депутатів сільських, селищних, 
міських рад, громадськість впроваджувати і розвивати електронні приймальні як 
дієвий інструмент запобігання корупції та підвищення ефективності місцевого са-
моврядування, а також сприяти формуванню запиту суспільства на подальші анти-
корупційні розробки в муніципалітетах.
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ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

Загальний контекст 

Забезпечення розгляду звернень громадян, запитів на публічну інформацію, 
заяв про надання адміністративних послуг є важливою частиною діяльності орга-
нів місцевого самоврядування. Традиційний паперовий спосіб комунікації вимагає 
від фізичних і юридичних осіб часу на надсилання або передачу відповідних доку-
ментів до органу місцевого самоврядування, а також на отримання відповіді. У де-
яких випадках такий традиційний обмін документами ускладняється тимчасовою 
відсутністю фізичної особи за місцем проживання, наявністю у неї фізичних обме-
жень, необхідністю доглядати за дітьми, іншими особами, що потребують постійно-
го догляду, тощо. У свою чергу оброблення паперових документів також вимагає 
від органів місцевого самоврядування додаткових зусиль та коштів порівняно з об-
робкою документів в електронному вигляді. 

За наявності у фізичної особи комп’ютера, планшета, смартфона та певних нави-
чок електронна взаємодія значно економить час і певною мірою фінансові ресурси 
для вирішення таких питань, певні дії можуть бути автоматизовані, набагато зручні-
ше стає надавати допомогу при отриманні адміністративних послуг.

Оцінка стану роботи із звернення та запитами мешканців, наданням адміністра-
тивних послуг в містах вказує на проблему відсутності «єдиного вікна» при комуні-
кації фізичних та юридичних осіб з міською владою, підпорядкованими їй комуналь-
ними підприємствами та установами. Це суттєво ускладнює належні моніторинг та 
аналітику за цією діяльністю, а також  ефективне реагування при виникненні про-
блем. Це часто робить для мешканця його досвід такого спілкування – місцевою 
владою мало приємним та напруженим.

Електронна приймальня — це унікальний інструмент, який скорочує час, необ-
хідний для документообігу, та підвищує доступність послуг для мешканців міста.

Електронна приймальня (кабінет мешканця) – 
це ІТ-продукт, який поєднує в собі внутрішні та зов-
нішні електронні засоби для отримання, обробки 
та оприлюднення інформації в рамках взаємодії 
юридичних та фізичних осіб з міською радою, їх 
виконавчими органами, підпорядкованими їм ко-
мунальними підприємствами та установами.

Перевагами електронної приймальні є:

	 простіший доступ жителів до обміну документами з органами місцевого са-
моврядування, комунальними підприємствами та установами;

Умовами успішності  електронної приймальні:

	 наявність усвідомленої потреби та відповідних навичок у посадових осіб

	 її використання як єдиного вікна для роботи з відповідними документами 

	 якісна реалізації електронної приймальні за змістом та зручністю викори-
стання

СУТЬ ЕЛЕКТРОННОЇ ПРИЙМАЛЬНІ

Електронна приймальня — 
це унікальний інструмент, 
який скорочує час, необхід-
ний для документообігу, та 
підвищує доступність послуг 
для мешканців міста.
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	 повноцінна інтеграція в управлінські процеси

	 надійність та стале використання,  постійний розвиток;

	 сумісність з іншими програмними продуктами та формами обміну інформацією

	 оптимізація процесів зворотного зв’язку за допомогою сучасних цифрових 
засобів;

	 організація процесу збору інформації, її систематизація та встановлення прі-
оритетів для реагування на звернення юридичних та фізичних осіб до міських рад;

	 організація ефективного моніторингу реагування посадових осіб на запити 
та звернення юридичних та фізичних осіб щодо їх обробки.

Склад електронної приймальні: 

Фронт-офіс - це сукупність сервісів електро-
нної взаємодії місцевої влади та мешканців, а та-
кож набір інструментів для доступу до них.

Бек-офіс - це комплексна система прийому та 
опрацювання інформації, що надходить від меш-
канців. 

До бек-офісу Е-приймальні входять також ін-
струменти інтеграційного рівня (автоматизовані 
системи управління окремими сферами діяльності 
міської ради та інструменти взаємодії із зовнішні-
ми системами) та ідентифікаційного рівня (рішен-
ня для ідентифікації користувачів в системі).

