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Критерії оцінки організації та діяльності 

Центру надання адміністративних послуг (ЦНАП) 
При відповіді «НІ» – виставляється оцінка 0. При 

відповіді «ТАК» якщо в питанні є варіативність – 

необхідно визначити пропорційну оцінку.  

Макс Бал ЦНАП Деснянської РДА 

  

1. Організація роботи: 300 балів можливо 

1.1. Оновлено перелік адміністративних послуг ЦНАП 

після введення воєнного стану 
5 2 Перелік адміністративних послуг затверджений рішенням Київради для усіх ЦНАП у. 

м. Києві від 28.07.2016 р. № 861/861. Але після введення воєнного стану змін до нього 

внесено не було. Однак щодо однієї з двох послуг, що з’явилися у ЦНАП після 

початку війни, на веб-порталі усіх ЦНАП м. Києва викладено детальну інформацію 

щодо порядку її отримання (в тому числі інформаційні картки). Зокрема, це 
адмінпослуга з призначення компенсації витрат за тимчасове розміщення ВПО, які 

перемістилися у період воєнного стану. 

1.2. Повнота (достатність) переліку адмінпослуг для 

ЦНАП (оцінка експерта) 
1601 

 
92  

За умови наявності у цьому переліку послуг:    

- послуги з реєстрації актів цивільного стану 

(реєстрація народження, смерті, шлюбу) 

10 5 У ЦНАП здійснюється виключно державна реєстрація народження дитини (а також 

впроваджений комплекс послуг «Є-малятко»). Реєстрація смерті і шлюбу у ЦНАП не 

здійснюються. Попри те, що усі ЦНАП у м. Києві виявили бажання надавати ці 

послуги, Мін’юст відмовився задовольнити це прохання і передати послуги. 

- реєстрація місця проживання 10 10 Послуга надається у ЦНАП. 

- вклеювання фото до паспорта у формі книжечки 

(25/45 років) 

5 5 Послуга надається у ЦНАП. 

- реєстрація прав на нерухомість  5 5 Послуга надається у ЦНАП. 

- реєстрація господарювання юридичних осіб, ФОП  5 5 Послуга надається у ЦНАП. 

- послуги із «закордонними» паспортами та 

паспортами у формі картки 

20 20 Послуги надаються у ЦНАП. 

- послуги у земельній сфері (видача відомостей з ДЗК 

та реєстрація земельних ділянок) 

10 

 

10 Послуги надаються у ЦНАП.  

- адміністративні послуги соціального характеру для 

усіх громадян (субсидії, допомоги) 

15 2 Надається виключно послуга з оформлення допомоги при народженні дитини. Інші 

адміністративні послуги соціального характеру надаються в УСЗН при РДА міста 

Києва. 

- пенсійні послуги 10 0 ПФУ не працює у приміщенні ЦНАП. 

- дозволи / декларації у сфері будівництва 5 5 Послуги надаються у ЦНАП. 

- послуги з видачі посвідчень водія 5 0 Надання адміністративних послуг МВС з видачі посвідчення водія та реєстрації 

транспортних засобів припинилося у всіх ЦНАП м. Києва у травні після того, як 

Кабінет Міністрів України змінив вимоги до бланків документів для надання таких 

                                                
1 Тут і далі жирним позначено оцінку кожного критерію, в тому числі у разі, коли наявна деталізація вимог у межах критерію. В останньому випадку це є максимальна 

кількість балів, яку можна отримати за відповідним критерієм.  



 2 

послуг. Постанова КМУ № 275 набрала чинності 15 травня. Зміни у вимогах до 

бланків незначні, але для роботи з ними необхідне нове обладнання.  

Наразі є рішення Київської міської ради № 5530/5571, яким усім районним ЦНАП у 

м. Києві передаються до сфери управління принтери нового зразка, які дозволять 

друкувати бланки документів згідно останніх вимог. ЦНАП Деснянської РДА отримає 

2 шт. – для основного офісу та для його територіального підрозділу. За словами 

керівниці ЦНАП, надання послуг з реєстрації авто (в тому числі вживаних), а також з 

видачі посвідчення водія буде відновлено вже на початку 2023 року.  

- послуги з реєстрації нових транспортних засобів  5 0 Не надаються. 

