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Шановне панство!
Пропонуємо вашій увазі добірку практичних матеріалів для надання 
публічних послуг різним групам мешканців і мешканок. Ці матеріали 
створено командою шведсько-української Програми Polaris «Підтримка 
багаторівневого врядування в Україні» з метою сприяння кращому 
розумінню фахівцями/фахівчинями сервісних установ, зокрема Центрів 
надання адміністративних послуг (ЦНАП) та інших публічних інституцій, 
потреб різних груп населення, які можуть перебувати у вразливій 
ситуації, та надавати їм послуги з повагою до людської гідності і з 
дотриманням принципів рівності та недискримінації. 

У своїй роботі ми застосовували підхід, що базується на дотриманні 
прав людини і гендерної рівності. За основу взято реальний досвід 
представників/представниць уразливих груп, практичні виклики у сфері 
доступу до адміністративних послуг. Чутливість до особливостей  
досвіду різних груп людей став наскрізним у напрацюванні наших 
рекомендацій. Ми відібрали групи населення, з приводу яких 
працівники/працівниці ЦНАП — установи, що може бути взірцем 
сервісної інституції, яка надає послуги і консультації, — найчастіше 
зверталися до нас за порадами стосовно надання їм послуг. 

З іншого боку, об’єктивно саме ці групи, але не виключно, можуть 
стикатися з бар’єрами при зверненні за послугами до ЦНАП, зокрема 
через фізичну недоступність, стигму, дискримінацію, бюрократичні або 
комунікаційні бар’єри. Усі ці чинники ускладнюють реалізацію їхніх прав 
людини та отримання публічних  послуг. 

Наразі ми підготували матеріали для роботи з такими групами 
населення (в алфавітному порядку):
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Кожен документ структуровано за єдиним принципом:

У подальшому ми плануємо розширювати перелік таких груп та 
адаптувати нові матеріали відповідно до ваших запитів та зворотного 
зв’язку. Саме тому будемо щиро вдячні за ваші коментарі, приклади з 
практики або побажання щодо тем, які варто доповнити чи включити до 
наступних редакцій. 

Розуміючи динамічність змін у полі знань і практик, які стосуються 
інклюзії, безбар’єрності, рівності прав та можливостей, ми пропонуємо 
розглядати наше напрацювання, в першу чергу, як початок занурення у 
цю проблематику для всіх, хто працює в ЦНАП та інших сервісних 
установах. Не претендуючи на вичерпність наданих рекомендацій, ми 
закликаємо надавачів і надавачок послуг до постійного удосконалення, 
що дозволить кожній людині, яка до вас звертається, відчувати свою 
цінність і гідність!
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ЗАГАЛЬНІ РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ 
ПОСЛУГ УСІМ КАТЕГОРІЯМ НАСЕЛЕННЯ



Загальні рекомендації для представників/представниць ЦНАПів щодо коректної 
комунікації та надання послуг:
З повагою ставтеся до кожної людини

Важливо пам’ятати, що кожна людина має гідність і заслуговує на 
повагу. Не робіть припущень щодо людини, її національності, 
інвалідності чи будь-чого іншого, якщо це не було ініційовано самою 
особою. 

Будьте чутливі до ситуацій уразливості

Якщо людина повідомляє про складні життєві обставини (втрата 
документів, переселення, стан після ув’язнення, тяжкий психологічний 
стан тощо), реагуйте спокійно та неупереджено. Ваше завдання – 
допомогти знайти рішення в межах ваших повноважень, а не оцінювати 
ситуацію людини.

Не порушуйте особистих кордонів

Уникайте будь-якого фізичного контакту без згоди людини. Не 
дозволяйте собі торкатися тіла та/або особистих речей іншої людини 
без її попереднього дозволу. Надавайте фізичну допомогу людині лише 
на її прохання чи за її згодою, якщо це не надзвичайна ситуація.

Дотримуйтеся конфіденційності – це основа довіри

Надавайте послуги у максимально конфіденційний спосіб, навіть якщо 
людина не просить про це окремо. Це вимога законодавства. Не 
обговорюйте її ситуацію з іншими працівниками/працівницями, якщо це 
не вимагається для надання послуги. Не залишайте документи або дані 
людини у відкритому доступі. Уникайте коментарів про причину 
звернення чи стан людини під час її перебування в ЦНАПі.

Використовуйте коректну термінологію

Застосовуйте правильну термінологію, відповідно до культурних і 
соціальних контекстів.¹

Забезпечте фізичну і психологічну безпеку

Якщо ситуація видається загрозливою, залишайтесь у безпеці: 
викличте старшого колегу/керівника, охорону або скористуйтеся 
кнопкою тривожного виклику. Уникайте провокацій або конфліктів – 
реагуйте спокійно, нейтрально та поетапно. Якщо людина поводиться 
емоційно, не займайте активної позиції в конфлікті, дійте за 
процедурою.