Документи та сервіси, які можуть інтегрува-
тися в електронну приймальню:

	 звернення громадянина (пропозиції, скар-
ги);

	 звернення до депутата;

	 запит на публічну інформацію;

	 звернення про можливу корупцію;

	 електронні послуги, інформація про такі 
послуги;

	 електронні петиції;

	 запис на прийом (електронна черга);

	 підписка на новини, оголошення;

	 інформація щодо інших електронних сервісів

Умовами успішності елек-
тронної приймальні:

	 наявність усвідомленої 
потреби та відповідних нави-
чок у посадових осіб

	 її використання як єди-
ного вікна для роботи з відпо-
відними документами 

	 якісна реалізації елек-
тронної приймальні за зміс-
том та зручністю використан-
ня

	 повноцінна інтеграція в 
управлінські процеси

	 надійність та стале вико-
ристання,  постійний розви-
ток;

	 сумісність з іншими про-
грамними продуктами та фор-
мами обміну інформацією
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ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

Правове регулювання електронної приймальні:

Загальне законодавство та стандарти:

закони України «Про адміністративні послуги», «Про звернення громадян», «Про 
доступ до публічної інформації», «Про захист персональних даних», «Про захист ін-
формації в інформаційно-телекомунікаційних системах», «Про інформацію», «Про 
електронні документи та електронний документообіг», «Про телекомунікації», «Про 
електронну ідентифікацію та електронні довірчі послуги»;

постанови Кабінету Міністрів України від 14.04.1997р № 348 «Про затверджен-
ня Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і 
місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, 
організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації», від 29 
березня 2006 р. N 373 «Про затвердження правил забезпечення захисту інформації 
в інформаційних, телекомунікаційних та інформаційно-телекомунікаційних систе-
мах» 

Порядок інтеграції інформаційних систем державних органів та органів місце-
вого самоврядування до Єдиного державного порталу адміністративних послуг, 
затверджений наказом Міністерства економічного розвитку і торгівлі України, Мі-
ністерства регіонального розвитку, будівництва та житлово-комунального госпо-
дарства України від 08.09.2016 № 1501/248

державні стандарти України: ДСТУ 1.5:2003 Правила побудови, викладання, 
оформлення та вимоги до змісту нормативних документів; НД ТЗІ 2.5-004-99 Крите-
рії оцінки захищеності інформації в комп’ютерних системах від несанкціонованого 
доступу; НД ТЗІ 2.5-010-03 Вимоги до захисту інформації WEB – сторінки від несанк-
ціонованого доступу; НД ТЗІ 3.6-001-2000 Технічний захист інформації. Комп’ютерні 
системи. Порядок створення, впровадження, супроводження та модернізації засо-
бів технічного захисту інформації від несанкціонованого доступу; НД ТЗІ 3.7-003-05 
Порядок проведення робіт із створення комплексної системи захисту інформації 
в інформаційно-телекомунікаційній системі; ДСТУ 3973-2000 Правила виконання 
науково-дослідних робіт. Загальні положення; ДСТУ 3974-2000 Правила виконання 
дослідно-конструкторських робіт. Загальні положення; ДСТУ 1.5:2003 Правила побу-
дови, викладання, оформлення та вимоги до змісту нормативних документів; ДСТУ 
3396.0-96 Технічний захист інформації. Основні положення; ДСТУ 3396.1-96 Техніч-
ний захист інформації. Порядок проведення робіт тощо.

Локальне регулювання: 

Положення про роботу із зверненнями громадян, запитами на публічну інфор-
мацію, інструкція з діловодства, повноваження володільця, адміністратора, опера-
тора електронної приймальні у положеннях виконавчих органів ради, статутах ко-
мунальних юридичних осіб.
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ЕТАПИ ВПРОВАДЖЕННЯ 
ЕЛЕКТРОННОЇ ПРИЙМАЛЬНІ

1. Оцінка роботи органів місцевого самоврядування, комунальних 
підприємств, установ з питань взаємодії з мешканцями (виявлен-
ня потреб, наявних програмних засобів, можливостей оптимізації 
процесів)

2. Підготовка концепції, технічних вимог

3. Визначення джерел фінансування  технічного завдання, розро-
блення та впровадження

4.Підготовка технічного завдання

5. Закупівля послуг з розробки електронної приймальні (за потре-
би - закупівля нового обладнання, супутніх робіт та послуг)

6. Розроблення та впровадження електронної приймальні 

7. Вирішення організаційних питань 
(визначення відповідальних за роботу з електронною приймаль-
ною, її адміністрування, навчання посадових осіб) (за потреби – 
встановлення та налаштування нового обладнання)