- послуги з реєстрації вживаних транспортних засобів 5 0 Не надаються.  

Послуги для ВПО та інші послуги зумовлені війною:    

- оформлення і видача довідки про взяття на облік 

ВПО 

10 0 Послуга надається в УСЗН при РДА міста Києва. 

- оформлення допомоги на проживання ВПО 10 0 Послуга надається в УСЗН при РДА міста Києва. 

- призначення компенсації витрат за тимчасове 

розміщення ВПО, які перемістилися у період воєнного 

стану 

10 10 Послуга надається у ЦНАП. 

- прийом інформаційного повідомлення про 

пошкоджене та знищене нерухоме майно внаслідок 

бойових дій, терористичних актів, диверсій, 

спричинених військовою агресією росії 

10 10 Послуга надається у ЦНАП. 

- видача довідки ВПО про подання документів для 

оформлення паспорта громадянина України 

10 5 Така послуга надається у разі обміну пошкодженого паспортного документу, тобто 

якщо існує можливість за пошкодженим документом встановити особу, визначити 

певні реквізити у ньому. Якщо паспорт повністю втрачено особою – така послуга не 

надається. Її надає ДМС.  

1.3. Затверджено інформаційні картки (далі – ІК) 

адміністративних послуг, що з’явилися після введення 

воєнного стану (зокрема, послуг для ВПО). 

20 

 

19  

Затверджені інформаційні картки на адміністративні 
послуги, що з’явилися після введення воєнного стану – 

виставляються 5 балів. 

5 

 

5 ЦНАП надає дві адміністративні послуги, що з’явилися після введення в Україні 
воєнного стану – призначення компенсації витрат за тимчасове розміщення ВПО, які 

перемістилися у період воєнного стану та прийом інформаційного повідомлення про 

пошкоджене та знищене нерухоме майно. Решту таких послуг, зокрема для ВПО, 

надають УСЗН при РДА міста Києва. Деснянська РДА у м. Києві затвердила ІК та ТК 

щодо першої послуги розпорядженням від 10.10.2022 р. № 438. За словами керівниці 

ЦНАП, послуга з прийому інформаційного повідомлення про пошкоджене та знищене 

нерухоме майно надається ЦНАП з допомогою порталу Дія. Тому немає потреби 

затверджувати щодо неї ІК та ТК.  

Наявність у цих ІК:    

- інформації про ЦНАП (місцезнаходження, режим 

роботи, телефон, адреса електронної пошти та веб-сайту)  

5 

 

4 Вся ця інформація наявна у ІК. Однак графік роботи вказаний той, що був до війни. 

Наразі ж він дещо скорочений.  

- вичерпного переліку документів 5 5 Наявний 

- інформації щодо оплати 5 5 Наявна 

1.4. Затверджено технологічні картки (далі – ТК) 

адміністративних послуг, що з’явилися після введення 
20 

 
15  
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воєнного стану (зокрема, послуг для ВПО).  

Затверджені технологічні картки на адміністративні 

послуги, що з’явилися після введення воєнного стану – 

виставляються 5 балів. 

5 

 

5 Див. пункт 1.3.  

Наявність у цих ТК:    

- чітких і зрозумілих етапів опрацювання справи  5 5 Так 

- чітких і зрозумілих строків опрацювання справи з 

надання адмінпослуги 

5 

 

5 Так 

За умови проведення у результаті розробки ТК 

раціоналізації процедури (скорочення загальних термінів 

опрацювання справи)  

5 0 Терміни опрацювання справи не були скорочені із затвердженням ТК.  

1.5. Прийом суб’єктів звернення щодо послуг органів 

влади, переданих до компетенції ЦНАП, здійснюється 

тільки в ЦНАП  

(це стосується і прийому документів, і видачі 

результатів, і отримання додаткових документів, 

інформації) 

20 19 Паспортні послуги надаються також у підрозділах ДМС, адже ДМС має відповідні 

повноваження. Адміністративні послуги соціального характеру надаються виключно в 

УСЗН при РДА міста Києва. Також послуга з реєстрації народження дитини надається 

паралельно Мін’юстом, оскільки це Міністерство не виконує вимоги закону і не 

передає послуги ДРАЦС в повному обсязі до ОМС.   

