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PURPOSE OF RESEARCH: development and application of a simulation 
model for the analysis and optimization of processes in the center of the provision of 
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OBJECT OF RESEARCH: citizen service processes in the administrative 
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SUBJECT OF RESEARCH: methods and means of modeling processes of 
serving citizens in the department of administrative services. 
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to conduct an analysis of the current state of activity of administrative service 
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structure and spatial organization of the simulation model of the administrative 
services department; implement the logic of the simulation model; to conduct 
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determine ways to improve the efficiency of the administrative services department. 
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ВСТУП 
 

Актуальність теми дослідження. 

Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) є ключовою ланкою у 

процесі реформування системи державного управління України, оскільки вони 

забезпечують громадян доступом до важливих адміністративних послуг. Однак 

багато ЦНАП стикаються з проблемами низької ефективності, тривалого часу 

обробки заяв, чергами та обмеженими ресурсами. Центри надання 

адміністративних послуг в Україні сьогодні надають людям від 200 до 400 

адміністративних послуг, і їх кількість постійно зростає. Останнім часом 

додалися, до прикладу, такі послуги, як облік внутрішньо переміщених осіб, 

єВідновлення, послуги ветеранам та членам їхніх сімей. Зрештою, для того й 

створювали ЦНАПи в громадах, щоб забезпечити якісні й доступні послуги для 

людей. Однак, при збільшенні навантаження на ЦНАП, не враховується їх 

«пропускна спроможність», а також те, що до 90% адмінпослуг надаються 

безкоштовно. Запровадження імітаційного моделювання дозволяє: виявити 

«вузькі місця» у процесах обслуговування; розробити рекомендації для 

підвищення швидкості та якості обслуговування громадян; провести оцінку 

впливу різних сценаріїв оптимізації ресурсів, таких як розподіл персоналу, 

впровадження електронних черг або автоматизації окремих етапів. Дослідження 

також сприятиме розвитку інноваційних підходів до управління публічними 

послугами, що є важливим у контексті цифровізації та модернізації державного 

сектору.  

Мета дослідження – розробка та застосування імітаційної моделі для 

аналізу та оптимізації процесів у центрі надання адміністративних послуг для 

підвищення ефективності обслуговування громадян. 

Для досягнення мети необхідно виконати наступні завдання: 

1. Провести аналіз сучасного стану діяльності центрів надання 

адміністративних послуг (ЦНАП), їх структури, законодавчої бази 

та основних проблем. 

2. Описати процес прийняття заяв і обробки документів у ЦНАП для 

формування основи імітаційної моделі. 

3. Розробити структуру та просторову організацію імітаційної моделі 

відділу адміністративних послуг. 

4. Реалізувати логіку роботи імітаційної моделі. 

5. Провести експерименти з використанням імітаційної моделі для 

виявлення вузьких місць у процесах обслуговування громадян у 

ЦНАП. 
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6. Виконати оптимізаційні експерименти для визначення шляхів 

покращення ефективності роботи відділу адміністративних послуг. 

Об’єкт дослідження – процеси обслуговування громадян у відділі 

адміністративних послуг. 

Предмет дослідження – методи та засоби моделювання процесів 

обслуговування громадян у відділі адміністративних послуг. 

Практичне значення отриманих результатів. Розроблено імітаційну 

модель для аналізу та оптимізації процесів у центрі надання адміністративних 

послуг для підвищення ефективності обслуговування громадян. 

Структура та обсяг кваліфікаційної роботи магістра. Кваліфікаційна 

робота магістра складається зі вступу, 5 розділів, висновків, додатків та 

переліку посилань. Повний обсяг кваліфікаційної роботи магістра становить 62 

сторінки, в тому числі: 36 рисунків; 14 таблиць; 1 додаток на 9 сторінках; 

перелік посилань з 15 найменувань на 2 сторінках. 

 