8. Вирішення питань інтеграції з іншими електронними продукта-
ми (діловодство, адміністративні послуги тощо)

9. Оновлення локальної нормативної бази 
(затвердження змін до регламентів та порядків, внесення змін до 
положень виконавчих органів та посадових інструкцій посадових 
осіб, які відповідають за відповідні напрямки)

10. Тестування та запуск дослідної експлуатації електронної при-
ймальні

11. Запуск фінальної версії, постійне використання електронної 
приймальні, підтримка інформації та системи в актуальному стані

12. Постійна популяризація електронної приймальні для внутріш-
ніх та зовнішніх користувачів
(навчальні заходи для посадових осіб, депутатів, громадськості,  
інформаційні повідомлення в різних форматах)

ПІДГОТОВКА

ОРГАНІЗАЦІЯ

ВИКОРИСТАННЯ

РОЗРОБЛЕННЯ
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ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

ПЕРЕДУМОВИ ТА ЗАГАЛЬНИЙ КОНТЕКСТ 

Одночасно з посиленням боротьби з корупцією в Україні триває реформа місце-
вого самоврядування та місцевих органів виконавчої влади (зокрема децентраліза-
ція публічної влади), реформа адміністративно-територіального устрою. Наслідком 
цих реформ стало укрупнення територіальних громад, розширення компетенції та 
фінансових ресурсів органів місцевого самоврядування територіальних громад. 
Вказані реформи, природна наближеність органів місцевого самоврядування до 
жителів, особливо гострого ставлять питання  відкритості, прозорості діяльності ор-
ганів місцевого самоврядування, яка є важливою умовою боротьби з корупцією.

Антикорупційна ініціатива Європейського Союзу в Україні (EUACI) – це спільна 
програма, що фінансується ЄС та урядом Данії, спрямована на підтримку України в 
її зусиллях щодо зменшення корупції на національному та місцевому рівнях шля-
хом розширення можливостей громадян, громадянського суспільства, бізнесу та 
державних установ. В рамках Компоненту 2 EUACI підтримує підвищення спромож-
ності органів місцевого самоврядування, громадянського суспільства та ЗМІ спри-
яти боротьбі з корупцією.

З 2018 року EUACI започаткувала низку інструментів доброчесності, сприяла нульо-
вій толерантності до корупції через сектор громадянського суспільства тощо, зокрема 
муніципальні плани доброчесності, електронні приймальні, ГІС-портали та додаткові 
модулі. Шість міст доброчесності, з якими EUACI уклала партнерство в рамках Компо-
ненту 2, - це Чернівці, Червоноград, Нікополь, Житомир, Маріуполь і Миколаїв. 

Представники органів місцевого самовряду-
вання Житомирської, Нікопольської, Червоно-
градської, Чернівецької міських територіальних 
громад рекомендують використання електронної 
приймальні як ефективного інструменту:

	 оптимізації комунікації з мешканцями, юри-
дичними особами;

	 підвищення прозорості, відкритості органів 
місцевого самоврядування для запобігання ко-
рупції

Е-приймальня (кабінет мешканця) як інструмент 
для зміцнення доброчесності призначений для

	 оптимізації процесу подання запитів, звер-
нень фізичних та юридичних осіб до органів місце-
вого самоврядування, процесу надання зворотного 
зв’язку за допомогою сучасних цифрових засобів; 

ПРАКТИКА ВПРОВАДЖЕННЯ 
ЕЛЕКТРОННОЇ ПРИЙМАЛЬНІ

Представники органів міс-
цевого самоврядування Жи-
томирської, Нікопольської, 
Червоноградської, Черні-
вецької міських територіаль-
них громад рекомендують 
використання електронної 
приймальні як ефективного 
інструменту:

 оптимізації комунікації з 
мешканцями, юридичними 
особами;

  підвищення прозорості, 
відкритості органів місцево-
го самоврядування для запо-
бігання корупції
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ЕЛЕКТРОННІ 
ПРИЙМАЛЬНІ