1.6. Графік роботи ЦНАП:  

1.6.1. Згідно з вимогами Закону: 20 10 Після введення воєнного стану в Україні ЦНАП почав працювати за скороченим 
графіком. Так, наразі ЦНАП приймає відвідувачів з понеділка по п’ятницю – з 9.00 до 

18.00. 

- не менше 7 годин в день 5 5 ЦНАП працює 9 годин на день. 

- 6 днів на тиждень для обласних центрів, та у м. 

Києві (5 днів для інших ЦНАП) 

5 0 Після введення воєнного стану в Україні ЦНАП припинив роботу у вихідні дні. 

- без перерви на обід 5 5 ЦНАП працює без перерви на обід. 

- 1 день на тиждень – до 20.00 5 0 Після введення воєнного стану в Україні ЦНАП припинив роботу до 20.00. 

1.6.2. Додаткові прийомні години (понад норматив, 
визначений Законом)  

Кожна додаткова година – по 1 балу. Максимум – 10 балів 

10 0 ЦНАП наразі не працює понад норматив, визначений Законом. До війни ЦНАП 
працював на 19 годин більше на тиждень, ніж встановлений законодавством  

мінімальний норматив. 

1.7. Наявність веб-сторінки / веб-сайту чи Порталу ЦНАП 

(з передбаченою законом інформацією) (змістовна оцінка 

експерта).  

25 

 

 

16 У ЦНАП Деснянської РДА немає власного офіційного веб-сайту. Лише є власні веб-

сторінки на офіційному веб-порталі ЦНАПів м. Києва та на веб-сайті Деснянської РДА 

у м. Києві.   

За умови наявності на цьому електронному ресурсі:    

- достовірної й чіткої інформації щодо режиму 

роботи ЦНАП, його місцезнаходження, довідкового 

телефону (телефонів), факсу й електронної пошти, доїзду 

5 

 

 

4 Вся ця інформація наявна на веб-сторінках ЦНАП Деснянської РДА. Вона є 

достовірною та чіткою. Однак інформація щодо можливих шляхів доїзду до ЦНАП 

наявна лише на його веб-сторінці на веб-порталі ЦНАПів м. Києва. 

- повного переліку послуг з інформацією про 

порядок і умови надання щодо кожної з них  

5 

 

4 На офіційному веб-порталі ЦНАПів м. Києва викладений повний перелік послуг, що 

надаються в усіх ЦНАП міста з інформацією про порядок і умови надання щодо 

кожної з них. На веб-сторінці ЦНАП на офіційному веб-сайті Деснянської РДА 

рубрика під назвою «Перелік послуг» лише відсилає до веб-порталу ЦНАПів м. Києва, 

де його викладено уніфіковано для усіх ЦНАП міста.  

- за зручність пошуку і розташування матеріалів 5 4 На офіційному веб-порталі ЦНАПів м. Києва інформація розташована досить зручно. 

Є рубрика щодо меню послуг; рубрика про усі ЦНАП у м. Києві (з усією необхідною 
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інформацією про кожен з них); рубрика з відповідями на найпопулярніші запитання; 

електронна черга (для попереднього запису на прийом) та рубрика новин. На цьому 

веб-порталі можна створити особистий кабінет. Є опція для людей із порушенням 

зору.    

 

На веб-сторінці ЦНАП на веб-сайті Деснянської РДА інформація розташована також 

досить зручно. Однак вона викладена доволі дрібним шрифтом. При цьому опція для 

осіб з вадами зору відсутня. 

- стрічки новин про новації у ЦНАП, законодавстві  5 4 На офіційному веб-порталі ЦНАПів м. Києва є стрічка новин, а також і окрема 
підрубрика «Новини».  На веб-сторінці ЦНАП на веб-сайті Деснянської РДА стрічки 

новин немає.  

- окремої стрічки новин (або окремої підрубрики) 

для ВПО  

5 0 Окремої стрічки новин (підрубрики) для ВПО на веб-ресурсах ЦНАП немає. 

1.8. Надається консультаційна інформація про послуги – 

(підкреслити і оцінити наявне). Максимум – 20 балів. 

