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Візія: ЦНАП м. Львова - доступне та комфортне 

середовище городянам для отримання якісних 

послуг та спілкування з владою

Цінності:

 Команда

 Довіра

 Відповідальність

 Професіоналізм

 Працюємо на результат

 Законність



Затребуваність послуг ЦНАП м. Львова
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ЦНАП пл. Ринок терпідрозділ 
ЦНАП на пр.Ч. 

Калини

терпідрозділ 
ЦНАП на вул. К. 

Левицького

терпідрозділ 
ЦНАП на вул. 
Хвильового

терпідозділ 
ЦНАП на вул. І. 

Виговського

терпідрозділ 
ЦНАП на вул.Ген. 

Чуприки

терпідрозділ 
ЦНАП на вул. 

Шевченка

терпідрозділ 
ЦНАП в смт. 

Рудно

Навантаженість ЦНАП м. Львова

к-ть відвідувачів к-ть зареєстрованих звернень
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602

587

585

612

602

2017
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Динаміка 2017- 2019 рр.

кількість поданих звернень кількість відвідувачів



Послуги Львівської міської ради

Всього надано понад 285 тис. адміністративних послуг

80065
54561

5235

2894 2544

Питання  районних адміністрацій

Питання державної реєстрації

Питання архітектури

Питання архітектурно-
будівельного контролю

Земельні питання

ТОП - видів послуг



Послуги органів державної влади

497

10265

4173

3015

957

365

2354
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80

6283

25

1287

1143
316

46448

1556 95

Державне агенство водних ресурсів

Відділ Держгеокадастру у Львів. Обл.

Головне управління Держгеокадастру

ГУ Держпраці у Львів.обл

ГУ Держпродспоживслужба у Львів.обл.

ГУ ДСНС у Львів.обл.

Деп. Екології ЛОДА

Деп.дорожнього господарства,транспорту та звязку ЛОДА

Деп. Архітектури ЛОДА

ДАБІ у Львів.обл.

Упр.Державне агенство рибного госп.

Упр.лісового та мисливського госп.

Упр.патрульної поліції

Центр зайнятості

ДМС

МВС

РАЦС

Всього надано понад 97 тис. адміністративних послуг



+ 39 % послуг інтегровано

 Львівський обласний центр зайнятості

 Управління Державного агенства рибного господарства у Львівській області

 Головне управління Держгеокадастру у Львівській області 

 Відділ Держгеокадастру у м. Львові

 Головне управління юстиції у Львівській області 

180 180

367
69 95

95

249 275

462

2017 2018 2019

Динаміка зміни кількості адміністративних послуг, які надаються 
через ЦНАП 2017-2019 рр.

Адміністративні 
послуги

АП ОДВ



Якість надання адміністративних послуг

87   85   85   82   82   78   81   
87   86   

85   88   
91   

88   84   86   88   86   81   83   82   87   86   87   92   

 -

  20

  40

  60

  80

  100

січень лютий березень квітень травень червень липень серпень вересень жовтень листопад грудень

Очікування в ЦНАП < 45 хв.

Реєстрація 
речових 
прав
послуги ЛМР

ціль

20207

16002600
1223

Державні органи влади Підрозділи ЛМР

2018 2019

Кількість протермінованих послуг – 3%



Способи подання документів/замовлення послуги

602 650

45 640

5575

5059

особисто

поштою

через уповноважену особу

електронно



Доступні сервіси

2018

3400

4510

Надано консультацій 
2016-2019 рр.

2017

2018

2019

14800

19043

Голосування через 
ЦНАП 2018-2019рр.

2018 2019



«Новонароджений 

малюк»
2

 в
із

и
ти

Реєтрація місця
проживання

Допомога при 
народженні дитини

посвідчення
багатодітних, статус + 

допомога

2
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із
и

ти

Паспорт громадянина
України

Оновлення даних в 
РТГ

Обмін посвідчення
водія 2

 в
із

и
ти

Свідоцтво про смерть

Зняття з реєстрації

Допомога на 
поховання

2
 в

із
и

ти

Погодження паспорту 
опорядження УОІС

Погодження паспорта 
опорядження УАтаУ

Дозвіл на порушення
благоустрою

«Зміна прізвища»
«У зв'язку зі 

смерттю»

«Паспорт опорядження 

фасаду»

Швидкі та комплексні послуги
Комплексні послуги

5 видів швидких послуг за один візит



Навчання персоналу та підготовка кадрів

Працівники:

24 вузькоспеціалізованих навчань з СНАП

32 зовнішніх тренінги та семінарів

8 інтерактивних всеукраїнських навчань

Десятки проведених внутрішніх тренінгів

Стажери:

77 кандидатів (5770 год.) 