ДОСВІД МІСТ ДОБРОЧЕСНОСТІ

Житомирська міська територіальна громада

Основний сайт:  https://zt-rada.gov.ua/ 

Е-приймальня: https://portal.zt-rada.gov.ua

Етап Стан
Створення 
електронної 
приймальні

У квітні 2024 року https://portal.zt-rada.gov.ua 

Локальні нормативні акти:
Розпорядження міського голови від 13.03.2020 № 255 «Про 
створення робочої групи з питань розробки Концепції 
електронної приймальні Житомирської міської ради»
Рішення міської ради від 25.03.2021 №80 «Про затверджен-
ня Цільової програми Житомирської міської територіальної 
громади «е-місто» на 2021-2026 роки»
Розпорядження міського голови від 29.04.2021 № 360 «Про 
затвердження Концепції електронної приймальні Жито-
мирської міської ради»

Можливості 
електронної 
приймальні

Авторизація мешканців за допомогою https://id.gov.ua 
(електронний підпис, Bank ID НБУ, Дія.Підпис)
Сервіси для мешканця: запит на інформацію; звернення до 
міської ради, її виконавчих органів; звернення до депутата 
ради; замовлення окремих послуг; електронні петиції; пе-
релік сторонніх електронних сервісів

Сучасний стан Успішно впроваджено у дослідну експлуатацію. Триває ро-
бота над популяризацією цього інструменту серед меш-
канців

	 організації процесу накопичення інформації, її систематизації та встановлен-
ня пріоритетів для реагування на запити, звернення; 

	 організації ефективного моніторингу реагування працівників на такі запити 
та звернення.

Крім того цей інструмент усуває особистий контакт при поданні звернень фізич-
них та юридичних осіб до органів місцевого самоврядування, підвищує прозорість 
та підзвітність органів місцевого самоврядування для запобігання корупційним 
ризикам.

З огляду на початок повномасштабної війни російської федерації проти України 
реалізація електронної приймальні відбулася з певною затримкою у Червонограді, 
Чернівцях, Житомирі, Нікополі, у Маріуполі - вимушено припинена.

https://zt-rada.gov.ua/
https://portal.zt-rada.gov.ua
https://portal.zt-rada.gov.ua
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=26092
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=26092
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=26092
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=29757
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=29757
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=29757
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=30136
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=30136
https://zt-rada.gov.ua/?doc_id=30136
https://id.gov.ua
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ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

Нікопольська міська територіальна громада

Основний сайт:	 https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/

Е-приймальня:	 https://nk-priymalnya.gov.ua/ecab/

Етап Стан
Створення 
електронної 
приймальні

У квітні 2024 року https://nk-priymalnya.gov.ua/ecab/ 

Локальні нормативні акти:
Розпорядження міського голови від 15.02.2021 №43-р Про 
затвердження нового складу робочої групи з розробки 
Концепції електронної приймальні Нікопольської міської 
ради 

Розпорядження міського голови від 21.04.2021 №102-р Про 
затвердження Концепції електронної приймальні Ніко-
польської міської ради «Електронний кабінет мешканця мі-
ста Нікополя» 

Розпорядження міського голови від 09.01.2024 №2-р Про 
затвердження складу приймальної комісії з прийняття до 
експлуатації веб-платформи «Електронна приймальня Ні-
копольської міської ради»

Можливості 
електронної 
приймальні

Авторизація мешканців за допомогою https://id.gov.ua 
(електронний підпис, Bank ID НБУ, Дія.Підпис)
Сервіси для мешканця: запит на публічну інформацію; звер-
нення до міської ради, її виконавчих органів; повідомлення 
про корупцію; можливість переглянути базові адміністра-
тивні послуги

Сучасний стан Успішно впроваджено у дослідну експлуатацію. Триває ро-
бота над популяризацією цього інструменту серед меш-
канців