Розбивайте інформацію і процедуру на прості етапи

Надавайте інформацію чітко, простішими блоками, щоб уникнути 
перевантаження людини і забезпечити кращу комунікацію.

Звертайтеся безпосередньо до людини

Якщо людина прийшла із супроводжуючим чи перекладачем, 
звертайтеся саме до неї, а не до особи, яка її супроводжує.

Не ставте особистих запитань

Уникайте особистих запитань, якщо вони не потрібні для надання 
послуги. Наприклад, не запитуйте:«Як це сталося?» Такі запитання 
можуть викликати незручність або непотрібні переживання у людини.

Не давайте порад, що не стосуються надання послуги, якщо їх 
не запитали

Не пропонуйте рекомендацій, якщо вас про них не просили.

Будьте уважними до потреб людини

Якщо ви помітили, що людина виглядає розгубленою перед сходами чи 
бар’єром, підійдіть до неї, запитайте, чи потрібна їй допомога, і 
пропонуйте свою підтримку лише за її згодою.
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Загальні рекомендації для представників/представниць ЦНАПів щодо коректної 
комунікації та надання послуг:
Не змушуйте людину прийняти вашу допомогу без її згоди

Якщо людина відмовилася від допомоги, не наполягайте. Поважайте її 
право розраховувати на свої сили. Уникайте створення стресових 
ситуацій, як-от змушування прийняти допомогу.

Надавайте підтримку у заповненні документів

Інформуйте людину про її право на допомогу у заповненні форми заяви. 
У разі запиту на таку допомогу – оформіть заяву в електронній формі, 
роздрукуйте та надайте людині на перевірку і підпис.  

Приймайте заяви в усній формі (з подальшою фіксацією), якщо 
письмова форма не вимагається законодавством.

Фокусуйтеся на результаті, а не на формальностях

Якщо виникають складнощі, шукайте рішення: надайте консультацію, 
з’ясуйте, чи можна залучити супроводжуючу особу, чи можна 
направити людину до іншої установи з попередженням і узгодженням? 
Завжди пояснюйте, чому певна процедура неможлива, і які є 
альтернативи.

Не оцінюйте людину за її поведінкою

Навіть якщо відповідь людини виглядає неввічливою, пам’ятайте, що 
вона може бути в поганому настрої або переживати інші труднощі. 
Уникайте емоційної ескалації і зберігайте повагу.

Не торкайтеся собак-поводирів чи собак-терапевтів

Якщо поруч із людиною собака-поводир чи собака-терапевт, не 
торкайтеся її без дозволу. Вона на службі й потребує обережного 
ставлення.

Уникайте жалю, особливо до людей у критичному стані

Фрази на кшталт «Ой, ти бідненький» або «Шкода, що так сталося» 
можуть завдати шкоди емоційному стану людини, особливо якщо вона 
переживає тяжкі моменти. Увага до людини та високий професіоналізм 
при наданні послуги будуть найкращою демонстрацією підтримки.

Дбайте про безбар’єрність середовища, в якому надаються 
послуги

Належне облаштування приміщення, недискримінаційні процедури, 
позитивне  ставлення, інформаційна доступність створюють реальні 
можливості отримання послуг різними групами людей, зокрема тими, 
які перебувають в уразливій ситуації.

Також іноді люди можуть отримувати всі послуги, не 
досягнувши повноліття: 

 Цивільного кодексу України повна цивільна дієздатністьВідповідно до
настає:
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ВЕТЕРАНАМ І ВЕТЕРАНКАМ
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1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

ветеранам/ветеранкам,Під час надання послуг  слід враховувати: 3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ



5. Додаткові ресурси

Система на базі Єдиного державного реєстру ветеранів 
війни:

https://eveteran.gov.ua/

Міністерство у справах ветеранів України:

https://mva.gov.ua/
Гаряча лінія: 0 800 33 20 29

Інтерактивна мапа контактів фахівців супроводу 
ветеранів ГО “Простір можливостей”

https://pm.in.ua/karta-fahivtsiv

Бюро безоплатної правничої допомоги:

https://legalaid.gov.ua/

Пам’ятка учасникам російсько-української війни. Права, 
обов’язки та гарантії соціального захисту,
посібник ГО “Юридична сотня”:

https://legal100.org.ua/wp-content/uploads/2018/05/
pamyatka-uchasnyka-vijny_2025.pdf
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Гендерно-чутливе та недискримінаційне спілкування в 
ЗСУ:

https://osvita.diia.gov.ua/courses/genderno-cutlive-ta-
nediskriminacijne-spilkuvanna-v-zsu

Комунікація з ветеранами і ветеранками:

https://veteranfund.com.ua/wp-content/uploads/2025/03/
Komunikatsiia-z-veteranamy-druk.pdf