1) телефоном 

20 

 

5 

15 

 

5 

 

 

Для всіх ЦНАП м. Києва створено єдиний call-center. На базі служби 1551 для ЦНАП 

виділено телефонну лінію, де працює приблизно 30 адміністраторів. За телефонами 

202-60-38, 202-60-39 з 9.00 до 18.00 вони надають телефонні консультації, записують в 

електронну чергу. Від кожного ЦНАП м. Києва виділено приблизно 3-4 

адміністратора. 

2) електронною поштою (в т.ч. особистий кабінет), через 

Скайп, Фейсбук, мобільні додатки тощо 

10 10 Консультації надаються як е-поштою, так і через особистий кабінет. Також надаються 

через соціальні мережі ЦНАП, зокрема месенджер Facebook.  

3) з допомогою окремої гарячої лінії для ВПО 5 0 Такої гарячої лінії у ЦНАП немає. 

разом 300 188  

    

2. Місцезнаходження ЦНАП, вимоги до приміщення та 

його облаштування, інші зручності: 

320 балів можливо  

2.1. Основний офіс – територіальна доступність  
Незручне розташування ЦНАП (у віддаленому для 

більшості мешканців районі) – 0 балів. 

Оптимальне розташування ЦНАП – у зручному для 

добирання місці, належна транспортна інфраструктура –

максимальна оцінка 20 балів. 

Проміжні стани (ситуації) оцінюються пропорційно.  

20 19 ЦНАП Деснянської РДА знаходиться за адресою проспект Маяковського, 29.  
ЦНАП розташовано на першому поверсі Деснянської РДА. Приміщення РДА 

розташоване зовсім поруч з автомобільною дорогою, що дозволяє зручно дістатися до 

нього автомобілем. Також до ЦНАП нескладно доїхати цілою низкою маршрутних 

таксі і автобусами. Однак від метро ЦНАП знаходиться на досить великій відстані. 

Найближчі станції – «Дарниця», «Чернігівська» і «Лісова». 

2.2. Відкрито територіальні підрозділи (або віддалені 

робочі місця) – якщо так, то їх кількість (важливо для міст 

і районів з населенням більше 100-120 тис.; визнання 

територіального підрозділу функціонуючим – відповідно 

до змістовної оцінки експерта).  

Під територіальним підрозділом ЦНАП розуміється 
окремий (додатковий) офіс (приміщення чи його частина), 

у якому мешканець міста та/або району може отримати 

адміністративні послуги як і в основному офісі з 

дотриманням загальних вимог до ЦНАП. 

20 

(за 

кожен 

офіс) 

 

 

 

10  
(за 

віддале

не 

0 Територіальний підрозділ ЦНАП Деснянської РДА наразі не працює. За словами 

керівниці ЦНАП Володіної Наталії Ансибулівни, це пов’язано з тим, що наразі у 

терпідрозділі немає можливості забезпечити безпеку відвідувачам і працівникам. 

Зокрема, у ньому та поруч з ним немає укриття. Також у ЦНАП недостатньо коштів, 

щоб розмістити у терпідрозділі охорону та сплачувати комунальні послуги.  
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За кожний територіальний підрозділ виставляється по 20 

балів.  

За кожне віддалене робоче місце по 10 балів. 

Експертам рекомендується відвідання одного з 

територіальних підрозділів ЦНАП без попередження для 

перевірки його реального функціонування. 

робоче 

місце)  

2.3. Організація робочого простору (“відкритий простір” 

/ некабінетна система) 
30 30 ЦНАП повністю відповідає стандарту «відкритого простору». 

2.4. Зонування приміщення (сектори інформування та 

очікування; сектор обслуговування) 
20 20 Офіс ЦНАП зоновано на три сектори: сектор інформування (рецепція); сектор 

очікування (лавочки для відвідувачів, столики для заповнення бланків документів 
тощо); сектор обслуговування (робочі місця адміністраторів у форматі “Open Space”). 

2.5. Достатність площі (для робочих місць, для 

відвідувачів – змістовна оцінка експерта) 

Виставляється зі слів представника ЦНАП, з урахуванням 

результатів особистого спостереження експерта.  

30 

 

 

 

18   

- Повністю незадовільні умови – 0 балів.  

- Мінімально задовільні – 5 балів.  

- Максимально комфортні – 30 балів.  

Проміжні стани оцінюються пропорційно.  