https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/
https://nk-priymalnya.gov.ua/ecab/
https://nk-priymalnya.gov.ua/ecab/
https://oudwood.space/?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAAR2TgI0CzrP8KVrOZW-ZwRIRoJxdiT5beRXV8YufMZEjK9o3d4Ad9xFGUUM_aem_AeFCyxZYom6NWKmprwU4Mvt869mxJVI1SUbVPbHVK4ZjZ6ky__klE5AXl_58kqHpi1IlkNpeg5VkDT-zyxxbcygO#rec445410698
https://oudwood.space/?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAAR2TgI0CzrP8KVrOZW-ZwRIRoJxdiT5beRXV8YufMZEjK9o3d4Ad9xFGUUM_aem_AeFCyxZYom6NWKmprwU4Mvt869mxJVI1SUbVPbHVK4ZjZ6ky__klE5AXl_58kqHpi1IlkNpeg5VkDT-zyxxbcygO#rec445410698
https://oudwood.space/?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAAR2TgI0CzrP8KVrOZW-ZwRIRoJxdiT5beRXV8YufMZEjK9o3d4Ad9xFGUUM_aem_AeFCyxZYom6NWKmprwU4Mvt869mxJVI1SUbVPbHVK4ZjZ6ky__klE5AXl_58kqHpi1IlkNpeg5VkDT-zyxxbcygO#rec445410698
https://oudwood.space/?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAAR2TgI0CzrP8KVrOZW-ZwRIRoJxdiT5beRXV8YufMZEjK9o3d4Ad9xFGUUM_aem_AeFCyxZYom6NWKmprwU4Mvt869mxJVI1SUbVPbHVK4ZjZ6ky__klE5AXl_58kqHpi1IlkNpeg5VkDT-zyxxbcygO#rec445410698
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2021_RM/102.rar
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2021_RM/102.rar
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2021_RM/102.rar
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2021_RM/102.rar
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2024_RM/2_2024.doc
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2024_RM/2_2024.doc
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2024_RM/2_2024.doc
https://www.nikopol-mrada.dp.gov.ua/pbinf/2024_RM/2_2024.doc
https://id.gov.ua
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ЕЛЕКТРОННІ 
ПРИЙМАЛЬНІ

Червоноградська міська територіальна громада

Основний сайт:	 https://www.chg.gov.ua/

Е-приймальня:	 https://ecabinet.chervonograd-rada.gov.ua/ecab/home

Етап Стан
Створення 
електронної 
приймальні

У листопаді 2023 року https://ecabinet.chervonograd-rada.gov.
ua/ecab/home 

Локальні нормативні акти:
Розпорядження міського голови від 14.05.2021 №67-р «Щодо 
затвердження концепції «Електронної приймальні Червоно-
градської міської ради»

Можливості 
електронної 
приймальні

Авторизація мешканців за допомогою https://id.gov.ua (елек-
тронний підпис, Bank ID НБУ, Дія.Підпис)
Сервіси для мешканця: запит на інформацію; звернення до місь-
кої ради, її виконавчих органів; повідомлення про корупцію

Сучасний стан Успішно впроваджено у дослідну експлуатацію. Триває робо-
та над популяризацією цього інструменту серед мешканців

https://www.chg.gov.ua/
https://ecabinet.chervonograd-rada.gov.ua/ecab/home
https://ecabinet.chervonograd-rada.gov.ua/ecab/home
https://ecabinet.chervonograd-rada.gov.ua/ecab/home
https://www.chg.gov.ua/rozporiadzhennia/CHG-482
https://www.chg.gov.ua/rozporiadzhennia/CHG-482
https://www.chg.gov.ua/rozporiadzhennia/CHG-482
https://id.gov.ua
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ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

Чернівецька міська територіальна громада

Основний сайт:	 https://city.cv.ua/

Е-приймальня:	 https://e-cab.city.cv.ua/

Етап Стан
Створення 
електронної 
приймальні

У лютому 2024 року https://e-cab.city.cv.ua/ 

Локальні нормативні акти:
Рішення міської ради від 20.06.2019 № 1728 «Про затвер-
дження Інтегрованої концепції розвитку міста Чернівців до 
2030 року»

Розпорядження міського голови від 28.04.2021 № 202-p 
«Про затвердження концепції «Е-кабінета мешканця міста 
Чернівців»

Розпорядження міського голови від 09.01.2024 № 12-р «Про 
створення тимчасової комісії з питань тестування та при-
йняття системи «Електронна приймальня Чернівецької 
міської ради»

Можливості 
електронної 
приймальні

Авторизація мешканців за допомогою https://id.gov.ua 
(електронний підпис, Bank ID НБУ, Дія.Підпис)
Сервіси для мешканця: запит на інформацію; звернення до 
міської ради, її виконавчих органів; звернення до депутата 
ради; замовлення окремих послуг; електронні петиції; пе-
релік сторонніх електронних сервісів

