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МЕРЕЖА ЦНАП

ДИСТАНЦІЙНІ СЕРВІСИ

КОНТАКТ-ЦЕНТРИ

ІНКЛЮЗІЯ

ФАХОВІСТЬ
НАПРЯМКИ

МОНІТОРИНГ ЯКОСТІ
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576 190
Відвідувачів ЦНАП

587 тис.
394 тис.

576 тис.

2019 2020 2021

15 хв до ЦНАП

276
371

371
адміністративних послуг

2020                         2021
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ЦНАП під Голоском

15  локацій ЦНАП



21%
послуги 

РА

22%
послуги 

ДМС

21%
послуги 

ДО

14%
реєстрація 

нерухомості

12%
реєстрація 

бізнесу

10%
послуги 

ЛМР
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202 575 
адміністративних послуг 
замовлено

2,5%
негативних результатів

4,5%
протермінованих результатів

Контроль якості надання послуг
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Співпраця з професійним середовищем



М
ЕР

ЕЖ
А

 Ц
Н

А
П

Заощадили 100 000
годин 
Витрачайте час на 
себе, а не на візити до 
установ 

Більше послуг = менше візитів

Впроваджено комплексні послуги:

 є Малятко – 10 в 1
 є 14  - 2 в 1
 Опорядження фасаду – 3 в 1
 Довідки, витяги на місці
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поданих комплектів документів 

Безпечно та безконтактно

Послуги без візиту до ЦНАП



468
км щодня

234
візити щодня
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Якісна логістика документів

101
Локація щодня
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Шерінг електронних документів з мобільного 
застосунку «Дія» в Реєстрі територіальної 
громади

Надання послуг з використанням 
електронних документів

Залишайте свої документи вдома
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Експрес видача документів 
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Do you live or work 
in Lviv and need help 
with municipal 
services? 
We are here!     
If you have any 
questions, please fill 
in the form below: 
https://city-
adm.lviv.ua/services/
en/ask-a-question
We will write or call 
back   

Консультації ЦНАП для іноземців

https://l.facebook.com/l.php?u=https://city-adm.lviv.ua/services/en/ask-a-question?fbclid%3DIwAR3r53qS8sqV9_W5g9YhixicslLq1ga5xaCa3eZH5AsxntsEkz0mBDSsVw8&h=AT0Rj3XK2h96r7X7QuGhnqViXpRngg8ZOg3xaRGDES_xDbk9XgFhK-c-_YvoWzkL9JgkRYMb9C4iZhIx1AP0Vb6xRi1viUtvn-HIjbGWDJyHRKAx9HSTsqdNah6D5cW4fhyK&__tn__=-UK-y-R&c[0]=AT2TCWecwGEkRTVXgc1D0c8QTtFORWa1rM6LUggVE0NOADkSLze2qwYAKGriJabcSCtOlBBedBhjwzZcYZnJhOVotgN-wIaLDaOefHrqOHv4NEHoI6xahi4UhWyX2MV0S-RMiadEov8OCtPnKYCCuroZ2CWyQvBikaDlpwbr0SDJVgIBoOnjogN90vQQA3GZ6StBiA4
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215 328
надано консультацій

Служба підтримки ЦНАП

Ми знаємо як діяти при 
різних життєвих ситуаціях –
індивідуальні консультації
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Служба підтримки 
ЦНАП:
Окрема лінія для 
мешканців приєднаних 
громад Львівської МТГ

# Для отримання 
інформації щодо послуг у 
новоприєднаних громадах 
Натисність 1 
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82 %, що Ви отримуєте 
з'єднання з оператором 
у перші 20 секунд 

Кожен 2й мешканець є 
нашим клієнтом

Гаряча лінія міста 
Львова 1580



Завантажуй та впливай на життя міста!
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Мобільний застосунок «1580 Львів»
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Facebook-
група 
«Гаряча лінія 
міста» 
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96 117
учасників спільноти
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Чіткий 
порядок дій у 

29
типів подій, які 
можуть з Вами 
трапитись

Взаємодія 1580 зі всіма службами міста
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7 
медиків-інтернів

Медична лінія 1580

6686 
дзвінків на медичну 
лінію 

ТОП-3:
 Вакцинація
 Медичні заклади міста
 Сімейна медицина
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Рік у цифрах 

20427

33241
27670 28994

24415

33407

47769

37546

25069

31178
27239

35000
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Навчання

Ми стаємо кращими,
що надавати якісніше 
послуги

Фаховий персонал = позитивний результат
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91%
клієнтів очікують < 15 хв

Маємо доступ до

10 
Державних і 
локальних реєстрів 
щодня

ВИСОКА ДОСТУПНІСТЬ СЕРВІСУ



2020

2019

2017-2018

8 430
оцінок якості від 

мешканців

Відсутність можливості прослуховування розмов та моніторингу логістики 
опрацювання звернення на 1580 

Розмови прослуховуються, оцінка якості розмов операторів 

87, 3 зі 100 балів

Контроль над якістю логістики опрацювання звернень, понад 30 якісних звітів 
для керівників, чіткі КРІ операторів,

стандарти та алгоритми розмов.

Оцінка якості розмов: 94,5

Впроваджено оцінку мешканця щодо якості розмови з оператором 1580: 4,4 з 5

Оцінка супервізора 1580: 95 зі 100
3 818 оцінених розмовМ
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2021
3 783 розмов 2451 оцінено
Оцінка мешканця 4,6 з "5"

Оцінка супервізора 95 зі " 100"



М
О

Н
ІТ

О
Р

И
Н

Г 
Я

К
О

С
ТІ

8 430
оцінок якості від 
мешканців

«4,6» з «5»
рівень якості

Моніторинг якості та зворотній зв’язок від мешканців
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95%
Інклюзивне зовнішнє 
середовище

85%
Інклюзивне внутрішнє 
середовище

90%
Безбар’єрність
послуг

+5%
Завершення встановлення 
тактильних плит на шляху до ЦНАП

+15%
Завершення облаштування 
елементами доступності у ЦНАП

+10%
«Мобільний 
адміністратор»

Ми інклюзивно привітні
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Ми інклюзивно привітні



Відповіді на запитання


