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Інформація про роботу центру надання адміністративних послуг виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради за ІІ півріччя 2025 року

Центр надання адміністративних послуг виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради (далі – ЦНАП) є ключовою ланкою взаємодії між владою та громадою. Це сучасний фронт-офіс, функціонування якого базується на принципах прозорості, оперативності та «єдиного вікна». У ІІ півріччі 2025 року ЦНАП забезпечував комплексний підхід до вирішення питань мешканців, мінімізуючи бюрократичні процедури та часові витрати відвідувачів.
Розгалужена структура ЦНАПу повністю відповідає вимогам децентралізації та забезпечує максимальне охоплення мешканців громади адміністративними послугами, гарантуючи їх доступність у кожному старостинському окрузі.
Мережа ЦНАПу включає основний офіс у м. Старокостянтинів та 22 віддалені робочі місця (далі – ВРМ) адміністратора у старостинських округах.
Забезпечення діяльності основного офісу здійснюють 8 працівників. Керівництво та контроль за якістю надання послуг покладено на начальника та заступника начальника ЦНАПу.
Окрім працівників основного офісу, надання послуг у громаді забезпечують адміністратори на 22 ВРМ. Для зручності мешканців сіл функції з надання адміністративних послуг на ВРМ можуть виконувати безпосередньо старости, які наділені відповідними повноваженнями для прийняття заяв та видачі результатів послуг.
Мережа ЦНАП забезпечує доступ до адміністративних сервісів для 48920 мешканців Старокостянтинівської міської територіальної громади, включаючи внутрішньо переміщених осіб, які зареєстровані та проживають на території громади.
Станом на 01 січня 2026 року перелік адміністративних послуг, що надаються через ЦНАП, значно розширено. У основному офісі відвідувачам доступно 390 видів послуг. Через мережу ВРМ забезпечено надання 358 видів послуг, що дозволяє мешканцям отримувати базові сервіси безпосередньо у старостинських округах.
Пріоритетними напрямками роботи ЦНАПу у звітному періоді залишалися критично важливі сервіси: від паспортних послуг та реєстрації нерухомості до соціальної підтримки ветеранів війни, членів їхніх сімей та родин загиблих Захисників, внутрішньо переміщених осіб, а також вирішення земельних питань.
Забезпечено рівний доступ до якісних адміністративних послуг для всіх категорій населення з особливим акцентом на принципах інклюзивності. На постійному контролі перебуває надання комплексних сервісів для ветеранів війни, членів їхніх родин, а також сімей загиблих (померлих) Захисників та Захисниць України.
Для забезпечення оперативності та якості надання послуг адміністратори ЦНАПу забезпечені доступом та здійснюють роботу в наступних державних інформаційних системах, реєстрах та вебпорталах:
Єдиний державний вебпортал електронних послуг - Портал Дія (зокрема функціонал «шерингу» документів);
Державний реєстр речових прав на нерухоме майно;
Єдиний державний реєстр юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань;
Єдина державна електронна система у сфері будівництва;
Державний земельний кадастр (Національна кадастрова система);
Єдина інформаційна система соціальної сфери та ПК «Соціальна громада»;
Єдина інформаційно-аналітична система управління міграційними процесами;
Вебпортал електронних послуг Пенсійного фонду України.
З метою забезпечення максимальної зручності для відвідувачів та відповідно до вимог законодавства, у основному офісі ЦНАПу забезпечено прийом суб’єктів звернень щовівторка до 20:00 год. Це дозволяє отримувати адміністративні послуги громадянам, які зайняті за основним місцем роботи у стандартний робочий час.
З метою забезпечення прозорості та доступності інформації, у секторі очікування та обслуговування ЦНАПу облаштовані інформаційні стенди (куточки), на яких розміщена вся актуальна та вичерпна інформація, яка необхідна для отримання адміністративних послуг.
ЦНАП здійснює щоденне операційне обслуговування суб’єктів звернень, забезпечуючи реалізацію повноважень органів виконавчої влади та місцевого самоврядування. Пріоритетним напрямом діяльності ЦНАПу залишається забезпечення високої якості, своєчасності та доступності адміністративних послуг для всіх категорій населення, зокрема для мешканців громади та внутрішньо переміщених осіб. Робота ЦНАПу спрямована на безумовне дотримання стандартів сервісу та цифрову трансформацію процесів обслуговування.
За підсумками діяльності у ІІ півріччі 2025 року через ЦНАП та його мережу забезпечено опрацювання 6989 звернень суб’єктів звернень щодо отримання адміністративних послуг. У порівнянні з І півріччям 2025 року спостерігалася суттєва динаміка зростання інтенсивності роботи: кількість наданих послуг збільшилася на 2338, що свідчить про зростання довіри жителів громади до ЦНАПу та розширення переліку актуальних сервісів.
Структура звернень за місцем надання послуг розподілилася наступним чином:
· 5675 звернень (81%) опрацьовано фахівцями основного офісу ЦНАПу;
· 1314 звернень (19%) прийнято через ВРМ, що підтверджує ефективність функціонування територіальної мережі доступу до адміністративних сервісів.
[bookmark: _Hlk202185733]Статистичні дані щодо кількості опрацьованих звернень суб'єктів звернення в основному офісі ЦНАПу за звітний період, з розподілом за суб’єктами надання адміністративних послуг, викладені в Таблиці 1.