Сучасний стан Успішно впроваджено у дослідну експлуатацію. Триває ро-
бота над популяризацією цього інструменту серед меш-
канців

https://city.cv.ua/
https://e-cab.city.cv.ua/
https://e-cab.city.cv.ua/
https://city.cv.ua/search/documents?q=&q_location=all&type=3&date_from=20.06.2019&date_to=20.06.2019&number=1728&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=&q_location=all&type=3&date_from=20.06.2019&date_to=20.06.2019&number=1728&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=&q_location=all&type=3&date_from=20.06.2019&date_to=20.06.2019&number=1728&status=&sortable=
http://»
https://city.cv.ua/search/documents?q=&q_location=title&type=5&date_from=28.04.2021&date_to=28.04.2021&number=202-%D1%80&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=&q_location=title&type=5&date_from=28.04.2021&date_to=28.04.2021&number=202-%D1%80&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=&q_location=title&type=5&date_from=28.04.2021&date_to=28.04.2021&number=202-%D1%80&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B9%D0%BC%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD&q_location=title&type=5&date_from=09.01.2024&date_to=09.01.2024&number=12-%D1%80&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B9%D0%BC%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD&q_location=title&type=5&date_from=09.01.2024&date_to=09.01.2024&number=12-%D1%80&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B9%D0%BC%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD&q_location=title&type=5&date_from=09.01.2024&date_to=09.01.2024&number=12-%D1%80&status=&sortable=
https://city.cv.ua/search/documents?q=%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%B9%D0%BC%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD&q_location=title&type=5&date_from=09.01.2024&date_to=09.01.2024&number=12-%D1%80&status=&sortable=
https://id.gov.ua
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ПРИКЛАДИ ВИКОРИСТАННЯ ЕЛЕКТРОННОЇ ПРИЙМАЛЬНІ

1. Кабінет мешканця

Мал. 1. Кабінет мешканця. Вхід за допомогою ID.GOV.UA

Мал. 2. Кабінет мешканця. Головна сторінка. Можливість подати запит на ін-
формацію, звернення до міської ради або депутата, замовити послугу, подати 
петицію, використати сторонні електронні сервіси
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Мал. 3. Кабінет мешканця. Перегляд запитів на інформацію та стану їх розгля-
ду, можливість їх подання (аналогічно для звернень до міської ради)

Мал. 4. Кабінет мешканця. Подання запиту на інформацію/звернення до 
міської ради
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Мал. 5. Кабінет мешканця. Перегляд результату розгляду запиту на інформа-
цію/звернення до міської ради, можливість скачати відповідь та оцінити зруч-
ність користування

Мал. 6. Кабінет мешканця. Перегляд доступних електронних послуг, 
доступні фільтри та пошук
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Мал. 7. Кабінет мешканця. Подання запиту на отримання електронної послуги

Мал. 8. Кабінет мешканця. Перегляд наданих електронних послуг, 
стану розгляду запитів
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Мал. 9. Кабінет мешканця. Перегляд запиту на адміністративну послугу,  на 
адміністративну послугу, історії змін та відповіді

Мал. 10. Кабінет мешканця. Перегляд списку депутатів міської ради
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Мал. 11. Кабінет мешканця. Перегляд відомостей про депутатів (біографії, звітів, 
даних про прийом, можливість подання звернення до відповідного депутата)

Мал. 12. Кабінет мешканця. Подання звернення до відповідного депутата
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Мал. 13. Кабінет мешканця. Перегляд, створення, голосування за електронні 
петиції

Мал. 14. Кабінет мешканця. Перегляд доступних сторонніх сервісів
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Мал. 15. Кабінет мешканця. Отримання та перегляд особистих сповіщень
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Мал. 16. Кабінет оператора. Перегляд списку і конкретних запитів/звернень, 
стану їх розгляду, пошук та фільтрування, внесення в СЕД, прийняття у роботу 
або відхилення, перегляд даних про автора

2. Кабінет оператора

Мал. 17. Кабінет оператора. Перегляд, можливість застосувати фільтри та експорт 
даних
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Мал. 18. Кабінет депутата. Перегляд звернень, даних про мешканця, вибір дій 
щодо звернення

3. Кабінет депутата

Мал. 19. Кабінет депутата. Можливість введення відповіді і додавання файлу
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Мал. 20. Кабінет депутата. Можливість додавання звітів, редагування іншої 
особистої інформації



26

ІНСТРУМЕНТИ ДОБРОЧЕСНОСТІ 
В МІСЦЕВОМУ САМОВРЯДУВАННІ

Мал. 21. Кабінет адміністратора. Перегляд користувачів/депутатів, пошук ко-
ристувачів/депутатів, їх додавання та вилучення/зміна статусу

Мал. 22. Кабінет адміністратора. Перегляд та редагування особистих даних, 
біографії, діяльності та звітів депутата

4. Кабінет адміністратора
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Мал. 23. Кабінет адміністратора. Перегляд запитів/звернень, пошук, фільтру-
вання, можливість експорту даних

