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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 визначи-
ти пропорційну оцінку.

1. Організація роботи:

1.1. ЦНАП функціонує

1.2. затверджено перелік (реєстр) адміністративних 
послуг ЦНАП

1.3. Повнота (достатність) переліку адмінпослуг для 
ЦНАП (перелік послуг ЦНАП включає усі /більшість / 
окремі базові послуги для громадян та

Затверджений Перелік адмінпослуг ЦНАП 
За умови наявності у цьому переліку послуг:

• архітектура, будівництва, благоустрій

• реєстрації суб’єктів господарювання 

• нерухомість 

• реєстрації місця проживання, паспорт 

1.4. Затверджено Положення про ЦНАП

1.5. Затверджено регламент ЦНАП
	
1.6. Затверджено інформаційні картки (ІК) адміністра-
тивних послуг
Затверджені інформаційні картки на усі адміністративні 
послуги 

Наявність у цих ІК:

• інформація про ЦНАП (місцезнаходження, режим ро-
боти, телефон, адресу електронної пошти та веб-сайту) 

• вичерпний перелік документів 

• інформації щодо оплати

225 балів можливо
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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.

ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ



1.7. Затверджено технологічні картки (ТК) адміністра-
тивних послуг 

Затверджені технологічні картки (далі - ТК) на усі по-
слуги виставляється - 5 балів 

За умови наявності у цих ТК:

• чітких і зрозумілих етапів опрацювання справи - 5 
балів;

• проведення у результаті формування ТК раціоналіза-
ції процедури (скорочення загальних термінів) - 5 балів.

1.8. 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)
1.9. Режим роботи ЦНАП:
	
1.9.1. Згідно з вимогами Закону (не менше 7 годин в 
день, 6 днів на тиждень, без перерви на обід, двічі на 
тиждень - до 20.00)

1.9.2. Додаткові прийомні години (понад норматив 
визначений Законом)
Додаткові прийомні години (понад 42 години)
Кожні 2-і додаткові години - по 1 балу.

1.10. наявність веб-сайту чи веб-сторінки ЦНАП (з від-
повідною до закону інформацією)
Окрема веб-сторінки чи веб-сайту ЦНАП -5 балів.

За умови наявності на цьому ресурсi:

• чіткої інформації щодо режиму роботи ЦНАП, його 
місця знаходження, довідкового телефону (телефонів), 
доїзду - 5 балів;го переліку послуг та інформаційних 
карток на кожну послугу

• повного переліку послуг та інформаційних карток на 
кожну послугу -5 балів;

• за зручність пошуку і розташування матеріалів - 5 
балів;

• стрічка новин про новації у ЦНАП, законодавстві -5 
балів;

• за особливо якісний дизайн веб-ресурсу тощо -5 
балів.
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ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ
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1.11. Надається консультаційна інформація про послуги 
- (підкреслити і оцінити наявне).

1) телефоном
2) електронною поштою
3) іншими засобами зв’язку

РАЗОМ
	
	
2. Місцезнаходження ЦНАП, вимоги до 
приміщення та його облаштування, інші 
зручності:

2.1. Основний офіс – територіальна доступність
Незручне розташування ЦНАП (у віддаленому для біль-
шості мешканців районі) – 0 балів.
Оптимальне розташування ЦНАП – у зручному для 
добирання місці, належна транспортна інфраструктура 
–максимальна оцінка 20 балів.
Проміжні стани (ситуації) оцінюються пропорційно.

2.2. Відкрито територіальні філії - якщо так, то їх кіль-
кість
Під територіальною філією ЦНАП розуміється окремий 
(додатковий) офіс (приміщення чи його частина) у яко-
му мешканець міста та/або району може отримати та-
кий же набір адміністративних послуг як і в основному 
офісі (або майже повний набір послуг) з дотриманням 
загальних вимог до ЦНАП (щодо режиму роботи тощо).

	
Не може вважатися територіальною філією ЦНАП офіс 
або робочі місця:

• які забезпечують надання іншого (більше ніж на 70 %) 
переліку послуг, аніж головний офіс;	

• здійснюють лише функції інформування та консульту-
вання і не передбачають можливості подання заяви на 
отримання адмінпослуги і отримання результатів.
За кожну філію виставляється по 20 балів.