    

Орієнтовними показниками для оцінювання є наявність на 

кожне робоче місце (включно з місцями для відвідувачів 

цього робочого місця): 

- не менше 6-7 м.кв. – 10 балів,  

- не менше 9 м.кв. – 15 балів,  
- не менше 12 м.кв. – 20 балів. 

20 

 

 

 

 

 

10 На кожне робоче місце припадає не менше 6-7 м2. 

За умови наявності у секторі очікування достатньої площі 

для розташування відвідувачів, зокрема і тих що очікують 

у черзі – додатково 10 балів. 

10 

 

8 У ЦНАП є достатньо площі для зручного розташування відвідувачів у зоні очікування, 

але за умови, що їх наплив не є надто великим. Якщо ж у певні «пікові» години потік 

відвідувачів суттєво зросте – у зоні для очікування їм може бути не надто комфортно. 

2.6. Достатність облаштування (меблі, комп’ютери, 

локальна мережа тощо – оцінюється представником 
ЦНАП, а також змістовна оцінка експерта) 

10 9 У перші місяці воєнного стану приміщення ЦНАП займала територіальна оборона 

міста Києва. За словами керівниці ЦНАП, під час воєнних дій було прострелено 2 
монітори комп’ютерної техніки на рецепції і один великий екран, де показували різну 

інформацію для відвідувачів ЦНАП. Також актом прийому-передачі територіальній 

обороні було передано меблі, але ті, що підлягали списанню. В цілому, як зазначила 

керівниця ЦНАП, ситуація з меблями і технічним оснащенням суттєво не погіршилася 

порівняно з тією, якою вона була до війни. Наразі, за її словами, ЦНАП закуповує 8 

ноутбуків, а ще 5 багатофункціональних принтерів для ЦНАП має придбати КМДА.  

2.7. Наявність інформаційно-консультаційного пункту / 

рецепції (важливо для ЦНАП великих міст / районів з 

населенням більше 100 тис.) 

15 15 У ЦНАП наявна рецепція, за якою працюють консультанти. 

2.8. Наявні стенди з необхідною інформацією про послуги, 

в т.ч.  для ВПО, відповідно до закону: інформаційні 

картки, зразки заповнення документів (змістовна оцінка 

експерта): 

10 

 

 

1 У ЦНАП наявні інформаційні стенди лише щодо послуг у сфері реєстрації бізнесу, 

паспортних послуг, послуг з реєстрації місця проживання.  

 

На думку керівниці ЦНАП, такі стенди є недоцільними. Вона вважає, що по-перше, 

вони не потрібні задля економії паперу. По-друге, коли такі стенди були у ЦНАП 



 6 

раніше, то за її словами, люди списували зразки заяв разом із прикладами (тобто з 

чужими прізвищами, які були наведені у зразках). Тому, на думку керівниці ЦНАП, 

краще адміністраторам друкувати бланки заяв і допомагати відвідувачам їх 

заповнювати на робочому місці. Також, на її думку, допомогти з інформацією можуть 

на рецепції.  

- У вільному доступі актуальні інформаційні картки  5 1 На інформаційних стендах щодо послуг з реєстрації бізнесу вивішено окремо 

інформацію щодо переліків документів, що необхідні для надання тих чи інших послуг 

у цій сфері, розміри платежів за дані послуги і платіжні реквізити. Стенди щодо 

паспортних послуг, послуг з реєстрації місця проживання є цільними, оформленими у 
вигляді великих інфографік. На них зображено інформацію щодо суб’єктів надання 

цих послуг, розмірів зборів за їх надання, необхідних документів для отримання 

послуги та щодо того як перевірити і отримати результат відповідної послуги.  

- Зразки заповнення основних документів  5 0 Відсутні.  

    

2.9. Є друкована продукція про послуги (буклети тощо), в 

т.ч. для ВПО 
10 5 У ЦНАП наявний стенд з інформаційними буклетами щодо деяких адмінпослуг. Однак 

окремих буклетів для ВПО у ЦНАПі немає. 

2.10. Наявні інформаційні кіоски (термінали) з 
можливістю ознайомлення з інформацією про послуги, які 

надаються у ЦНАП 

10 0 Інформаційні кіоски у ЦНАП не працюють через їх зношеність. За словами керівниці 
ЦНАП, поки що коштів на закупівлю нових з боку РДА не виділено.  