Мал. 24. Кабінет адміністратора. Перегляд логів, їх пошук і фільтрування
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Мал. 25. Кабінет адміністратора. Перегляд даних довідників, додавання, ре-
дагування та архівування значень
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Доцільність впровадження електронної приймальні

Впровадження електронної приймальні є вимогою сьогодення, а не законодав-
ства. Це організаційно складний процес. Проте вигоди від його впровадження є 
суттєвими. Аргументами на користь такого впровадження є:

	 наявність успішного досвіду органів місцевого самоврядування і їх рекомен-
дації, можливість його використання;

	 значно більша зручність електронної взаємодії для більшості жителів порів-
няно з з застарілим обміном паперовими документами;

	 можливість вдосконалити і осучаснити управлінські процеси та відносини з 
громадськістю, бізнесом паралельно посиливши вже наявну діяльність з боротьби 
з корупцією в органах місцевого самоврядування, забезпечити системність, упо-
рядкованість;

	 створити додатковий фактор для покращення іміджу місцевого самовряду-
вання та інвестиційного клімату, підвищення довіри жителів, бізнесу, наявних та 
потенційних донорів.

Ключові умови ефективного впровадження електронної приймальні:

	 усвідомлення такої потреби та вигод керівництвом органів місцевого само-
врядування, а також всіма залученими до впровадження та використання посадо-
вими особами місцевого самоврядування;

	 лідерство та максимальне сприяння з боку сільського, селищного, міського 
голови;

	 її використання як єдиного вікна для роботи з відповідними документами 
(паперові також заводяться оператором через електронну приймальню);

	 якісна реалізації електронної приймальні за змістом та зручністю викори-
стання;

	 повноцінна інтеграція в управлінські процеси;

	 надійність та стале використання, постійний розвиток;

	 сумісність з іншими програмними продуктами та формами обміну інформацією.

Організаційні питання

Для забезпечення впровадження електронної приймальні доцільно запрова-
дити посаду радника сільського, селищного, міського голови з питань публічності, 
підзвітності та запобігання корупції (патронатна служба). Це дозволяє розванта-
жити голову від великого обсягу організаційної роботи, водночас такий радник не 
буде завантажений обов’язками так як працівники. Такий радник, будучи довіре-
ною особою голови, зможе:

ПОРАДИ
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	 забезпечити швидке вирішення відповідних питань напряму з головою, 

	 забезпечити залучення та налагодити якісну взаємодію посадових осіб різ-
них виконавчих органів;

	 забезпечити моніторинг стану виконання завдань, а також відповідних змін у 
законодавстві;

	 надати консультації та допомогу у виконанні завдань.

Також ці обов’язки можна покласти на іншу посадову особу, але треба переко-
натися, що вона матиме час і належну мотивацію для здійснення такої роботи, мож-
ливість прямих відносин з сільським, селищним, міським головою.

Участь, позиція і сприяння сільського, селищного, міського головою на всіх ета-
пах впровадження і розвитку електронної приймальні є визначальною для її успіш-
ності.

Потрібно бути готовими до наявності такої проблеми як консерватизм, неба-
жання змін з боку посадових осіб, інших внутрішніх користувачів. Її доцільно долати 
роз’ясненнями, навчанням, залученням до підготовки, матеріальним та моральним 
стимулюванням тощо.

Бажано передбачити у положенні про преміювання додаткову премію за істотну 
участь у підготовці, розробленні, організації впровадження електронної приймаль-
ні або врахувати це при щомісячному преміюванні за відповідний місяць. Після 
успішного старту використання електронної приймальні стає звичайною діяльніс-
тю і не потребуватиме додаткового преміювання.

Впровадження електронної приймальні потребуватиме залучення додаткових 
фінансових ресурсів на розроблення програмного продукту, закупівлі та підготов-
ки обладнання. Разом з тим із збільшенням користувачів готових програмних про-
дуктів, наявність конкуренції між розробниками його вартість матиме тенденцію 
до зниження. Також для впровадження електронної приймальні можна залучити 
ресурси міжнародної технічної допомоги.

Необхідно своєчасно виявити потребу у встановлення та налаштування нового 
обладнання, необхідного для впровадження електронної приймальні. Це дозво-
лить спланувати відповідні видатки, провести закупівлі та підготувати обладнання, 
відповідні приміщення до використання.