Таблиця 1.

	№
з/п
	Назва суб’єкту надання адміністративної послуги
	Прийнято документів

	1.
	Основний офіс центру надання адміністративних послуг виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради 
	2836

	2.
	Старокостянтинівський сектор управління Державної міграційної служби України в Хмельницькій області, в тому числі:
	915

	2.1.
	Вклеювання до паспорта громадянина України (зразка 1994 року) фотокартки при досягненні 25- і 45-річного віку
	183

	2.2.
	Оформлення і видача паспорта громадянина України з безконтактним електронним носієм у формі ID-картки
	345

	2.3.
	Оформлення і видача паспорта громадянина України для виїзду за кордон з безконтактним електронним носієм
	387

	3.
	Відділ з питань державної реєстрації виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради, в тому числі:
	727

	3.1.
	З питань державної реєстрації речових прав на нерухоме майно
	664

	3.2.
	З питань реєстрації бізнесу
	63

	4.
	Управління земельних ресурсів виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	424

	5.
	Територіальний центр комплектування та соціальної підтримки
	267

	6.
	Управління містобудування, архітектури та капітального будівництва виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	164

	7.
	Відділ з питань охорони, раціонального використання природних ресурсів та благоустрою виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	78

	8.
	Відділ комунального майна виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	74

	9.
	Юридичний відділ виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	54

	10.
	Головне управління Держпродспоживслужби у Хмельницькій області
	39

	11.
	Державна інспекція архітектури та містобудування України
	35

	12.
	Служба у справах дітей виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	28

	13.
	Управління економіки виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	12

	14.
	[bookmark: _Hlk218242808]Управління соціальної політики, сім’ї, єдності України та ветеранської підтримки виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради
	5

	15.
	Відділ державної реєстрації громадських формувань у Хмельницькій області Управління державної реєстрації Центрального міжрегіонального управління Міністерства юстиції (м. Київ)
	4

	16.
	Міністерство у справах ветеранів України
	3

	17.
	Головне управління Державної служби України з надзвичайних ситуацій у Хмельницькій області
	3

	18.
	Уповноважений орган містобудування та архітектури / орган із присвоєння адрес
	2

	19.
	Центрально-Західне міжрегіональне управління Державної служби з питань праці
	2

	20.
	Центрально-Західний міжрегіональний сектор Державного агентства водних ресурсів України
	2

	21.
	Управління розвитку агропромислового комплексу та земельних відносин Хмельницької обласної державної адміністрації
	1



У таблиці 2 наведено показники діяльності ЦНАПу в розрізі ВРМ, розташованих на територіях відповідних старостинських округів громади.

Таблиця 2.

