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6 напрямків 

діяльності у 2020

Розвиток 
мережі

Впровадження 
нових послуг

Розвиток 
дистанційних 

сервісів

Інклюзія в 
ЦНАП

ЕКО-ЦНАП
Фаховість 
персоналу



Розвиток 
мережі ЦНАП

15 
хвилин до Вашого ЦНАП



Розвиток 
мережі ЦНАП

13
підрозділів

5
нових в 2020

Лисиничі

БрюховичіВинники

Зашків

Дубляни



Розвиток 
мережі ЦНАП

602

587

394

612

602

322

2018

2019

2020

Динаміка 2018 - 2020 рр., тис.

кількість поданих звернень

кількість відвідувачів



Розвиток 
мережі ЦНАП

167 000 
надано послуг 
Львівської міської 
ради

16
надавачів послуг



Розвиток 
мережі ЦНАП

62 000 
послуг 
органів державної 
влади надано

17
надавачів послуг



+ 9 % послуг інтегровано

Управління лісового та мисливського 
господарства

Головне управління 
Держгеокадастру у Львівській області 

ДАБІ у Львівській області 

Впровадження 
нових послуг

Кількість послуг в  ЦНАП м. Львова
2018-2020 рр.



Впровадження 
нових послуг

282 
WELCOME TO LVIV SERVICE 
PACKAGE

1258 
ID-14 

88 
нотаріусів працюють в Реєстрі 
територіальної Громади міста

2600 
довідок замовлено нотаріусами 



2254 
послуг єМалятко

Впровадження 
нових послуг



50 000 
довідок про реєстрацію/зняття з реєстрації місця
проживання

2 844
витягів з ДЗК

11 085 
голосів «Громадський бюджет»

Впровадження нових 
швидких послуг

Витяг з Єдиного державного реєстру ФОП та ЮО

Обмін посвідчення водія

Реєстрація транспортного засобу



Розвиток дистанційних 
сервісів

189815

44433

19751

852

1740

15297

особисто

поштою

електронною поштою

ОКМ

сайти ОДВ

через уповноважену 
особу

Способи подання 
документів/замовлення послуги:



Розвиток дистанційних 
сервісів

1083 
відео консультацій 

159 
клієнтів замовили послугу «Он лайн 
реєстрація місця проживання»

36 
он лайн послуг в Особистому кабінеті 
мешканця (ОКМ)



Розвиток дистанційних 
сервісів

Успішний проєкт «Мобільний ЦНАП»: 

1000 
клієнтів прийнято

14 
днів роботи "в полях"



Інклюзія в ЦНАП

Ми інклюзивно-привітні!



Інклюзивний зовнішній 
та внутрішній простір

Інклюзія в ЦНАП

13 
ЦНАП доступні для осіб з 
інвалідністю



20
адміністраторів  навчалися 
особливостям надання послуг 
людям з інвалідністю

Інклюзія в ЦНАП

19 
адміністраторів пройшли 
он лайн навчання жестової 
мови



3 
дерева збережено

253 кг

макулатури передано до 

НРЦ «Джерело»

ЕКО-ЦНАП



Фаховість 
персоналу

89

85

91

88

86

92

2018

2019

2020

послуги ЛМР Реєстрація речових прав

92 % клієнтів ЦНАП очікують < 15 хв



49
зустрічей з виконавцями послуг 

14
он лайн навчань  

Фаховість 
персоналу



Робота з виконавцями послуг 
щодо якості надання та 
дотримання термінів виконання 
послуг

Фаховість 
персоналу Кількість протермінованих послуг, 2018-2020 рр.

24

6 53 4 5

2018 2019 2020

Органи державної влади Виконавчі органи ЛМР

3400

4510

1024

2018 2019 2020

Фахові консультації для 
підприємців від ЦНАП



«Система лідерства» - 2% відмовФаховість 
персоналу



12 430

17 478

12 374

2018 2019 2020

Сума надходжень до міського бюджету від наданих 
послуг через ЦНАП м.Львова, 2018-2020, тис. грн.