Безбар’єрна громада. Чеклист впровадження 
доступності 2.0.:

https://ls.org.ua/wp-content/uploads/2024/11/
bezbar%CA%BCyerna-gromada-2.0.pdf

Етика взаємодії  та спілкування з ветеранами, 
ветеранками та близькими воїнів:

https://veteranhub.com.ua/wp-content/uploads/2024/09/
posibnyk-analitychnoho-tsentru-veteran-hub-_-yak-
etychno-vzaiemodiiaty-ta-komunikuvaty-z-voinamy-ta-
ikhnimy-blyzkymy-1.pdf

Правовий навігатор ГО “Принцип”:

https://navigator.pryncyp.org/

Довідник безбар’єрності першої леді Олени Зеленської 
“Люди з досвідом війни. Гідність. Взаємодія”

https://bf.in.ua/vzaiemodiia-z-liudmy-iaki-maiut-bojovyj-
dosvid/

https://eveteran.gov.ua/
https://mva.gov.ua/
https://pm.in.ua/karta-fahivtsiv
https://legalaid.gov.ua/
https://legal100.org.ua/wp-content/uploads/2018/05/pamyatka-uchasnyka-vijny_2025.pdf
https://legal100.org.ua/wp-content/uploads/2018/05/pamyatka-uchasnyka-vijny_2025.pdf
https://osvita.diia.gov.ua/courses/genderno-cutlive-ta-nediskriminacijne-spilkuvanna-v-zsu
https://osvita.diia.gov.ua/courses/genderno-cutlive-ta-nediskriminacijne-spilkuvanna-v-zsu
https://veteranfund.com.ua/wp-content/uploads/2025/03/Komunikatsiia-z-veteranamy-druk.pdf
https://veteranfund.com.ua/wp-content/uploads/2025/03/Komunikatsiia-z-veteranamy-druk.pdf
https://ls.org.ua/wp-content/uploads/2024/11/bezbar%25CA%25BCyerna-gromada-2.0.pdf
https://ls.org.ua/wp-content/uploads/2024/11/bezbar%25CA%25BCyerna-gromada-2.0.pdf
https://veteranhub.com.ua/wp-content/uploads/2024/09/posibnyk-analitychnoho-tsentru-veteran-hub-_-yak-etychno-vzaiemodiiaty-ta-komunikuvaty-z-voinamy-ta-ikhnimy-blyzkymy-1.pdf
https://veteranhub.com.ua/wp-content/uploads/2024/09/posibnyk-analitychnoho-tsentru-veteran-hub-_-yak-etychno-vzaiemodiiaty-ta-komunikuvaty-z-voinamy-ta-ikhnimy-blyzkymy-1.pdf
https://veteranhub.com.ua/wp-content/uploads/2024/09/posibnyk-analitychnoho-tsentru-veteran-hub-_-yak-etychno-vzaiemodiiaty-ta-komunikuvaty-z-voinamy-ta-ikhnimy-blyzkymy-1.pdf
https://veteranhub.com.ua/wp-content/uploads/2024/09/posibnyk-analitychnoho-tsentru-veteran-hub-_-yak-etychno-vzaiemodiiaty-ta-komunikuvaty-z-voinamy-ta-ikhnimy-blyzkymy-1.pdf
https://navigator.pryncyp.org/
https://bf.in.ua/vzaiemodiia-z-liudmy-iaki-maiut-bojovyj-dosvid/
https://bf.in.ua/vzaiemodiia-z-liudmy-iaki-maiut-bojovyj-dosvid/


РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ БЕЗ ДОКУМЕНТІВ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

людям, які не мають жодних документів,Під час надання послуг слід пам’ятати, що ця ситуація часто пов’язана з:

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП, надаючи 
послугу цій групі людей
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси

Єдиний контакт-центр системи БПД:

https://legalaid.gov.ua/
0 800 213 103 – безкоштовно, 24/7

Державна міграційна служба України (ДМС):

https://dmsu.gov.ua/

Портал Дія – Втрата документів:

https://diia.gov.ua/services

Громадські організації, які працюють із 
безпритульними, особами без громадянства або 
уразливими групами, наприклад:
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ З МЕНТАЛЬНИМИ ПОРУШЕННЯМИ



людям з ментальними порушеннямиПід час надання послуг  слід 
враховувати нижчевикладене.

1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

14



4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси

help@ffr.org.ua

Гаряча лінія для людей з інвалідністю – можна 
звернутися за психологічними та юридичними 
консультаціями, щодо евакуації (зокрема, із 
залученням медичних служб, а також із 
транспортуванням лежачи) та інших послуг.  

Гаряча лінія працює цілодобово за номером 0 800 
306 633 

Пошта – 
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ  
НАДАННЯ ПОСЛУГ ЛЮДЯМ  
З ПОРУШЕННЯМ ЗОРУ



людям із порушеннями зоруПід час надання послуг  слідвраховувати нижчевикладене.

