
ЗВІТ 

за результатами громадського моніторингу 

терпідрозділу ЦНАП м. Харкова Немишлянського району 

 

Моніторинг територіального підрозділу ЦНАП м. Харкова Немишлянського району 

(далі – ЦНАП) було проведено 17 жовтня 2022 р. У рамках моніторингового обстеження 

було опрацьовано відомості щодо ЦНАП з офіційної веб-сторінки ЦНАП м. Харкова 

(https://dozvil.kh.ua/), а також здійснені особисті спостереження експерта 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 – 686 балів з 1000 можливих:  

153 бали з 300 можливих – за організацію роботи ЦНАП,  

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

облаштування й інші зручності,  

60 балів з 140 можливих – за персонал,  

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

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

За підсумками моніторингу ЦНАП варто відзначити переважно якісне налагодження 

роботи ЦНАП в умовах воєнного стану, дотримання значної частини вимог Закону України 

«Про адміністративні послуги». В той же час, в ході моніторингу були зафіксовані і певні 

проблеми у його роботі та пов’язані з повнотою переліку його послуг. Вони переважно 

зумовлені складнощами, що виникли у країні через війну. Адже Харків є прифронтовим 

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

 

Серед позитивних аспектів роботи ЦНАП варто відзначити наступні: 

- у Харкові створена єдина система електронної черги, й тому зареєструвавшись на 

сайті головного офісу, можна записатися на конкретний день та час в територіальний 

підрозділ, що безумовно зручно для відвідувачів;  

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

пошти, а й також з допомогою «особистого кабінету», чатботу, Телеграм каналу, Фейсбуку;  

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

інформування, очікування та обслуговування; 

- У ЦНАП забезпечено всі необхідні умови для осіб з інвалідністю (ліфт, кімната 

особистої гігієни); 

- наявне укриття; 

- забезпечується вільний доступ до Wi-Fi; 

- у ЦНАП збережено 80% персоналу. Цих людей наразі достатньо для надання послуг; 

- 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, стосовно низки питань діяльність ЦНАП може бути вдосконалена. При 

цьому одразу треба наголосити, що виявлені проблеми в основному зумовлені складною 

ситуацією у місті через війну. Зокрема, це наступні питання: 

- у ЦНАП надається доволі обмежений перелік послуг. Зокрема, відсутні послуги з 

оформлення та видачі паспортних документів, реєстрації юридичних осіб, відсутні послуги 

Держгеокадастру, послуги з реєстрації авто та видачі водійських посвідчень. У сфері 

реєстрації актів цивільного стану надаються тільки послуги з розірвання шлюбу та Є-

малятко. Послуги у сфері соціального захисту, зокрема, і послуги для ВПО, надаються 

окремо в управліннях соціального захисту м. Харкова та через офіси окремих ЦНАП 

(зокрема, Регіонального центру);  



- більшість із вищезазначених послуг не надаються у цьому ЦНАП через відмову 

центральних органів виконавчої влади надати ЦНАП доступ до відповідних державних 

реєстрів. Зокрема, керівництво Харківської міської ради неодноразово зверталося з цього 

приводу до ДМС, Держгеокадастру та Мін’юсту. У ДМС 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 внаслідок бойових 

дій. Керівництво Харківської міської ради виконало усі вимоги ДМС, однак доступ до ЄДДР 

досі не відновлено. Мін’юст, зі свого боку, не надає можливість ЦНАП надавати інші 

послуги із сфери ДРАЦС. Що стосується послуг МВС, то на початку поточного року Кабінет 

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

та реєстрації транспортних засобів. Відтак, Харківська міська рада має закупити нове 

обладнання для усіх ЦНАП. Наразі ж обмежену кількість бланків старого зразка, що ще 

залишилась, розподілено між кількома іншими ЦНАП;  

- у ЦНАП припинили роботу банківські відділення. 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 ЦНАП Немишлянського району. 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 безоплатними, або передбачають 

невеликі збори. Зокрема, відсутні паспортні послуги. Тому банки вважають для себе 

невигідною роботу у ЦНАП. В той же час, у центрі запроваджено систему еквайрингу (POS-

термінали), яка передбачає можливість сплати адміністративного збору за допомогою 

банківської карти. Тобто можливий принаймні безготівковий розрахунок; 

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

Наразі 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 в місті, відвідувачам 

зручніше приходити у світлу пору доби. Внаслідок російської військової агресії у Харкові (як 

і в кожному місті України) відбуваються 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, але сьогодні, з метою забезпечення 

безпеки співробітників та відвідувачів, керівництвом центру це не вбачається за доцільне. 

- у районних ЦНАП м. Харкова немає власних веб-порталів чи веб-сторінок. На думку 

керівництва ЦНАП, немає сенсу створювати окремі власні веб-ресурси для кожного центру 

адмінпослуг окремо. Однак варто зазначити, що на веб-порталі ЦНАП м. Харкова окремого 

переліку послуг для кожного його територіального підрозділу не опубліковано. Потрібно 

шукати через окрему послугу чи надає її певний територіальний підрозділ. Це дещо 

незручно; 

- відсутній вільний комп’ютер з доступом до Інтернету для самообслуговування 

відвідувачів; 

- відсутній дитячий куточок та столик для пеленання; 

- відсутня велопарковка; 

- не було проведено офлайн навчання для адміністраторів ЦНАП з питань безпеки та 

надання першої невідкладної медичної допомоги.   

 

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, необхідно відновити 

оформлення паспортних документів, надання послуг у земельній сфері та усі послуги з 

реєстрації актів цивільного стану. Однак це залежить насамперед від ДМС, МВС, Мін’юсту 

та Держгеокадастру, а не від Харківської міської ради. Також бажано впровадити надання 



послуг з реєстрації авто та видачі посвідчення водія, а також немає жодних перешкод для 

здійснення реєстрації юридичних осіб саме у цьому ЦНАП. Крім того, варто продовжити 

роботу щодо запровадження в усіх ЦНАП надання адміністративних послуг соціального 

характеру; 

- забезпечити навчання персоналу ЦНАП з питань безпеки та невідкладної медичної 

допомоги; 

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

вклеювання у внутрішній паспорт у формі книжки); 

- облаштувати дитячий куточок та встановити столик для пеленання; 

- облаштувати місце з вільним комп’ютером для самообслуговування відвідувачів; 

- встановити велопарковку (у мирний час); 

- розширити графік роботи (у мирний час). 

 

Загалом, по більшості аспектів, ЦНАП відповідає загальним стандартам 

обслуговування громадян. Безумовно, воєнний стан вплинув на роботу ЦНАП, адже до 

травня установа не працювала, й відновила поетапно свою роботу лише влітку. Сама будівля 

не постраждала через обстріли та бомбардування, але через небезпеку виїхало 20% 

працівників та чимало відвідувачів. Низку заходів, які повинні були фінансувати для ЦНАП 

за рахунок коштів бюджету Харківської міської ради значно обмежено, оскільки в умовах 

воєнного стану надзвичайно важливо забезпечити реалізацію інших першочергових завдань 

тергромади міста. Але керівництво установи має надію, що з часом ЦНАП повністю 

відновить свою роботу та розширить спектр послуг, щоб люди не їхали через все місто в інші 

офіси.   

 