	№
з/п
	Найменування старостинського округу

	Прийнято документів
	в точу числі послуги суб’єктом надання яких є Головне управління Пенсійного фонду України в Хмельницькій області

	1.
	Баглаївський
	75
	44

	2.
	Березненський
	44
	33

	3.
	Великочернятинський 
	122
	93

	4.
	Великомацевицький
	56
	48

	5.
	Вербородинський
	22
	20

	6.
	Веснянський
	48
	34

	7.
	Волице-Керекешинський
	36
	18

	8.
	Воронковецький
	35
	34

	9.
	Григорівський
	124
	93

	10.
	Губчанський
	49
	39

	11.
	Іршиківський
	55
	47

	12.
	Капустинський
	17
	8

	13.
	Красносільський
	98
	77

	14.
	Огіївський
	54
	47

	15.
	Пашковецький
	126
	91

	16.
	Пеньківський
	18
	18

	17.
	Радковецький
	88
	72

	18.
	Решнівецький
	13
	11

	19.
	Росолівецький
	88
	60

	20.
	Самчиківський
	20
	20

	21.
	Сахновецький
	94
	64

	22.
	Стецьківський
	32
	27

	ВСЬОГО
	1314
	998



Аналіз структури наданих послуг свідчить, що пріоритетними за кількістю звернень залишаються сервіси структурних підрозділів виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради - 66%, Головного управління Пенсійного фонду України в Хмельницькій області - 19% та Старокостянтинівського сектору управління Державної міграційної служби України в Хмельницькій області - 13%.
Аналіз попиту на адміністративні сервіси свідчить, що найбільш затребуваними серед суб’єктів звернень громади є послуги соціального характеру, оформлення та видача паспортних документів (паспорта громадянина України у формі ID-картки та паспорта для виїзду за кордон), державна реєстрація речових прав на нерухоме майно, державна реєстрація суб’єктів господарювання, а також видача довідок та витягів з державних реєстрів.
Адміністраторами ЦНАПу забезпечується надання консультативної та практичної допомоги суб’єктам звернення щодо отримання адміністративних послуг в електронній формі через Портал Дія та мобільний застосунок Дія. Зокрема, здійснюється супровід процесів генерації кваліфікованого електронного підпису (Дія.Підпис), реєстрації особистих кабінетів, верифікації документів у державних реєстрах та подання електронних заяв на отримання публічних послуг. Зазначена діяльність спрямована на підвищення рівня цифрової грамотності населення та популяризацію дистанційних каналів взаємодії з органами державної влади та місцевого самоврядування.
Упродовж ІІ півріччя 2025 року адміністраторами ЦНАПу надано понад 2000 консультацій, реалізованих шляхом безпосереднього обслуговування суб’єктів звернень та із застосуванням засобів телекомунікаційного зв’язку. Найбільш затребуваними були роз’яснення щодо порядку надання соціальних та паспортних послуг, компенсації за пошкоджене майно, регулювання земельних відносин, державної реєстрації суб’єктів господарювання та речових прав на нерухоме майно, а також питань у сфері містобудування та архітектури. Окремим пріоритетним напрямом стало надання методичної підтримки щодо отримання електронних публічних послуг через Портал Дія та мобільний застосунок Дія.
За результатами діяльності у звітному періоді, загальна сума надходжень до місцевого бюджету за надання адміністративних послуг, за які законодавством передбачено справляння адміністративного збору, склала 340788,20 грн. Структура надходжень за категоріями послуг розподіляється наступним чином:
· за оформлення і видачу паспорта громадянина України з безконтактним електронним носієм у формі ID-картки та для виїзду за кордон - 184028,60 грн.;
· за надання відомостей з Державного земельного кадастру у формі витягу з Державного земельного кадастру про земельну ділянку - 62679,60 грн.;
· за державну реєстрацію речових прав на нерухоме майно та їх обтяжень - 89880,00 грн.
· за державну реєстрацію змін до відомостей про фізичну особу – підприємця - 4200,00 грн.
До державного бюджету забезпечено надходження коштів у сумі 275519,40 грн, одержаних за надання адміністративних послуг та справляння відповідних платежів, а саме:
· за надання інформації з Державного реєстру речових прав на нерухоме майно - 189600,00 грн.;