1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП
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5. Додаткові ресурси

Деякі приклади мобільних застосунків для читання 
тексту (застосунки, що розпізнають і озвучують 
друкований текст).

засобів для 
у

 та 
розвитк  інклюзивних ЦНАП з урахуванням потреб 
людей з порушенням зору.

Деякі приклади тактильних звукових

https://rcbu.org.ua/product-category/vse-10

https://euroservis.com.ua/ua/zvukovoy-orientir-
metronom-04-senok-evroservis-000017401/?
srsltid=AfmBOoosx5NV0EhRb0R9LAf_git75wzZYuyT7
gFi-fAcCihYPPEpL_yH

6. Практичні кейси 

Тактильні смуги на шляху до будівлі та всередині 
приміщення
Для чого вони та яке їх призначення?

Тактильні смуги облаштовують на шляхах до об'єктів громадського 
призначення та всередині приміщення для:

Тактильні смуги повинні на дотик відрізнятися від основної поверхні, на яку їх 
установлено, та бути відчутними (за допомогою білої тростини або підошви 
взуття). Важливо, щоб тактильні смуги контрастно відрізнялися за кольором від 
поверхні, на яку їх установлено.
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Тактильні інформаційні
покажчики зі шрифтом Брайля

Для чого вони?

Тактильні інформаційні покажчики зі шрифтом Брайля (назва ЦНАП з 
графіком роботи, навігація, інформація про адміністративні послуги 
тощо) є одним з найважливіших аспектів забезпечення рівних 
можливостей для людей з порушеннями зору та обовʼязково повинні 
бути установлені на обʼєктах будівництва. Подібні таблички, які 
розміщують у всіх доступних місцях, надають можливість отримати 
необхідну інформацію за дотиком пальців, орієнтуватися в просторі та 
уникати потенційних небезпек.

Інформаційні матеріали шрифтом 
Брайля, Центр надання 
адміністративних послуг,  м. Київ

Приклади використання: 

Мнемосхема приміщення та 
інформаційні таблички зі 
шрифтом Брайля Центр надання 
адміністративних послуг, с. 
Крижанівка, Одеська область

Скляні конструкції та елементи 
інтер’єру з контрастним 
маркуванням

Усі прозорі чи скляні конструкції̈, які розташовані
на шляхах руху людей, а також прозорі елементи
об’єктів, де відбувається отримання інформації̈ та
послуг, повинні мати контрастне маркування
(можуть бути різного кольору і форм)

¹

Звуковий орієнтир (покажчик) 

Що це і як працює?

Пристрій, який створений для полегшення 
просторової навігації людей з повною або 
частковою втратою зору. Звуковий покажчик 
допомагає знайти вхід до приміщення, 
орієнтуючись на звуковий сигнал. Пристрій являє 
собою невелику коробочку з технічним 
наповненням. Його установлюють над входом до 
приміщення.
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Робоче місце для людей
з порушеннями зору, оснащене тифлотехнічними засобами

Що це і як працює?

Комп’ютерний тифлокомплекс

Комп’ютерний тифлокомплекс є універсальним технічним засобом з 
широкими можливостями для використання людьми з порушеннями 
зору. Це комп’ютер, оснащений спеціальним обладнанням та 
програмним забезпеченням для людей, що не бачать. На базі 
операційної системи Windows використовується програма екранного 
доступу NVDA. Програма екранного доступу перетворює візуальну 
інформацію на екрані в аудіоформат. Також тифлокомплекс дозволяє 
підключення дисплея Брайля та  брайлівського принтера. 

Принтер для друку рельєфно-крапковим шрифтом Брайля 

Пристрій для друку рельєфно-крапковим шрифтом Брайля призначений 
для друку текстової інформації шрифтом Брайля – рельєфно-
крапковими символами на папері, а також для створення тактильної 
графіки. Такі принтери використовують для виведення текстових файлів 
і графічної інформації, доступної на дотик. 

Duxbury Braille Translator (DBT)

Duxbury Braille Translator (DBT) – це програмне забезпечення, яке 
дозволяє конвертувати звичайний текст у шрифт Брайля та навпаки. 
DBT також  є потужним текстовим редактором, за допомогою якого 
можна підготувати будь-який документ до друку шрифтом Брайля 
багатьма мовами. DBT дозволяє імпортувати файли в текстових 
форматах. Текст також може бути створений безпосередньо в 
редакторі DBT. Вводити його можна як звичайним способом, так і 
шрифтом Брайля. У другому випадку клавіші основного ряду клавіатури 
працюють як клавіші брайлівської друкарської машинки. Велика 
кількість так званих «ключів форматування» вбудованих команд 
дозволяє налаштувати необхідний формат документів. 