	
2.3. 1-й та/або 2-ий поверх (вказати поверх)

2.4. Організація робочого простору (“відкритий простір” 
/ некабінетна система)

2.5. Зонування приміщення (очікування і інформування, 
обслуговування)

ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ
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2.6. Достатність площі (для робочих місць, для відвіду-
вачів)
Повністю незадовільні умови - 0 балів.
Мінімально задовільні - 5 балів.
Максимально комфортні у 30 балів.
Проміжні стани оцінюються пропорційно.

Орієнтовними показниками для оцінювання є наявність 
на кожне робоче місце (включно з місцями для відвіду-
вачів цього робочого місця):

• не менше 6 м.кв -5 балів, 

• не менше 8 м.кв., - 10 балів

• не менше 12 м.кв. - 15 балів..

За умови наявності у секторі очікування достатньої 
площі для розташування відвідувачів, в т.ч. тих що 
очікують у черзі - 5 балів.

2.7.Достатність облаштування (меблі, сервери, комп’ю-
тери, локальна мережа, оптоволоконна лінія тощо)

2.8. Наявність інформаційно-консультаційного пункту / 
рецепції (важливо для більших ЦНАП)

2.9 Наявні стенди з необхідною інформацією відповідно 
до закону (інформація про послуги: інформаційні карт-
ки, зразки заповнення документів)
Інформаційні стенди про ЦНАП і адмінпослуги - 5 балів.
У вільному доступі ІК -5 балів.
Зразки заповнення документів -5 балів.
Зручне розташування стендів і інформаційних ма-
теріалів (біля місця заповнення документів ) та за особ-
ливо якісний дизайн і наповнення стендів - 5 балів.

2.10 Є друкована продукція про послуги (буклети тощо)

2.11 Наявні інформаційні кіоски

2.12 Встановлена система регулювання черги та елек-
тронні табло (обов’язково для міст-обласних центрів)

2.13 Робоче місце, орієнтоване на замовника (2 стільці 
для відвідувачів, можливість розкласти власні доку-
менти тощо)
2 стільці відвідувачам біля робочих місць - 10 балів. 
Очевидне місце для розміщення відвідувачем власних 
документів на місці прийому - 10 балів.

ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ
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2.14 Наявні місця для очікування (сидіння, для за-
повнення документів)

2.15 Кімната особистої гігієни для відвідувачів

2.16 Умови для осіб з обмеженими фізичними можли-
востями (підкреслити і оцінити наявне):

• пандус або кнопка виклику або ліфт,

• пристосований інфомат,

• пристосований термінал керування чергою

• пристосована кімната особистої гігієни

2.17 Умови для відвідувачів з дітьми (місця для дітей)

2.18 Надаються супутні послуги (оцінити наявне):
1. каса (банківське відділення) або термінал
2. продаж канцтоварів
3. ксерокс
4. телефон
5. iнтернет
6. фото на документи

2.19 Наявність місць для паркування ТЗ відвідувачів

2.20 Якість візуалізації (вказівники тощо)
Наявність візуалізації у приміщенні (вказівники, стрілки, 
табло тощо) - 5 балів.
Особливо якісна візуалізація (використання великих 
написів, спеціальної фарби, підсвітки, електронні та-
бло) -5 балів.

РАЗОМ

3. Персонал

3.1 Призначено/визначено керівника ЦНАП

3.2 Проведено розрахунок кількісних потреб у персо-
налі (адміністраторах)

3.3 Призначено адміністраторів ЦНАП відповідно до 
розрахунку
Критерій оцінюється зі слів представника ЦНАП (вказа-
ти посаду і прізвище).
Призначені адміністратори - щонайменше 10 балів. 
Повністю запитуваний склад адміністраторів -
максимальна оцінка 30 балів.

ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ
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Інший стан (неповне укомплектування штату тощо) 
оцінюється пропорційно (наприклад, укомплектованість 
до 50 % від запитуваного розрахунку оцінюється не 
більше, ніж у 10 балів; від 50% до 65% - у 15 балів; від 
65 до 80% - у 20 балів; від 80 до 95% - у 25 балів, понад 
95% - може бути оцінено у 30 балів).

3.4 Наявний план підготовки та підвищення 
кваліфікації персоналу щодо фахової та психологічної 
підготовки	

3.5 Проводяться заходи з підвищення кваліфікації 
персоналу (вказати кількість проведених заходів) Про-
ведення хоча б 2 (тренінги, семінари-треніни) протягом 
останнього календарного року - 5 балів. Інформація про 
проведені заходи має бути підтверджена документом 
або відображена у звіті зі слів представника ЦНАП (із 
зазначенням дати проведення і теми заходу). Кожні 2 
додаткові заходи -по 5 балів.
Проведення постійних заходів (мін. 1 раз/місяць) - мак-
симальна оцінка 20 балів.

