
РЕФОРМА 

АДМІНІСТРАТИВНИХ 

ПОСЛУГ 



СТАНДАРТИ ЯКОСТІ НАДАННЯ ПОСЛУГ

● Розроблено, доведено до всіх ЦНАП та впроваджено Єдині вимоги (стандарт) до якості 

обслуговування відвідувачів центрів надання адміністративних послуг

● Розділ для адміністраторів: взаємодія з відвідувачами, зовнішній вигляд, початок і завершення 

робочого дня, 

● Для керівників: управління потоками відвідувачів, управління персоналом, контроль і аналіз якості 

роботи, звітування
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НАВЧАЛЬНИЙ КУРС ПЕРСОНАЛУ ТА КЕРІВНИКІВ

● На базі Стандарту якості обслуговування відвідувачів ЦНАП розроблено онлайн-курс. 

● 9 відео-модулів та проміжних тестів, сертифікат по завершенню

● https://vumonline.ua/course/administrative-service-standards/

● Успішно пройшли 3,470 тис адміністраторів, що >50% загальної чисельності по країні
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ДОСЛІДЖЕННЯ ЗАДОВОЛЕНОСТІ ВІДВІДУВАЧІВ

● Проведення дослідження якості обслуговування та задоволеності відвідувачів

● Розроблена методологія періодичного вимірювання, що дозволяє вимірювати і загальний стан оцінки, 

і конкретні проблемні локації та причини незадоволеності
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85% - середній показник



СИСТЕМА ОТРИМАННЯ ЗВОРОТНОГО ЗВ’ЯЗКУ (QR-
КОД)

● Генерація та розміщення QR-кодів для приміщень та окремих робочих місць

● Відвідувачі зі смартфоном залишають рейтинг, комент або заповнюють форму зворотнього зв’язку

● Можливо а) публікація на Google-картах або б) окрема закрита система управлінської інформації
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Позначення всіх Центрів на Google-картах також: 

● спрощує пошук для відвідувачів та

● дає доступ до навігації і контактних даних 

- поєднує адміністративні простори в міську 

екосистему в зручний і звичний спосіб для людей



ІНФОГРАФІКА З ТОП-5 ПОСЛУГ 

● Наявність у приміщенні чітких покрокових інструкцій дозволяє працівникам на 50% більше робочого 

часу присвячувати саме наданню послуг, а не консультаціям
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ПЛАТІЖНІ РІШЕННЯ - ОПЛАТА ПОСЛУГ НА МІСЦІ6

● Забезпечено впровадження системи оплати за послуги безпосередньо в приміщенні ЦНАП

● POS-термінали для оплати карткою безпосередньо на робочих столах адміністраторів та рецепції 

● Платіжні термінали в зоні очікування для оплати готівкою



НАВІГАЦІЯ ВСЕРЕДИНІ ТА НАЗОВНІ ЦЕНТРІВ 7

● Зручні схеми та уніфіковані навігаційні таблички допомагають відвідувачам легко орієнтуватися в 

адміністративних будівлях - адже не всі мають відкритий простір і знайти необхідний кабінет або 

сервіс буває нелегко

● Візуальна комунікація створює діловий та дружній настрій в приміщеннях, що орієнтований на 

потреби відвідувача



РОЗРОБКА ТА ПРОВЕДЕННЯ ТРЕНІНГІВ

● Тренінги кваліфікаційних навичок: розробка 

посібника, он-лайн курса

● Розширення професійних навичок для 

надання послуг за 7 напрямами: паспортні, 

реєстраційні, майнові

● Превенція емоційного вигорання - розвиток 

управлінських навичок керівників Центрів
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Посібник охоплює процедури роботи з 
реєстрами, відповідальність та роль 

адміністратора



КРАЩІ ПРАКТИКИ, ПІЛОТУВАННЯ, НАВЧАЛЬНІ ТУРИ

● Поширення кращих практик надання послуг:

- обмін досвідом між різними містами 

- генерація ідей з забезпечення ефективної роботи ЦНАП

- апробування ініціатив на пілотних проектах

● Проведення: workshop, study tours 
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ІНКЛЮЗІЯ - ЗАЛУЧЕННЯ ВІДВІДУВАЧІВ ТА 
СПІВРОБІТНИКІВ З ІНВАЛІДНІСТЮ

● Вивчення та поширення кращих практик: спілкування з відвідувачами, що мають вади слуху, зору; 

облаштування приміщень для безбар’єрного доступу

● Робота в ЦНАП - можливість працевлаштування осіб з інвалідністю