Система форматування з використанням «ключів форматування» 
дозволяє створювати стилі, спрощуючи роботу з текстом. DBT також 
включає в себе орфографічний словник на 300 000 слів. А функція 
«Quick Find Misspelling» (швидкий пошук невірного написання) дозволяє 
швидко виявити орфографічні помилки і усунути їх. Програма DBT 
підтримує всі існуючі моделі брайлівських принтерів.

Стаціонарний відеозбільшувач з функцією читання

Стаціонарний відеозбільшувач з функцією читання –  це пристрій, який 
дозволяє людям із порушеннями зору збільшувати зображення тексту 
на екрані й отримувати його звукове озвучення.

Клавіатура-дисплей Брайля

Клавіатура-дисплей Брайля – це пристрій, що поєднує звичну QWERTY-
клавіатуру та брайлівський рядок із щонайменше 40 символами. 
Пристрій має внутрішню пам’ять, автономне живлення, підтримку 
україномовного меню та здатен відображати тексти шрифтом Брайля. 
Він сумісний із програмами екранного доступу, що робить його зручним 
функціональним інструментом для незрячих користувачів. 

Бездротові навушники з кістковою провідністю

Бездротові навушники з кістковою провідністю передають звук через 
кістки черепа, не перекриваючи вушний канал, що дозволяє 
користувачеві залишатися уважним до звуків довкілля. Це особливо 
важливо для безпечного та ефективного користування технікою в 
громадських місцях або робочому середовищі.
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Приклади використання:  

Місце самообслуговування для людей з інвалідністю та для людей з порушеннями зору з можливістю автоматичного регулювання висоти столу у ЦНАП 
міста Рівне

Інклюзивне робоче місце для людей
з порушеннями зору, оснащене тифлотехнічними 
засобами

Стійка з коригуючими
окулярами різних діоптрій  
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ З ПОРУШЕННЯМИ СЛУХУ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

людям з порушеннями слуху Під час надання послуг необхідно враховувати нижчевикладене.

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси (перелік наведених 
рішень не є вичерпним)

Соціальна послуга з перекладу жестовою мовою

https://guide.diia.gov.ua/view/pryiniattia-rishennia-
pro-nadannia-sotsialnoi-posluhy-z-perekladu-
zhestovoiu-
movoiu-9c08475a-1fff-45a4-983b-78bbe5304d7d

Мобільний застосунок для швидкого перекладу 
жестової мови

(без черг, за власний кошт)
https://play.google.com/store/apps/details?
id=com.getbewarned.connectinterpreter&hl=uk&pli=1

Інформація про можливість отримання послуг 
перекладу жестовою мовою через ГО

https://utog.org/
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ, РІВЕНЬ ЗНАНЬ ЯКИХ ОБМЕЖУЄ 
СПРИЙНЯТТЯ ІНФОРМАЦІЇ



людям, рівень знань яких обмежує сприйняття інформації, Під час надання послуг слід враховувати нижчевикладене.

1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові поради

Прості версії документів – спрощені пояснення 
основних вимог.

Доступ до консультування – можливість отримати 
допомогу у прочитанні та/або заповненні документів.

28



РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ СТАРШОГО ВІКУ



людям старшого віку¹Під час надання послуг  слід враховувати 
нижчевикладене.

1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП
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5. Додаткові ресурси

Інформація про соціальні послуги, які можуть бути 
затребувані людьми старшого віку

https://bf.diia.gov.ua/articles/use-shcho-potribno-znati-
pro-socialni-poslugi

6. Практичні кейси

Стійка з коригуючими окулярами різних діоптрій 

На видному та доступному для відвідувачів місці установлена стійка з 
коригуючими окулярами з лінзами з оптичного скла різного виду, 
якими, за потреби, можуть скористатися люди з порушеннями зору 
різного ступеня.

Приклади використання:

Центр надання адміністративних послуг, місто Луцьк, Волинська область

Освітній серіал «Базові цифрові 
навички для людей елегантного віку»
https://osvita.diia.gov.ua/courses/basic-digital-skills-
for-the-elegant-age

Сервіси «Мобільний адміністратор», «Мобільний 
ЦНАП», «Виїзне ВРМ»

Громадяни, які за певних обставин не можуть самостійно відвідати 
центр надання адміністративних послуг, можуть скористатися 
сервісами «Мобільний адміністратор», «Мобільний ЦНАП», «Виїзне 
ВРМ». Ці сервіси передбачають, зокрема, надання послуг за місцем 
проживання/перебування заявника (житло, заклад охорони здоров’я чи 
реабілітації, заклад соціального захисту тощо).