РАЗОМ

4. Робота бек-офісу (організація надання 
послуг)

4.1 Взаємодія органів влади відбувається шляхом пере-
дачі документів в паперовому вигляді

4.2 Впроваджено електронний документообіг:	

• ЦНАП

• + інші органи влади (для ЦНАП міських рад тери-
торіальні органи виконавчої влади)

4.3 Наявний доступ до інформаційних баз даних органів 
влади, які надають послуги через ЦНАП (підкреслити 
одне і оцінити його )	

• паперовий

• електронний

• змішаний (залежно від субєктів)

ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ
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4.4 Є Здійснюється контроль стану надання послуги 
(щодо термінів згідно ТК) зазначити ким (адміністрато-
ри, керівник ЦНАП, ін.)

4.5 Є можливість попереднього запису на прийом (Ін-
тернет / телефон)

4.6 заявника інформують про готовність відповіді / 
результату (телефоном, SMS, інше)

4.7 Час очікування в черзі (середній):	

• до 10 хвилин

• до 15 хвилин

• до 20 хвилин

• до 30 хвилин і більше
(на основі даних системи керування чергою)
Максимальна оцінка – 30 балів

РАЗОМ

5. Аналіз діяльності

5.1 Чи проводиться аналіз щодо кількості відвідувачів 
протягом дня (місяця, кварталу, року), які звертаються 
(підтвердити документом),

1) за консультаціями
2) на прийом документів
3) на отримання документів

5.2 Чи проведено аналіз щодо навантаження на одного 
адміністратора (чи іншого працівника) протягом дня
(підтвердити документом)

5.3 Чи наявний та дотримується перелік власних вимог 
щодо якості надання АП (підкреслити і оцінити наявне)

1) максимального часу очікування у черзі
2) часу обслуговування
3) скорочення терміну надання послуги (н-д, в ТК) 

тощо

5.4 Проводиться опитування чи анкетування громадян 
щодо якості послуг ЦНАП
За умови проведення опитування (анкетування) 
споживачів послуг будь-яким способом (в приміщенні - 
скринька, на веб-ресурсі тощо) - 5 балів за кожен спосіб 

ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ
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опитування. Документальне підтвердження кількості 
отриманих анкет (оцінок) протягом певного періоду та 
інформацію про узагальнення оцінок.
Проведення періодичного опитування відвідувачів 
незалежними суб’єктами (представниками НУО, соціо-
логічними структурами тощо) - 10 балів. Інформація про 
проведені опитування має бути підтверджена докумен-
том або відображена у звіті зі слів представника ЦНАП 
(із зазначенням дати проведення і назви організації).

5.5 Нроводиться щорічний аналіз зауважень і пропозицій 
щодо якості надання АП і вживаються відповідні заходи 
(підтвердження: звіт, протокол)
За наявності підтверджених документом даних про 
аналіз зауважень і пропозицій щодо якості адмінпослуг 
- 5 балів.
За умови наявності в звіті чітких пропозицій щодо покра-
щення роботи ЦНАП, послуг - 5 балів.
За умови наявності фактів впровадження змін (новацій) 
за результатами аналізу зауважень і пропозицій щодо 
якості послуг - 5 балів.

РАЗОМ

6. Вартість створення ЦНАП та його ма-
теріально-технічного забезпечення (грн.)

6.1 Розмір коштів, витрачених на облаштування примі-
щення ЦНАП (ремонт приміщення, облаштування його 
для осіб з особливими потребами, вартість меблів 
тощо)

6.2 Розмір коштів, витрачених на придбання технічного 
обладнання (наприклад, комп’ютерів, інформаційних 
терміналів, системи електронного керування чергою 
тощо, а також вартість програмного забезпечення)

6.3 Вартість щомісячного забезпечення роботи ЦНАП 
(витрати на комунальні послуги, витратні матеріали, 
заробітну плату персоналу тощо)

6.4 інше (зазначити що саме)

Максимальна можлива кількість балів

Підсумкова кількість балів 

ПРИМІТКИМАКСИМАЛЬНИЙ
БАЛ
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