Етапи підготовки

Впровадження електронної приймальні в діяльності органів місцевого само-
врядування вже має певну історію. Важливо вивчити сторонній досвід, залучити 
відповідних експертів. Це дозволить зекономити час і фінансові ресурси, уникнути 
чужих помилок особливо на стадії формування концепції, технічних вимог та за-
вдань. Якісна підготовка технічних вимог, технічного завдання є неймовірно важли-
вою, оскільки на цьому етапі реалізувати певні функції є найпростіше.

Відразу варто орієнтуватися на наступні загальні вимоги до електронної при-
ймальні:

	 веб-орієнтовність;

	 універсальність;



31

ЕЛЕКТРОННІ 
ПРИЙМАЛЬНІ

	 функціональна достатність (повнота); 

	 надійність (зокрема автоматично збереження всіх даних та коректне завер-
шення роботи програм без втрати даних);

	 придатність до модернізації та масштабування;

	 модульність;

	 інтуїтивно зрозумілий для користувача інтерфейс;

	 захищеність від зовнішніх впливів;

	 здійснення документування усіх дій користувачів.

Обов’язковим є залучення до впровадження електронної приймальні тих по-
садових осіб, які будуть забезпечувати його реалізацію, представників відповідних 
комунальних підприємств та установ. Це дозволить якісніше сформувати технічне 
завдання та уникнути внутрішнього супротиву таких осіб.

Важливим є доскональне врахування вимог законодавства, а особливо вже ві-
домих проєктів нормативно-правових актів, їх концепцій. Це дозволить зменшити 
ймовірність потреби у доопрацюванні.

Важливим є залучення депутатів ради та активних представників громадськості 
до підготовки. Залучення депутатів покращить розуміння депутатським корпусом 
організації діяльності виконавчих органів ради та спростить процес затвердження 
та виконання відповідних регламентів та положень, зокрема і врахування у місце-
вому бюджеті необхідних коштів. Залучення громадськості буде сприяти прозоро-
сті процесу ухвалення рішень та покращення довіри до місцевої влади, потенційно 
дозволить використати.

Доцільно прагнути максимально об’єднати в електронній приймальні комуніка-
ції з усіма органами місцевого самоврядування, підпорядкованих їм комунальним 
підприємствам та установам (єдине вікно). Зокрема варто звернути увагу на пові-
домлення, скарги, які надходять про проблеми у житлово-комунальній сфері, на 
транспорті, виникнення аварійних ситуацій, а також стосовно інших питань життє-
діяльності міста. Це зокрема сприятиме популяризації електронної приймальні се-
ред осіб, які початково цікавляться іншими можливостями електронної взаємодії.

Необхідно передбачити інтерфейси обміну даними з іншими програмними 
комплексами, для уникнення ситуації коли необхідно вчиняти окремі дії з пере-
несення даних. Зокрема, з програмними комплексами електронного діловодства, 
центру надання адміністративних послуг тощо. Це зробить роботу електронної 
приймальні зручною та ефективною для внутрішніх користувачів.

Для більшої зручності жителів, важливо відразу передбачити отримання відпо-
віді не лише у особистому кабінеті, а за допомогою електронних повідомлень в по-
пулярних месенджерах, на електронну пошту.

Етапи використання

Необхідно докладати постійних зусиль для популяризація електронної при-
ймальні для внутрішніх та зовнішніх користувачів (навчальні заходи для посадо-
вих осіб, депутатів, громадськості, молоді, бізнесу, використання в інформаційних 
повідомленнях, інтеграція в усі муніципальні електронні продукти, обов’язковість 
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пропозиції скористатися сервісом при зверненні у традиційний спосіб тощо). Це 
забезпечить стабільні використання та розвиток електронної приймальні,.

Доцільно зробити електронну приймальню єдиним вікном для роботи з відпо-
відними документами. У разі надходження документів традиційним способом, їх 
обробку доцільно здійснювати за допомогою електронної приймальні. Також до-
цільно обладнати робочі місця для доступу жителів до електронної приймальні, ін-
ших муніципальних електронних сервісів у публічних місцях (бібліотеках, ЦНАПі, 
канцеляріях тощо).

Доцільно постійно відслідковувати потреби, новації, реагувати на запити гро-
мадськості, бізнесу з пропозиціями покращення сервісу, його розширення. 

Наявність помилок, потреби різного роду вдосконалень є неминучими. Важливо 
особливу увагу приділити технічній підтримці електронної приймальні як власни-
ми ресурсами, так і з залученням розробника. Це дозволить оперативно вирішува-
ти відповідні питання і уникати тривалої зупинки роботи або необхідності терпіти 
незручності у роботі.
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