2.11. Встановлена та використовується автоматизована 

система керування чергою (обов’язково для ЦНАП великих 

міст / районів) 

30 30 У ЦНАП функціонують два термінали електронної черги і три її табло, де 

висвічуються номери черги для відвідувачів.  

2.12. Робоче місце, орієнтоване на замовника (2 стільці для 

відвідувачів, можливість розкласти власні документи 

тощо) (змістовна оцінка експерта). 

15 

 
15  

- 2 стільці відвідувачам біля робочих місць 10 10 Біля кожного робочого місця адміністратора ЦНАП наявні 2 стільця.  

- наявне місце для розміщення відвідувачем 

власних документів на місці прийому, наявність 

ручки 

5 5 Кожне робоче місце адміністратора ЦНАП має місце для розміщення відвідувачем 

власних документів на місці прийому та ручку.  

2.13. Доступність формулярів, бланків (у роздрукованій 

та/або електронній формі), в тому числі для ВПО 
5 5 У роздрукованому вигляді формуляри і бланки доступні на рецепції ЦНАП. 

Переважно вони стосуються найбільш популярних послуг. Також адміністратори 

ЦНАП роздруковують і видають бланки/формуляри відвідувачам безпосередньо на 

робочому місці під час обслуговування.  

2.14. Кімната особистої гігієни для відвідувачів  15 15 Наявна.  

2.15. Умови для осіб з інвалідністю (підкреслити і оцінити 

наявне):  
30 

 
15  

- пандус або кнопка виклику або ліфт, та інша 
безбар’єрність у ЦНАП (зокрема, можливість 

комфортного доїзду для осіб з інвалідністю на 2-й 

поверх ЦНАП, якщо він є) 

15 15 У ЦНАП Деснянської РДА облаштовано декілька пандусів для осіб з інвалідністю. 
Так, пандус наявний при вході до офісу ЦНАП, а також два пандуси облаштовані і 

всередині даного офісу. Це пов’язано з тим, що хол, де розміщено рецепцію і частину 

зони очікування, знаходиться на першому поверсі на дещо нижчому рівні, ніж зона 

обслуговування. Тобто перший поверх також має декілька рівнів – нижчий і вищий. 

- пристосована кімната особистої гігієни 15 0 Така кімната до кінця не завершена для повноцінного функціонування. Зокрема, 
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проблема в тому, що до неї неможливо заїхати на інвалідному візочку. Вузький вхід. 

Однак всередині неї все обладнано. Саме тому особа з інвалідністю може скористатися 

цієї кімнатою тільки якщо вона здійснює візит не самостійно, і хтось їй може 

допомогти.  

2.16. Умови для відвідувачів з дітьми (місця для дітей / 

дитячий куточок, столик для пеленання) 
10 10 У ЦНАП обладнано дитячий куточок, а також окремо обладнано «куточок для матері», 

де є пеленанльний столик.  

2.17. Надаються супутні послуги (оцінити наявне): 50 40  

 1. каса (банківське відділення) або термінал 20 20 У ЦНАП наявні два платіжні термінали і один банкомат Ощадбанку.  

 2. ксерокс (або усі копії робляться персоналом 

ЦНАП) 

5 5 Усі копії робить персонал ЦНАП на робочому місці – безкоштовно.  

 3. Інтернет (доступ Wi-Fi) 10 10 Наявний доступ до Wi-Fi. 

 4. вільний комп’ютер з доступом до Інтернету для 

самообслуговування відвідувачів 

5 5 У ЦНАП є столик з вільним доступом до комп’ютеру та стільчик.  

 5. фото на документи 10 0 Не здійснюється.  

2.18. Наявність місць для паркування транспортних 
засобів відвідувачів, у т.ч. велопарковки 

10 10 Місця для паркування авто і велопарковка біля ЦНАП наявні.  

 разом 320 257  

    

3. Персонал 140 балів можливо 

3.1. Кількість персоналу ЦНАП (адміністратори, державні 

реєстратори), що вдалося зберегти після введення в 

Україні воєнного стану: 

40 30  

 

- збережено 100 % персонал  40   

- 80% і більше 30 30 У ЦНАП збережено 80 % персоналу. З 47 осіб персоналу 3 людини звільнилося і ще 3 

особи зарезервували робоче місце без збереження заробітної плати, тобто не звільнені, 

але по факту не працюють.  

