
ЗВІТ 

за результатами громадського моніторингу Регіонального центру послуг у м. Харків 

 

Моніторинг Регіонального центру послуг (ЦНАП) у м. Харків було проведено 17 

жовтня 2022 р. У рамках моніторингового обстеження було опрацьовано відомості щодо 

ЦНАП з його офіційної веб-сторінки (https://rcp.kh.ua/), а також здійснені особисті 

спостереження експерта мережі UPLAN під час візиту до ЦНАП та в процесі спілкування із 

керівництвом ЦНАП. У звіті відображено основні висновки моніторингу. Докладніші оцінки 

функціонування ЦНАП викладено у заповненій Анкеті моніторингу, що є додатком до Звіту.  

 

Висновки та рекомендації 

Загальна оцінка ЦНАП – 859 балів з 1000 можливих:  

219 бали з 300 можливих – за організацію роботи ЦНАП,  

320 балів з 320 можливих – за місце розташування, вимоги до приміщення та його 

облаштування й інші зручності,  

110 балів з 140 можливих – за персонал,  

135 балів з 165 можливих – за роботу бек-офісу, 

75 бали зі 75 можливих – за внутрішній аналіз діяльності ЦНАП. 

У перші місяці після початку повномасштабної збройної агресії рф проти України 

Центр надання адміністративних послуг м. Харкова та одинадцять його територіальних 

підрозділів вимушено призупинили своє функціонування з 24.02.2022. Однак з метою 

забезпечення життєдіяльності міста, виконання завдань, пов’язаних із можливістю доступу 

громадян до отримання адміністративних послуг 18 травня 2022 року відновлено роботу усіх 

ЦНАП м. Харкова. 

За підсумками моніторингу Регіонального центру варто відзначити переважно якісне 

налагодження роботи ЦНАП в умовах воєнного стану, дотримання значної частини вимог 

Закону України «Про адміністративні послуги». В той же час, у ході моніторингу були 

зафіксовані і певні проблемні питання у роботі центру. Однак вони не є численними і 

переважно зумовлені складнощами, що виникли у країні через війну. Зокрема, місто Харків є 

прифронтовим містом та часто потерпає від обстрілів з боку держави-агресора.  

 

Серед позитивних аспектів роботи ЦНАП варто відзначити наступні: 

- незважаючи на вкрай складну безпекову ситуацію в місті, ЦНАП відновив роботу ще 

у травні й намагається надавати громадянам більшість необхідним їм послуг у максимально 

комфортних умовах; 

- у ЦНАП надається досить широкий асортимент базових адміністративних послуг. 

Зокрема, це реєстрація актів цивільного стану (увесь асортимент таких послуг), реєстрація 

бізнесу, нерухомості, реєстрація місця проживання, вклеювання фото до паспорта у формі 

книжечки (25/45 років), обмін посвідчення водія тощо. У ЦНАП також наявний широкий 

асортимент послуг соціального характеру, як-от призначення субсидій, державних допомог, 

а також пенсійні послуги. Надається у ЦНАП й більшість адміністративних послуг для ВПО, 

здійснюється призначення компенсації витрат за тимчасове розміщення ВПО та приймається 

інформаційне повідомлення про пошкоджене чи знищене нерухоме майно внаслідок 

військової агресії держави-агресора;  

- у ЦНАП є досить зручний веб-портал, на якому адміністративні послуги згруповані 

за різними сферами правовідносин, а також окремо за суб’єктами їх надання. На цьому веб-

ресурсі відвідувач може створити «Особистий кабінет», зайшовши на рубрику з такою 

назвою. Є електронна черга. Також на веб-порталі є реквізити рахунків для сплати послуг, 

інструкції тощо; 

           - консультації у ЦНАП надаються, не тільки з допомогою телефону чи електронної 

пошти, а й також з допомогою «особистого кабінету». Також консультації надаються на 

місці через рецепцію, що важливо для відвідувачів поважного віку, які звикли отримувати 

консультації на місці без запису;  



- ЦНАП функціонує у форматі «відкритого простору», який зоновано на сектори 

інформування, очікування та обслуговування; 

- у Регіональному центрі доволі просторе приміщення, що дозволяє зручно 

розміщувати як персонал, так і відвідувачів;  

- ЦНАП забезпечує широкий асортимент інформаційних матеріалів для відвідувачів. 