Корпоративна культура



Комфорт в приміщенні ЦНАП 



Громадянська ідентичність



відео



Обмін досвідом

50 днів

400 годин

750 людей



Добрі справи роблять тихо, а ми говоримо  про них, щоб

надихати інших і примножувати добро!



Наші плани

 Відкриття ЦНАП у смт. Брюховичі та м. Винники

 Введення нових комплексних адміністративних послуг

 Діджиталізація послуг

 Зростання фаховості персоналу

 Підвищення якості надання послуг

 Підвищення рівня інклюзивності у ЦНАП

 Впровадження сервісу «Мобільний адміністратор»

 Підвищення рівня верховенства права



Публічний звіт 
Управління інформаційних послуг
Департамент адміністративних послуг

Львів 2019



Зворотній
зв’язок від 

клієнтів 
ЦНАП 

Сайт ЦНАП

Анкети/чеки

Анкети по 
етапам 

обслуговування

Телефонне 
опитування

Google-відгуки

Зворотній зв’язок від зовнішніх та внутрішніх клієнтів ЦНАП м. Львова –
система збору



Форма на сайті 
5%

Телефонне 
опитування 

5% Анкети
4%

Google 
1%

Анкети – етапи 
обслуговування

23%

Чеки 
62%

оцінка якості

4,75 з «5»

В 2019 році 7 727 відвідувачів ЦНАП надали зворотній зв’язок щодо якості 
обслуговування

0 грн.





 76 461

 298 904

 20 133

 11726

 193

 769



36535

7898

568

662

72450

20354

6709

1095

76461

20133

11726

1254

769

2955795, Довідка ЦНАП

Електронні звернення

Фейсбук ЦНАП

Запис на прийом

Google-сторінки ЦНАП

2017 2018 2019

Дистанційні інформаційні сервіси #ЦНАПЛьвів

2018

21%
33%

2019



Доставка документів

67 
локацій

Доставка
= < 8 год. 



215763

247459

22190

68925

2018

2019

Динаміка надходжень документів для відправки 
поштою, 2017-2019 р. р.

рекомендована поштова відправка звичайна поштова відправка

+ 310%
+ 15%

967024

1659341

4181887

2017

2018

2019

Вартість послуг АТ «Укрпошта», грн

+ 60%



КЦ
1580

1580.lviv.ua

Гаряча лінія        
міста      
1580r

«1580 Львів»

ГЛ
ОДА

Facebook
ГЛМ

Єдина комунікативна платформа



252 253
дзвінка

Нове
IVR-меню

94% 
дзвінків

прийнято

86% в 
перші 
20 сек

131 469
контроль 

робіт

20% 
звернень 

через 
е-сервіси

131 673
реєстрацій



Звернення мешканців на 1580 в 2019 році

Контакт-центр 
1580
80%

Фейсбук-група 1580
10% Мобільний 

додаток "1580 
Львів"

8%

Портал 
1580.lviv.ua

2%

Дистанційні сервіси 
самообслуговування 1580

10%

Дистанційні сервіси 1580



1580.lviv.ua - онлайн

Персональний 
кабінет 
мешканця

Sms, e-mail 
повідомлення



1580.lviv.ua - онлайн

Фото-звіти «БУЛО-СТАЛО»

 Функція гео-локації по зверненню

 Он-лайн-карти робіт та повідомлень



Facebook- спільнота «Гаряча лінія міста Львова

1

2

3

4

5

Понад 63 тис. учасників спільноти 

(+24 тис. в 2019 р.)

Понад 900 нових звернень щомісяця

9 500 звернень на рік 

265 тис. коментарів в рік

1 млн. реакцій на обговорення в 
групі за рік

2 тис. оголошень для мешканців

Спільнота з 90 країн світу 





Проект «Супервізор» -
оцінка якості розмов операторів 1580:
 1 345 розмов прослухано 
 94% - середня якісна оцінка

Контроль якості та внутрішня взаємодія

Навчання для 77 працівників з 56 
ЛКП, РА та ЛМР





Плани 2020

 Автоматизована оцінка якості роботи оператора 1580 мешканцем

 Розвиток технологій IP-телефонії на 1580

 Розвиток комунікативної платформи для зв’язку 1580 зі всіма службами міста, 

автоматичні sms-розсилки керівникам підрозділів про надзвичайні події

 Розвиток інтерактивного спілкування через Facebook-групу 1580 з мешканцями

 Завершення реєстрації мобільного додатку «1580 Львів» iOS в компанії Apple Inc

 Сторінка для іноземців на сайті ЦНАП м. Львова

 Персоніфікований сервіс від довідки ЦНАП

 Підвищення доступності інформаційних послуг ЦНАП – розвиток та 

діджиталізація дистанційних інформаційних сервісів

 Модернізація служби доставки документів – впровадження ІТ-рішень в логістиці 

документів. 



Дякуємо за увагу