- 60% і більше  20   

- менше 60 % 0   

3.2. Навантаження на одного адміністратора (кількість 

відвідувачів / суб’єктів звернень протягом дня / в 

середньому): 

 

 

 

  

- менше 5 відвідувачів  0   

- 5-10 відвідувачів  5   

- 10-15 відвідувачів 15 15 За статистикою, що веде ЦНАП, в середньому навантаження на одного адміністратора 

становить 10-15 відвідувачів на день. За словами керівниці ЦНАП, війна не надто 

змінила рівень навантаження на адміністраторів.  

- 15-20 відвідувачів 20   

- 20-25 відвідувачів 30   

- 25-30 відвідувачів і більше  50   

Максимальна оцінка – 50 балів    

3.3. Проводяться навчальні заходи для персоналу:  30 

 

 

30  
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- навчальні заходи щодо надання нових 

адміністративних послуг, що з’явилися після 

введення в Україні воєнного стану 

10 10 За словами керівниці ЦНАП, Департамент (Центр) надання адміністративних послуг 

КМДА регулярно проводить навчальні заходи для усіх адміністраторів ЦНАП. В тому 

числі ці навчання стосуються й адміністративних послуг, що з’явилися після війни.  

- навчальні заходи щодо надання першої 

(невідкладної) медичної допомоги 

10 10 Такі заходи проводяться. Зокрема, такі тренінги у ЦНАП проводили представники 

Червоного Хреста. Також персонал ЦНАП відвідував тренінги ДСНС з невідкладної 

медичної допомоги.  

- навчальні заходи або розроблена інструкція з 

питань безпеки (наприклад, щодо того, як діяти 
персоналу ЦНАП під час повітряної тривоги 

тощо) 

10 10 ЦНАП має алгоритм дій щодо того, як діє весь його персонал під час повітряних 

тривог. Він обговорювався під час робочих нарад і базується на відповідному 
алгоритмі, що розроблений ДСНС. Також персонал ЦНАП отримав навчання від 

ДСНС щодо порядку дій у разі ядерної загрози.  

3.4 . Наявність у ЦНАП укриття (принаймні для персоналу 

ЦНАП) 
20 20 У ЦНАП є підвальне приміщення, яке обладнане під укриття. Воно передбачене 

виключно для персоналу ЦНАП. Для відвідувачів у ЦНАП вивішено інформацію щодо 

того, де знайти найближче укриття (перелік адрес). 

разом 140 95  

  

4. Робота бек-офісу (організація надання послуг) 165 балів можливо 

4.1. Взаємодія з суб’єктами надання адмінпослуг 

відбувається шляхом:  
   

- передачі документів в паперовому вигляді або 10   

- виключно електронний документообіг 20 

 

  

- передачі і в паперовому і в електронному вигляді 

– залежно від виду послуги  

15 15 Взаємодія з суб’єктами надання адмінпослуг відбувається шляхом передачі і в 

паперовому і в електронному вигляді – залежно від виду послуги. 

Максимальна оцінка – 20 балів    

4.2. Відновлено доступ до інформаційних баз даних 

органів влади, які надають послуги через ЦНАП, що був 

втрачений після введення воєнного стану (підкреслити 

одне і оцінити його) 

 

 

 

  

- повністю 30 30 Доступ відновлено повністю до усіх реєстрів. 

- частково (залежно від суб’єктів) 15   

Максимальна оцінка – 30 балів    

4.3. Здійснюється контроль стану надання послуги (щодо 

термінів згідно ТК) (зазначити ким – адміністратори, 

керівник ЦНАП, ін.) 

20 20 ЦНАП використовує програму «Гріс», що є спільною для усіх ЦНАП у м. Києва, у якій 

контролює стан надання послуги у секції для свого ЦНАП.  

4.4. Є можливість попереднього запису на прийом 
(телефон / на веб-сайті ЦНАП через Інтернет / через 

термінал електронної черги або інфомат)  

20 0 Попередній запис на прийом було можливо здійснити з допомогою телефону, 
спільного веб-порталу для усіх ЦНАП м. Києва, мобільного додатку «Київ цифровий», 

мобільного додатку «PQ-сервіс». Однак з 1 листопада 2022 р. його скасували. 