Дивіться Посібник «Виїзні (мобільні) рішення для 
надання публічних послуг: можливості, 
рекомендації, практика застосування»:

https://polaris.org.ua/biblioteka/manual/vyizni-
mobilni-rishennia-dlia-nadannia-publichnykh-posluh-
mozhlyvosti-rekomendatsii-praktyka-zastosuvannia-
berezen-2024

Приклади
використання:

Центр надання 
адміністративних 
послуг, Степанецька 
сільська рада, Черкаська 
область
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ, ЧИЇ БЛИЗЬКІ ЗНИКЛИ БЕЗВІСТИ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

людям, чиї близькі зникли безвісти,Під час надання послуг  слід 
враховувати нижчевикладене. 3. Як має діяти адміністратор/

адміністраторка ЦНАП

4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

33



5. Додаткові ресурси

Комісія з питань зниклих безвісти за особливих 
обставин

https://commission.msp.gov.ua/

Єдиний реєстр осіб, зниклих безвісти – (через 
звернення до НПУ/прокуратури/місцевих органів)

Гаряча лінія щодо зниклих осіб: 

0 800 339 247

Етика взаємодії з різними людьми

https://bf.in.ua/ethics/

Поради щодо комунікації з родинами

https://veteranfund.com.ua/wp-content/
uploads/2025/03/
Komunikatsiia_z_rodynamy_znyklykh_bezvisty.pdf
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ, ЯКІ КОРИСТУЮТЬСЯ КРІСЛАМИ 
КОЛІСНИМИ



Під час надання послуг , 
слід враховувати нижчевикладене.

людям, які користуються кріслами колісними

1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП
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5. Додаткові ресурси

Громадські організації, які підтримують людей з 
інвалідністю, – 0 800 306 633 для юридичної 
консультації, та отримання інших послуг для людей 
з інвалідністю. 

Якщо людина звернулася за консультацією 
стосовно отримання крісла колісного, то є 
детальна інструкція на сайті

https://dispomed.com.ua/yak-otrimati-krislo-kolisne-
bezkoshtovno

зокрема з формою документа –

https://dispomed.com.ua/image/catalog/new/
ZayavaDoCNAPaboOCZN.pdf

Альбом безбар'єрних рішень 

https://bcl.com.ua/projects/albom-bezbariernih-
rishen

6. Практичні кейси

Облаштування пандуса 
Що це і чому він потрібен?

Пандус — це «суцільна похила площина (елемент споруди), що з’єднує дві 
різновисокі горизонтальні поверхні, яку облаштовують для переміщення 
колісних засобів і людей з однієї площини на іншу»

Державні будівельні норми України (п. 5.1.5 В.2.2-40:2018, Зміна № 2 
«Інклюзивність будівель та споруд. Основні положення») чітко вказують 
про обов’язковість застосування разом зі сходами також і інших засобів 
руху, а також встановлюють вимоги до майданчиків в’їзду на пандус, 
вимоги щодо якості й властивостей покриття маршів і проміжних 
майданчиків тощо.

https://e-construction.gov.ua/files/
new_doc/3549568251413398980/2025-01-20/
ebdf62c7-da91-4d5b-92f2-2b0bb980e45b.pdf
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Понижена інформаційна стійка (рецепція)

Рецепція повинна бути доступною для всіх категорій користувачів. 
Рекомендується облаштовувати рецепцію в двох рівнях з такими 
параметрами:  

— перший рівень – висотою 0,75 м–0,8 м та з вільним простором поруч 
для маневрування користувачів не менше ніж 1,5 м від місця комунікації 
та простором для ніг біля самої стійки;  

— другий рівень – висотою 0,95 м-1,1 м.

Приклади
використання:

 Центр надання адміністративних 
послуг, місто Нововолинськ, 
Волинська область

Інтерактивні кіоски та інформаційні термінали 

Що це і чому вони потрібні?

Інтерактивні кіоски та інформаційні термінали – це електронні пристрої з  
сенсорними екранами, використовуючи які, відвідувачі ЦНАП можуть 
самостійно отримувати інформацію про ЦНАП, його послуги або доступ 
до е-послуг.

Приклади
використання:

Центр надання адміністративних 
послуг, місто Чортків, 
Тернопільська область

Інформаційний сенсорний 
термінал оснащений адаптивним 
меню для людей на кріслах 
колісних, а також функцією зміни 
кольорової гами та збільшення 
зображення для користувачів із 
порушеннями зору. 

Центр надання адміністративних 
послуг, місто Рівне, Рівненська 
область

Санітарно-гігієнічні приміщення

Забезпечення доступних санітарно-гігієнічних приміщень – це не лише 
відповідність будівельним нормам, але й необхідний крок до створення 
інклюзивного середовища. Вони є обов’язковим елементом комфортного 
простору, в якому кожен громадянин, незалежно від своїх фізичних 
можливостей, віку чи стану здоров’я, може з комфортом користуватися 
громадськими зручностями. Усе це дозволяє людям, які користуються 
кріслами колісними, та іншим маломобільним групам самостійно 
задовольняти свої базові потреби.

