
ЗВІТ 

за результатами громадського моніторингу Центру надання адміністративних 

послуг Деснянської РДА у м. Києві 

 

Методика моніторингу 

Моніторинг Центру надання адміністративних послуг Деснянської РДА у м. Києві 

(далі – ЦНАП) було проведено 12 жовтня 2022 р. У рамках моніторингового обстеження 

було опрацьовано відомості щодо ЦНАП з його офіційних веб-сторінок на веб-сайті 

Деснянської РДА1 та на офіційному веб-порталі ЦНАП м. Києва2, а також здійснені 

особисті спостереження експерта Центру політико-правових реформ під час візиту до офісу 

ЦНАП та в процесі спілкування з його керівництвом. 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 – 720 балів з 1000 можливих:  

188 бали з 300 можливих – за організацію роботи ЦНАП,  

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

облаштування й інші зручності,  

95 балів з 140 можливих – за персонал,  

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

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

За підсумками моніторингу варто відзначити переважно успішне функціонування 

ЦНАП, а також дотримання значної частини вимог Закону України «Про адміністративні 

послуги», попри умови воєнного стану. В той же час, в ході моніторингу були зафіксовані 

і певні проблемні питання, проте вони не є численними. 

 

Серед позитивних аспектів роботи ЦНАП варто відзначити наступні: 

- ЦНАП відновив доступ до усіх державних реєстрів, що був тимчасово зупинений 

після початку війни та введення в Україні воєнного стану. Це, в свою чергу, дозволяє йому 

продовжувати надання більшості базових адміністративних послуг, що надавалися у ЦНАП 

до початку повномасштабного військового вторгнення держави-агресора в Україну. 

Зокрема, це такі базові адміністративні послуги, як реєстрація місця проживання, 

оформлення і видача паспортних документів, реєстрація юридичних осіб і ФОП, реєстрація 

нерухомого майна, послуги земельної сфери, реєстрація народження дитини. Відновлено й 

надання послуг у сфері будівництва. Також після введення воєнного стану у ЦНАП 

з’явилися ще три нові послуги, що були зумовлені війною: призначення компенсації витрат 

за тимчасове розміщення ВПО, які перемістилися у період воєнного стану; прийом 

інформаційного повідомлення про пошкоджене та знищене нерухоме майно внаслідок 

військової агресії росії; видача довідки ВПО про подання документів для оформлення 

паспорта громадянина України; 

- консультації у ЦНАП надаються громадянам не тільки з допомогою телефону чи 

електронної пошти, а й також з допомогою «особистого кабінету», що можна створити на 

веб-ресурсах ЦНАП. Також консультації надаються через соціальні мережі ЦНАП, зокрема 

месенджер Facebook; 

                                                             
1 https://desn.kyivcity.gov.ua/content/centr-nadannya-administratyvnyh-poslug.html 
2 https://kyivcnap.gov.ua 
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- ЦНАП повністю відповідає стандарту «відкритого простору». Офіс центру 

зоновано на три сектори: сектор інформування (рецепція); сектор очікування; сектор 

обслуговування; 

- керівництво ЦНАП дбає про достатність меблів та комп’ютерної техніки у своєму 

офісі. Так, 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 теробороні було 

передано меблі, але ті, що підлягали списанню. В цілому, ситуація з меблями і технічним 

оснащенням суттєво не погіршилася порівняно з тією, якою вона була до війни. Та навіть 

попри це, за словами керівництва, ЦНАП наразі закуповує 8 ноутбуків, а ще 5 

багатофункціональних принтерів для ЦНАП має придбати КМДА; 

- біля кожного робочого місця адміністратора ЦНАП забезпечено 2 стільця, наявне 

місце для розміщення відвідувачем власних документів на місці прийому; 

- у ЦНАП обладнано дитячий куточок, а також окремо обладнано «куточок для 

матері», де є пеленальний столик; 

- у ЦНАП наявні два платіжні термінали і один банкомат Ощадбанку, відвідувачам 

зручно оплачувати послуги; 

- забезпечується вільний доступ до Wi-Fi; 

- у ЦНАП облаштовано куточок для самообслуговування відвідувачів з вільним 

доступом до комп’ютеру та Інтернету; 

- у ЦНАП збережено 80 % персоналу після початку війни;  

- адміністратори ЦНАП пройшли навчання з питань фахової підготовки, безпеки та 

надання невідкладної медичної допомоги; 

- у ЦНАП є підвальне приміщення, яке обладнане під укриття. Однак воно 

передбачене виключно для персоналу ЦНАП. Для відвідувачів у ЦНАП вивішено 

інформацію щодо того, де знайти найближче укриття (перелік адрес); 

- наявний програмний продукт, що дозволяє ЦНАП відстежувати своєчасність 

надання послуг. 

 

Поряд із тим, стосовно низки питань діяльність ЦНАП може бути вдосконалена. 

Зокрема, це наступні питання: 

- попри наявність у ЦНАП досить широкого переліку базових адміністративних 

послуг, у ЦНАП не надаються такі послуги, як реєстрація шлюбу, реєстрація смерті, 

послуги з обміну посвідчення водія та реєстрації авто, адміністративні послуги соціального 

характеру (субсидії, державні допомоги), в тому числі послуги для ВПО, пенсійні послуги.  