· за оформлення і видачу паспорта громадянина України з безконтактним електронним носієм у формі ID-картки та для виїзду за кордон – 78869,40 грн.;
· за отримання витягу з Єдиного державного реєстру юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців та громадських формувань - 7050,00 грн.
З метою виконання заходів із цифровізації надання публічних послуг, у ІІ півріччі 2025 року було забезпечено перехід та подальше функціонування ЦНАПу у модернізованій інформаційній системі «Вулик» (оновленого покоління).
Для зручності відвідувачів в основному офісі ЦНАПу функціонує система електронного запису суб’єктів звернень. Записатися на чергу можна як особисто в приміщенні основного офісу ЦНАПу відсканувавши QR-код «Запис онлайн» чи звернувшись до адміністратора на рецепції, так і дистанційно через сторінку ЦНАПу на офіційному вебсайті виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради, сторінку ЦНАПу у Facebook, спланувавши візит за два тижні наперед. Громадянин може самостійно обрати зручний для нього день та час прийому.
Про готовність результатів послуг суб’єкти звернення інформуються адміністраторами ЦНАПу в телефонному режимі, також працює посилання «Перевірка стану розгляду послуги» на сторінці ЦНАПу на офіційному вебсайті виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради, за яким в режимі реального часу можна перевірити стан розгляду документів (https://vulyk.gov.ua/check-statement).
Протягом звітного періоду працівниками ЦНАПу продовжувалася робота з активного використання механізму шерингу цифрових документів через мобільний застосунок «Дія».
Системне застосування даної технології дозволило забезпечити високу ефективність обробки даних шляхом отримання електронних копій:
· паспорта громадянина України у вигляді ID-картки або біометричного закордонного паспорта;
· картки платника податків (РНОКПП);
· свідоцтва про народження;
· посвідчення ветерана;
· довідки внутрішньо переміщеної особи (ВПО);
· водійського посвідчення;
· актового запису про шлюб;
· актового запису про розірвання шлюбу;
· актового запису про зміну імені.
Продовження використання шерингу документів у ІІ півріччі 2025 року дозволило ЦНАП одночасно реалізовувати функції дистанційної ідентифікації особи та автоматизованої передачі верифікованих копій документів. Це забезпечило подальше скорочення часу на обробку звернень, підвищило точність даних у реєстрах та звільнило суб’єктів звернення від необхідності надання паперових копій
Впровадження системи електронного керування чергою у поєднанні з технологією шерингу цифрових документів дозволило суттєво оптимізувати процес надання адміністративних послу.
З метою забезпечення належної соціальної підтримки та оперативного обслуговування захисників і захисниць України, у приміщенні основного офісу ЦНАПу забезпечено функціонування спеціалізованого робочого місця для надання послуг ветеранам війни та членам їх сімей.
З метою створення належних умов перебування та забезпечення цифрової інклюзії, відвідувачам ЦНАПу надано безперешкодний доступ до мережі Internet через систему Wi-Fi.
Зазначений сервіс доступний як у зоні очікування основного офісу ЦНАПу, так і на ВРМ. Для зручності суб'єктів звернення інформація щодо параметрів доступу до мережі розміщена на інформаційних стендах у візуально доступних місцях. Запровадження вільного Wi-Fi доступу дозволяє громадянам оперативно користуватися електронними сервісами, зокрема застосунком «Дія» та порталом державних послуг, безпосередньо під час візиту до ЦНАПу.
Для осіб з інвалідністю у основному офісі ЦНАПу відведена спеціально укомплектована вбиральня та пандус. Крім того, для оптимізації процесу обслуговування та скорочення часу перебування відвідувачів, у ЦНАПі забезпечено можливість проведення безготівкових розрахунків. Завдяки встановленому POS-терміналу АТ «Ощадбанк», суб’єкти звернення мають змогу здійснювати оплату адміністративного збору та інших платежів безпосередньо на місці, що значно пришвидшує процедуру надання послуг».