ІНКЛЮЗИВНІСТЬ БУДІВЕЛЬ І СПОРУД – ² https://e-construction.gov.ua/files/
new_doc/3549568251413398980/2025-01-20/ebdf62c7-da91-4d5b-92f2-2b0bb980e45b.pdf
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Вимоги до санітарно-гігієнічних 
приміщень, туалетних кімнат 
(вбиралень) та санвузлів, що 
розташовані в адміністративних 
будівлях, визначені у розділі 11 
Державних будівельних норм 
України В.2.2-40:2018, Зміна №2 
«Інклюзивність будівель та споруд. 
Основні положення» 

Зміна №2 «Інклюзивність будівель та споруд.
Основні положення»
https://e-construction.gov.ua/files/
new_doc/3549568251413398980/2025-01-20/
ebdf62c7-da91-4d5b-92f2-2b0bb980e45b.pdf

Робоче місце для обслуговування людей з 
інвалідністю

Робоче місце для обслуговування людей, що користуються кріслами 
колісними, розраховуються з урахуванням таких параметрів: ширина 
крісла колісного 0,80 м, довжина 1,2 м. Поблизу цього місця 
передбачити можливість для маневрування кріслом колісним площею 
1,5 м × 1,5 м. Поверхня столів, що використовуються для 
обслуговування відвідувачів на кріслах колісних, повинна знаходитися 
на висоті не більше ніж 0,8 м над рівнем підлоги та передбачати 
заглиблення для зручності під’їзду на кріслах колісних.

Оплата адміністративного збору через QR-код, POS-
термінал чи банківські мобільні застосунки

Чому це важливо запровадити?

У ЦНАП має бути доступною можливість здійснити оплату за платні 
послуги, відсканувавши QR-код безпосередньо на робочих місцях 
адміністраторів.  Все, що потрібно зробити відвідувачу, – це лише 
відсканувати QR-код; обрати картку для оплати; сплатити необхідну суму 
адміністративного збору. 

Після оплати квитанцію роздруковує адміністратор/адміністраторка 
ЦНАП.  Також для цього можуть використовуватися POS-термінали на 
робочих місцях адміністраторів/адміністраторок ЦНАП та банківські 
мобільні застосунки.

Приклади використання:

Центр надання адміністративних 
послуг, село Мачухи, Полтавська 
область

Центр надання адміністративних 
послуг, місто Олександрія, 
Кіровоградська область

Сервіси «Мобільний адміністратор», «Мобільний 
ЦНАП», «Виїзне ВРМ»

Аналітика «Виїзні (мобільні) рішення для надання 
публічних послуг: можливості, рекомендації, 
практика застосування»  

https://polaris.org.ua/biblioteka/manual/vyizni-
mobilni-rishennia-dlia-nadannia-publichnykh-posluh-
mozhlyvosti-rekomendatsii-praktyka-zastosuvannia-
berezen-2024
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ, ЯКІ МОЖУТЬ МАТИ 
ПОВЕДІНКОВІ ПОРУШЕННЯ ЧЕРЕЗ 
ПЕРЕЖИТИЙ ДОСВІД ВІЙНИ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

 людям, які можуть мати поведінкові порушення через пережитий досвід війни, Під час надання послуг слід враховувати нижчевикладене.

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси

Національна гаряча лінія з питань психічного 
здоров’я: 

0 800 60 20 19 (цілодобово, безкоштовно).

Як допомогти людині з ПТСР –

 навчальний посібник
https://marta.mva.gov.ua/articles/iak-dopomogti-liudini-
z-ptsr

Міфи про ПТСР, інформація про симптом та інше –

https://pidtrymka.in.ua/useful_post/yak-peremogty-
vijnu-v-sobi-mify-pro-ptsr-symptomy-ta-podolannya/
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ, ЯКІ НЕ ВОЛОДІЮТЬ 
ДЕРЖАВНОЮ МОВОЮ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

людям, які не володіють державною мовою, Під час надання послуг 
слід враховувати нижчевикладене.

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП
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5. Додаткові ресурси

Мобільні застосунки для перекладу 

, , Microsoft Bing Translator 
або інші онлайн-інструменти.
Google Translate Deepl

Перекладачі жестової мови для людей, які мають 
подвійний бар’єр (мовний та слуховий).

Громадські організації, які надають підтримку 
мігрантам, – можливість отримання юридичних та 
мовних консультацій. Зокрема, ромські організації 
можуть надавати такі послуги. 

Стаття 19 Закону України «Про адміністративну 
процедуру», частина 1 - Адміністративне 
провадження здійснюється державною мовою 
відповідно до закону. Особа має право 
користуватися послугами перекладача.
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ, ЯКІ НЕ МАЮТЬ КІНЦІВОК



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

 людям, які не мають кінцівок,Під час надання послуг  слід враховувати 3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

Згідно зі статтею 9 ЗУ «Про адміністративні послуги» заява на отримання адміністративної послуги 
може бути подана в письмовій чи усній формі. Письмова заява може бути подана особисто, надіслана 
поштою або за допомогою засобів телекомунікаційного зв’язку, якщо це передбачено законом.