У вільному доступі усі інформаційні та технологічні картки. Також у ЦНАП наявна велика 

кількість інформаційних буклетів щодо низки адміністративних послуг, в тому числі для 

ВПО; 

- забезпечено всі необхідні умови для осіб з інвалідністю, є зручні пандуси; 

- облаштовано дитячий куточок; 

- у ЦНАП є укриття; 

- забезпечується вільний доступ до Wi-Fi;  

- у ЦНАП збережено 80% персоналу, інші виїхали з Харкова через активні бойові дії. 

За словами керівництва поки цього персоналу достатньо для надання послуг. Для них 

проведені навчальні курси з безпеки, медичної підготовки та професійні; 

- наявний програмний продукт, що дозволяє ЦНАП здійснювати моніторинг не тільки 

щодо своєчасності надання послуг, але й також щодо підстав для відмов у наданні послуг; 

- впроваджено SMS-розсилку щодо результатів наданих послуг. 

 

Поряд із тим, низка питань діяльності ЦНАП потребує  уваги. При цьому одразу треба 

наголосити, що більшість проблем пов’язані саме із складною безпековою ситуацією у 

місті, тобто зумовлені впливом війни. Зокрема, це наступні проблемні питання:  

- з боку Державної міграційної служби України (ДМС) досі не відновлено для ЦНАП 

доступ до Єдиного державного демографічного реєстру (ЄДДР). Як наслідок, у 

Регіональному центрі не надаються такі базові адміністративні послуги, як оформлення і 

видача закордонних паспортів та «внутрішніх» паспортів у формі картки. Також для ВПО не 

видається довідка про подання документів для оформлення паспорта громадянина України (у 

випадках, коли такі документи втрачено чи суттєво пошкоджено). В теперішніх умовах це 

життєво важливі для громадян послуги. Більшість відвідувачів ЦНАП просять відновити ці 

послуги. У зв’язку з цим, керівництво Харківської міської ради неодноразово зверталося до 

ДМС з проханням відновити доступ до ЄДДР. У ДМС, в свою чергу, відповіли, що з боку 

міста Харкова мають бути розроблені документи, що містять алгоритми з питань безпеки для 

бланкової продукції паспортів у ЦНАП на випадок загострення безпекової ситуації через 

війну. Керівництво Харківської міської ради задовольнило усі вимоги ДМС, однак доступ до 

ЄДДР досі не відновлено;  

- також для працівників ЦНАП досі не відновлено доступ до ДЗК з боку 

Держгеокадастру. Як наслідок, у ЦНАП не здійснюється видача відомостей з ДЗК та не 

надаються інші земельні послуги із сфери компетенції Держгеокадастру. ЦНАП готовий 

задовольняти усі безпекові умови для відновлення надання цих послуг, але поки що не 

знаходить можливості підтримки з боку Держгеокадастру;  

- у ЦНАП не надаються адміністративні послуги з реєстрації транспортних засобів. 

Лише здійснюється обмін водійських посвідчень. Так, на початку поточного року Кабмін 

змінив вимоги до бланків документів для надання послуг з видачі посвідчень водія та 

реєстрації транспортних засобів. Постанова КМУ № 275 набрала чинності 15 травня. Зміни у 

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

кожного ЦНАП потрібен новий принтер. Кабмін вирішив не продовжувати використання 

бланків на авто та посвідчень водія попереднього зразка. Навіть попри війну. Однак у ЦНАП 

ще лишилась певна їх кількість. Але у зв’язку з їх обмеженою кількістю, отримання 

громадянами цих послуг здійснюється тільки у ЦНАП м. Харкова, Регіональному центрі 

послуг, територіальному підрозділі ЦНАП м. Харкова Шевченківського району.  