Однак слід зауважити, що не все залежить виключно від ЦНАП та КМДА. Зокрема, 

за словами керівництва ЦНАП, передання більшості адміністративних послуг з реєстрації 

актів цивільного стану до надання через його офіс (окрім реєстрації народження) з 

незрозумілих причин гальмується Мін’юстом. 

Послуги з реєстрації транспортних засобів та обміну посвідчення водія перестали 

надаватися у ЦНАП тому, що Кабінет Міністрів України змінив вимоги до бланків 

документів для надання таких послуг. Постанова КМУ № 275 набрала чинності 15 травня. 

Передбачені нею зміни у вимогах до бланків незначні, але для роботи з ними необхідне 

нове обладнання. Але ця проблема вирішується. Так, 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. 



Пенсійні послуги не надаються у ЦНАП, оскільки працівники ПФУ не залучені до 

роботи у його офісі. Однак інші адміністративні послуги соціального характеру, зокрема, і 

послуги для ВПО, вже належать до компетенції КМДА і могли би надаватися через ЦНАП 

усіх РДА м. Києва. Наразі їх надання здійснюється через управління соціального захисту 

населення (УСЗН) при райдержадміністраціях міста. У них громадяни, зокрема ВПО, 

нерідко отримують послуги у вкрай некомфортних умовах (неналежно облаштовані 

приміщення, відсутність електронної черги, кабінетна система, довгі черги на вулицях та 

непривітні працівники). Однак люди мають отримувати послуги в одному місці та у 

комфортних умовах, які їм забезпечує саме ЦНАП. Тому міській владі Києва варто 

вирішувати цю проблему; 

- після введення воєнного стану в Україні ЦНАП почав працювати за скороченим 

графіком. Так, наразі ЦНАП приймає відвідувачів тільки з понеділка по п’ятницю – з 9.00 

до 18.00, що є загалом дуже високим стандартом. Водночас окремим працюючим 

споживачам може бракувати вечірніх годин обслуговування; 

- з 1 листопада 2022 р. у ЦНАП більше не доступний попередній запис на прийом. 

Раніше його можна було здійснити з допомогою телефону, спільного веб-порталу для усіх 

ЦНАП м. Києва, мобільного додатку «Київ цифровий» та мобільного додатку «PQ-сервіс». 

Однак після того, як в Україні почалися планові та екстрені відключення світла, 

Департаментом (Центром) надання адміністративних послуг КМДА було прийнято 

рішення зупинити попередній запис на прийом до усіх ЦНАП у м. Києві; 

- за відсутності світла ЦНАП переважно не працює. Зокрема, не надаються послуги, 

що пов’язані із роботою електронних систем/реєстрів (паспортні послуги, реєстрація 

бізнесу, нерухомості, видача витягів з ДЗК тощо); 

- територіальний підрозділ ЦНАП наразі не відновив роботу після введення воєнного 

стану. За словами керівниці ЦНАП, це пов’язано з тим, що наразі у ньому та поруч з ним 

немає укриття. Також з боку Деснянської РДА не виділено достатньо коштів, щоб 

розмістити у терпідрозділі охорону та сплачувати комунальні послуги; 

- у ЦНАП наявні інформаційні стенди щодо послуг у сфері реєстрації бізнесу, 

паспортних послуг, послуг з реєстрації місця проживання, а щодо інших послуг – немає. На 

думку керівництва ЦНАП, такі стенди є недоцільними, оскільки краще зекономити папір, а 

відвідувачів проконсультувати на рецепції. Однак на рецепції бувають великі скупчення 

людей. Крім того, у ЦНАП наразі не працюють інформаційні кіоски через їх зношеність. За 

словами керівництва ЦНАП, коштів на закупівлю нових з боку РДА поки що не виділено; 

- у ЦНАП забезпечено не всі умови для осіб з інвалідністю. Зокрема, кімната 

особистої гігієни має вузький вхід, куди неможливо заїхати на візку; 

- не здійснюється надання такої супутньої послуги як фотографування на документи.   

 

За підсумком моніторингу пропонуються наступні рекомендації для покращення 

роботи ЦНАП: 

- працювати над максимальним розширенням переліку адміністративних послуг у 

ЦНАП, особливо у сфері соціального захисту та послуг для ВПО (разом з КМДА); 

- за можливості, відновити вечірній графік роботи ЦНАП (до 20.00) хоча б один раз 

або двічі на тиждень, а також додати кілька прийомних годин у суботу. За потреби, добрати 

персонал, що необхідний для цього; 

- відновити, за наявності більш сприятливих умов, попередній запис на прийом до 

ЦНАП; 

- Деснянській РДА варто розглянути питання закупівлі для ЦНАП генераторів, за 

наявності фінансових ресурсів, щоб ЦНАП мав змогу приймати відвідувачів також і під час 

планових чи екстрених відключень світла у місті; 



- відновити роботу територіального підрозділу ЦНАП, а також знайти рішення, щоб 

забезпечувати його відвідувачам і персоналу безпеку під час повітряних тривог; 

- закупити інформаційні термінали (щонайменше один);  

- розширити вхід у кімнаті особистої гігієни для осіб з інвалідністю; 

- впровадити супутню послугу із здійснення фото на документи. 

Загалом, по абсолютній більшості аспектів роботи, ЦНАП відповідає найкращим 

стандартам обслуговування громадян. 

  