¹
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси

Програми для електронного підпису 

– можливість використання засобів електронної 
ідентифікації (наприклад, підписання документів е-
підписом у Дії: 

).
https://diia.gov.ua/services/

pidpisannya-dokumentiv

Шеринг документів у Дії:

. 
https://diia.gov.ua/news/shering-dokumentiv-yak-
nadsilati-kopiyi-cherez-diyu
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЛЮДЯМ, ЯКІ ПОВЕРНУЛИСЯ З МІСЦЬ 
ПОЗБАВЛЕННЯ ВОЛІ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

людям, які повернулися з місць позбавлення волі, Під час надання послуг слід враховувати нижчевикладене.

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси

Юридична допомога для колишніх ув’язнених – 
консультації щодо документів, реєстрації, всіх інших 
юридичних питань – 0800 213 103 БПД

Працевлаштування (центр зайнятості) 

https://dcz.gov.ua/job

Програми реабілітації

https://www.freezone.org.ua/pro-nas/kontakty/
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ 
ПОСЛУГ ТРАНСГЕНДЕРНИМ 
ТА НЕБІНАРНИМ ЛЮДЯМ



1. Чутливі теми

¹ ²трансгендерним  і небінарним  людям,Під час надання послуг  слід 
враховувати нижчевикладене. 2. Основні потреби цільової групи

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

  Трансгендерна людина – це людина, чия гендерна ідентичність не збігається з тією статтю, яка була 
визначена їй при народженні. Наприклад, людина, стать якої при народженні була визначена як чоловіча, 
але яка ідентифікує себе як жінка.

¹

  Небінарна людина – це людина, яка не ідентифікує себе виключно як чоловік або як жінка. Вона може 
відчувати себе одночасно і чоловіком, і жінкою, або ж взагалі позиціонувати себе поза межами 
традиційних уявлень про «чоловіка» і «жінку».

²
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси

Юридичні консультації для трансгендерних людей 
– підтримка щодо зміни документів або юридичні 
консультації з інших питань 

https://docs.google.com/forms/d/
e/1FAIpQLSd8wzBqifqM_7HtkXh_owDE4Isov1J62tvKQ
n1TrtYt8Tkq8Q/viewform?usp=send_form

Організації, що допомагають трансгендерним 
людям, – інформація про психологічну допомогу 

https://www.insight-ukraine.org/uk/psychological-
help-for-lgbt/

6. Практичні кейси
У разі якщо людина пройшла процедуру юридичної зміни документів у 
зв’язку зі зміною статі, у неї не буде окремого свідоцтва про зміну імені 
чи іншого звичного документа про зміну персональних даних. Натомість 
відповідна інформація вноситься до Витягу з Державного реєстру актів 
цивільного стану громадян (ДРАЦС), який і є офіційним підтвердженням 
такої зміни.
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ
ПОСЛУГ УСИНОВЛЮВАЧАМ, ОПІКУНАМ,
ПІКЛУВАЛЬНИКАМ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

Під час надання послуг слід враховувати нижчевикладене. усиновлювачам, опікунам та піклувальникам, 

3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП
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4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП

5. Додаткові ресурси

Юридичні консультації для усиновлювачів та 
опікунів – інформація про права та обов’язки, а 
також про різні форми усиновлення та інші питання, 
які з цим пов’язані 

 (онлайн)
https://diia.gov.ua/services/konsultaciya-z-
usinovlennya-ditini

Громадські організації, що підтримують 
усиновлення та опіку

https://www.facebook.com/associationforparents/
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РЕКОМЕНДАЦІЇ ДЛЯ НАДАННЯ ПОСЛУГ 
ЧЛЕНАМ СІМЕЙ ЗАГИБЛИХ 
ВІЙСЬКОВОСЛУЖБОВЦІВ І 
ВІЙСЬКОВОСЛУЖБОВИЦЬ



1. Чутливі теми

2. Основні потреби цільової групи

Під час надання надання послуг, що стосуються 
 слід враховувати:
членів сімей загиблих 

військовослужбовців/військовослужбовиць, 3. Як має діяти адміністратор/
адміністраторка ЦНАП

4. Що категорично НЕ 
РЕКОМЕНДУЄТЬСЯ робити 
адміністратору/адміністраторці ЦНАП
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5. Додаткові ресурси

Міністерство у справах ветеранів України/Відділ по 
роботі з членами сімей загиблих. 

Контакт-центр Мінветеранів: 0 800 33 20 29

https://mva.gov.ua/

Як спілкуватися з тими, хто втратив близьких на 
війні?

https://pidtrymka.in.ua/useful_post/yak-
spilkuvatysya-z-tymy-hto-vtratyv-blyzkyh-na-
vijni__trashed/
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