Наразі керівництвом Харківської міської ради направлено листи до Міністерства 

економіки України з проханням посприяти в отриманні для ЦНАП м. Харкова нового 

обладнання, яке може здійснювати персоналізацію бланків свідоцтв про реєстрацію 

транспортних засобів і посвідчень водія нового зразка, та відповідне рішення 13 сесії 



Харківської міської ради 8 скликання від 17.11.2022 № 292/22 щодо надання згоди на 

прийняття до комунальної власності Харківської міської територіальної громади 

спеціального обладнання для надання таких послуг; 

- у ЦНАП припинили роботу банківські відділення, що вплинуло на надання 

відповідних супутніх послуг. На момент відновлення роботи ЦНАП м. Харкова та його 

територіальних підрозділів в кожному з 12 центрів надання адміністративних послуг міста 

функціонували відділення АТ «Мегабанк», які було розміщено безпосередньо в 

приміщеннях центрів. Однак, з початку червня цього року і до сьогоднішнього дня, з 

незалежних від керівництва міськради причин, його діяльність було припинено, в тому числі 

й у Регіональному центрі послуг. За словами керівництва ЦНАП, за результатами 

проведених переговорів з банками, наразі обладнати банківські відділення та забезпечити 

кваліфікованими фахівцями в умовах воєнного стану не вбачається можливим. Більшість 

послуг, що наразі надаються у ЦНАП є або безплатними, або складають невеликі збори. 

Зокрема, відсутні паспортні послуги. Тому банки розглядають для себе невигідною роботу у 

ЦНАП. В той же час, у Регіональному центрі послуг запроваджено систему еквайрингу 

(POS-термінали), яка передбачає можливість сплати адміністративного збору за допомогою 

банківської карти. Однак можливий лише безготівковий розрахунок; 

- після введення воєнного стану в Україні у ЦНАП суттєво звузився графік роботи. 

Так, станом на сьогодні Регіональний центр працює з понеділка по п’ятницю з 8.00 до 16.00. 

За словами керівництва ЦНАП, це пов’язано з тим, що  наразі повністю змінився життєвий 

цикл міста та відвідувачам зручніше і безпечніше приходити у світлу пору доби. Внаслідок 

російської військової агресії у Харкові (як і в кожному місті України) відбувається екстрені 

відключення світла. Крім того, ще донедавна у місті з 22.00 вже починалася комендантська 

година (наразі з 23.00). До війни ЦНАП працював також у суботу і певні дні до 20.00. Наразі, 

з метою безпеки співробітників та відвідувачів, керівництво центру вважає, що це 

недоцільно. 

 

За підсумком моніторингу пропонуються наступні рекомендації для покращення 

роботи ЦНАП у міру його можливостей, тобто залежно від безпекової ситуації у місті та 

рівня взаємодії з боку органів державної влади: 

- розширити перелік адміністративних послуг. Зокрема, бажано відновити: 

 оформлення паспортних документів;  

 надання послуг у земельній сфері; 

 реєстрацію авто. Однак це залежить від ДМС, МВС та Держгеокадастру; 

- впровадити окрему стрічку новин для ВПО на веб-порталі Регіонального центру та 

окрему гарячу лінію для цих осіб; 

- відновити у ЦНАП роботу банківських відділень (у мирний час); 

- впровадити надання такої супутньої послуги, як фото на документи (зокрема, для 

вклеювання у внутрішній книжковий паспорт тощо); 

- відновити попередній графік роботи (у мирний час).   

 

Загалом, за абсолютною більшістю критеріїв, ЦНАП відповідає загальноприйнятим 

стандартам обслуговування громадян та найкращим практикам. Незважаючи на те, що 

будівля ЦНАП знаходиться в найбільш постраждалому районі Харкова, – початку Північної 

Салтівки, вона лишилась майже неушкодженою (внаслідок вибухів тільки частково 

постраждала фасадна частина будівлі). Вдалось зберегти техніку, обладнання та навіть 

іграшки у дитячому куточку. Персонал з розумінням ставиться до потреб людей, все 

роз’яснює – навіть коли люди приходять без запису або в емоційно важкому стані.  
 

 