Плани 2021

• Розвиток мережі ЦНАП у Львівській агломерації

• Введення нових комплексних адміністративних послуг

• Діджиталізація послуг

• Зростання фаховості персоналу

• Підвищення рівня інклюзивності у ЦНАП



Публічний звіт 2020
Управління інформаційних послуг
Департамент адміністративних послуг

16 січня 2021
Львів





Служби 
підтримки ЦНАП

188 422 
телефонних 
консультацій

24 763
електронних 
консультацій



Служби 
підтримки ЦНАП

309
Відео інструкцій на сайті 
ЦНАП та Facebook

YouTube – канал ЦНАП

Фахові статті від ЦНАП 



Служби 
підтримки ЦНАП

2 766
візитів на сторінку ЦНАП 
для іноземців

Важлива інформація для 
легалізації перебування 
та бізнесу в Україні

Он лайн консультації 



Служби 
підтримки ЦНАП

4
маршрути

96
локацій

185 138
поштових відправлень за рік 

420 
км щодня

224
візити щодня

до 8 год

час 
доставки



Моніторинг якості 
обслуговування

4,80 з «5»
середня оцінка якості

1 727
відвідувачів надали 
зворотній зв’язок

4,71

4,92

4,78
4,80

Комфорт у 
ЦНАП

Зовнішній 
вигляд 

Привітність Професійність 



ТОП-5 категорій питань по зверненнях
за період 01.01.- 31.12.2020р.

Контакт-центр Гарячої лінії 
міста 1580

Електропостачання 
27%

Громадський 
транспорт

23%

Холодне 
водопостачання

22%

Оплата та 
надання 

комунальних 
послуг

14%

Благоустрій 
громадських 

просторів
14%

1. Електропостачання

2. Громадський транспорт

3. Холодне водопостачання

4. Оплата та надання комунальних 
послуг 

5. Благоустрій громадських просторів



Контакт-центр Гарячої лінії 
міста 1580

• sms та e-mail інформування про 
реєстрацію звернення 

• оновлений мобільний 
застосунок та портал 1580

• стан виконання робіт на порталі 
1580

• посилений контроль операторів 
1580 за виконанням робіт 

• консультації від Управління 
охорони здоров’я – «лінія Covid-
19»

• «лінія для підприємців»

+10%

+27%



Портал 1580.lviv.ua 

6 
місяців дослідження роботи
служби 1580 фахівцями IT та 
Service Design 



Портал 1580.lviv.ua 

• перелік робіт у місті

• спрощена реєстрація 

• подача звернень без реєстрації 
користувача

• подача звернень через різні 
канали комунікації

• онлайн відстеження виконання

• рейтинги та звітність

• нові опції для служб міста

• адаптивна мобільна версія

2261

7236

2019 2020

+232%

Кількість зареєстрованих звернень



Мобільний застосунок 

«1580 Львів»

• швидка реєстрація
• Push-повідомлення
• зручна навігація та дизайн
• швидка фільтрація звернень 

для активних користувачів
• iOS версія

Кількість зареєстрованих звернень



Facebook-група 
«Гаряча лінія міста» 

79 800
дописувачів групи (+21% в 2020)

1 700
звернень щомісяця

20 670
звернень за рік

280 000
коментарів

1 250 000
реакцій на публікації

1 900
оголошень від служб міста та 1580



Моніторинг якості 
обслуговування

3 818 
розмов оцінено

4,81 з «5»
оцінка Супервізора

4,41 з «5»
оцінка мешканців через 
новий сервіс 1580



Плани 2021
 Розвиток технологій IP-телефонії на 1580 та голосового IVR-

меню.

 Розвиток єдиної комунікативної платформи Visual Service для 

служб міста.   

 Розвиток системи автоматичної оцінки якості розмов 

мешканцями на 1580.

 Впровадження блоку інформаційних послуг ЦНАП для чат-боту 

LvivCityHelper.

 Оновлення веб-сторінки ЦНАП м. Львова, розробка версії для 

людей з вадами зору.

 Впровадження ІТ-рішень в логістиці документів: сервіс 

«трекінгу» – відслідковування руху документів на сайті ЦНАП за 

унікальним кодом документа, застосування QR- або штрих-кодів 

на документах при фіксації змін в доставці документів. 



Фінансові показники 
діяльності

1395 1357
3001

10029

1119 1493

4252

11675

994 1428

5646

2185

Прибирання приміщень Інші Транспортне 
забезпечення

Вихід на Вежу Ратуші

Дохід від видів дільності 2018-2020р.р., тис.грн.

2018 2019 2020

438 454

71

2018 2019 2020

Кількість відвідувачів  вежі,  чол.

5 288

17 481

24 253

2018 2019 2020

Ремонтні роботи 2018-2020, 
тис.грн



Дякуємо за увагу