Вочевидь це пов’язано з тим, що ЦНАП переважно не працює у разі відключень світла. 

Зокрема, не надаються послуги, що пов’язані із роботою електронних систем/реєстрів. 

4.5. Заявник інформується про готовність відповіді / 

результату (телефоном, SMS, інше) 
15 15 Заявник інформується про готовність відповіді / результату з допомогою SMS. Якщо 

заяви на послуги надходять поштою на деякі адмінпослуги, то і результат щодо них, як 

правило, ЦНАП надсилає теж поштою (як електронною, так і звичайною – залежно від 
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того, як подавалась заява).  

4.6. Час очікування в черзі (середній):    

- до 10 хвилин 30   

- до 15 хвилин 20 20 За даними ЦНАП, середній час очікування у черзі для його відвідувачів складає до 15 

хвилин. 

- до 20 хвилин 10   

- до 30 хвилин і більше  0   

(на основі даних системи керування чергою або особиста 

оцінка експерта ) 

Максимальна оцінка – 30 балів 

   

4.7. Своєчасність надання послуг (за останні півроку):    

- кількість протермінованих справ не більше 5% 30   

- кількість протерімнованих справ не більше 10% 15 15 За даними керівниці ЦНАП, кількість протермінованих справ не більше 10%. 

Найчастіше порушення термінів трапляються з боку ДМС і Держгеокадастру.  

- кількість протермінованих справ більше 20% 0   

(підтверджується довідково-аналітичним документом) 

Максимальна оцінка – 30 балів 

   

разом 165 115  

Додаткова інформація 
5. Аналіз діяльності  75 балів можливо 

5.1. Чи проводиться аналіз щодо кількості відвідувачів 

протягом дня (місяця, кварталу, року), які звертаються 

(підтвердити документом) 

40 

 

 

30  

1) на прийом документів / видачу документів 20 20 Проводиться з допомогою системи “QLogic”, яку використовують усі ЦНАП у м. 

Києві.  

2) за консультаціями  10 10 Проводиться. Для цього ЦНАП використовує програму «Гріс», що є спільною для усіх 

ЦНАП у м. Києва.  

3) за статистикою звернень осіб, що є ВПО 10 0 Не проводиться.  

Максимальна оцінка – 40 балів    

5.2. Наявність скриньки (книги) зауважень та пропозицій 15 15 У ЦНАП є книга відгуків та пропозицій. Також у ЦНАП розвішено листівки від 

Мінцифри з к’юар кодом, відсканувавши який, можна залишити зауваження про якість 

обслуговування онлайн. Наявні вони і на робочих місцях адміністраторів.  

5.3. Проводиться аналіз зауважень і пропозицій щодо 

стану та проблема надання АП і вживаються відповідні 

заходи (підтвердження: звіт, протокол, інший документ, 

інформація від керівництва ЦНАП)  

20 

 

 

20 За словами керівниці ЦНАП, такий аналіз проводиться. Коли були технічні збої у кол-

центрі щодо запису на паспортні послуги або коли така послуга не була надана через 

повітряні тривоги – людей не перезаписували на інший час, а натомість приймали в 

інший день на той же час, на який людина була зареєстрована.  

разом 75 65  

6. Побажання керівника /керівниці ЦНАП (його /її 

заступника / заступниці) щодо необхідності змін у 

державній політиці у сфері адміністративних послуг з 

урахуванням умов воєнного стану (за результатами 

інтерв’ю)  

  За словами керівниці ЦНАП, центр потребує більшого фінансування від Деснянської 

РДА у м. Києві для задоволення усіх нагальних потреб його матеріально-технічного 

забезпечення. Зокрема, ЦНАП потребує додаткових коштів на закупівлю води, щоб 

заповнити кулери; закупівлю потрібної кількості паперу, який суттєво подорожчав; на 
заміну скла у приміщенні, що було розбите під час бойових дій.  
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Всього можливо балів 

(без урахування балів за територіальні філії)  
1000 

 

720  

ОТРИМАНО  720  

 

  