На офіційному вебсайті виконавчого комітету Старокостянтинівської міської ради функціонує окремий розділ «ЦНАП» (https://starkon.gov.ua/cnap/index.php), де, опубліковано перелік послуг, інформаційні та технологічні картки, нормативна база, контакти ЦНАПу, графік прийому громадян та актуальні новини. На вебсайті щомісячно публікується звіт про роботу ЦНАПу. Також, для оперативного інформування громади забезпечено супроводження офіційної сторінки ЦНАПу у соціальній мережі Facebook. Ресурс використовується для оприлюднення актуальних новин, роз’яснень щодо змін у законодавстві та забезпечення зворотного зв’язку із суб’єктами звернення щодо діяльності ЦНАПу.
З метою забезпечення ефективного моніторингу та верифікації якості обслуговування, в основному офісі ЦНАПу та на всіх ВРМ запроваджено інструменти зворотного зв’язку через систему QR-кодів. Зазначений механізм дозволяє суб’єктам звернення проводити анонімну оцінку рівня задоволеності якістю надання адміністративних послуг у режимі реального часу. Отримані дані використовуються для оперативного аналізу, виявлення потенційних проблемних питань та реалізації заходів щодо вдосконалення сервісних процесів. Протягом ІІ півріччя 2025 року за допомогою автоматизованої системи «Відгуки» було зафіксовано 105 звернень, 99% яких мають позитивний характер, що свідчить про високу якість організації роботи та професійну компетентність персоналу.
Системне підвищення кваліфікації персоналу визначено пріоритетним напрямом діяльності, оскільки рівень професійної компетентності адміністраторів ЦНАПу безпосередньо впливає на якість надання адміністративних послуг.
Протягом звітного періоду ЦНАПу забезпечили безперервний процес навчання шляхом участі у профільних заходах різних форматів:
· онлайн-семінарах та вебінарах, організованих Міністерством цифрової трансформації України та проєктами міжнародної технічної допомоги;
· навчальних модулях на Платформі Центрів Дія, що дозволило стандартизувати підходи до обслуговування суб’єктів звернення.
Також, велика увага приділяється залученню міжнародних партнерів для розвитку ЦНАПу та покращенню якості надання адміністративних послуг.
На виконання меморандуму про співпрацю з Фондом Східна Європа, у межах швейцарсько-української Програми «Електронне урядування задля підзвітності влади та участі громади» (EGAP), в основному офісі ЦНАПу забезпечено встановлення та функціонування сонячної електростанції потужністю 14 кВт. Впровадження даної системи автономного енергозабезпечення дозволило забезпечити енергонезалежність та безперебійність надання адміністративних послуг незалежно від стану загальної енергомережі.
Діяльність ЦНАПу базується на принципах комплексності, прозорості та клієнтоорієнтованості. У звітному періоді забезпечено реалізацію права громадян на отримання вичерпної інформації, фахових консультацій та широкого спектру послуг за принципом «єдиного вікна». Пріоритетами в роботі персоналу залишаються висока культура обслуговування, індивідуальний підхід до запитів відвідувачів та оперативність у вирішенні питань суб’єктів звернення.
У межах покладених повноважень, пріоритетними завданнями ЦНАПу на наступний період визначено розширення переліку адміністративних послуг, підвищення стандартів сервісного обслуговування та подальшу цифровізацію робочих процесів.
У межах поглиблення цифрової трансформації громади, пріоритетним напрямом визначено продовження співпраці з швейцарсько-українською Програмою EGAP. Ключовими завданнями на наступний період є масштабування сервісних спроможностей ЦНАПу через залучення технічної допомоги, а саме: впровадження спеціалізованого комплексу «Мобільний кейс» для віддаленого надання послуг та інтеграція «Розумного кол-центру» з інструментами автоматизації вхідних звернень.

Начальник центру надання
адміністративних послуг виконавчого
комітету Старокостянтинівської міської ради 			         Юрій КОРЖУК
