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ЗАТВЕРДЖЕНО
Наказ Головного управління ДПС у Дніпропетровській області 

09.12.2025 № 1102
Регламент 

мобільного центру обслуговування платників 

Головного управління ДПС у 

Дніпропетровській області
1. Загальні положення
Цей регламент (далі – Регламент) визначає порядок організації роботи мобільного центру обслуговування платників Головного управління у Дніпропетровській області (далі – мобільний ЦОП), порядок дій керівника ЦОП та його взаємодії із підрозділами Головного управління у Дніпропетровській області ДПС (далі – ГУ ДПС).
Надання послуг в мобільному ЦОП здійснюється з дотриманням таких принципів:

верховенства права, у тому числі законності та юридичної визначеності;

стабільності;

рівності перед законом;

відкритості та прозорості;

оперативності та своєчасності;
доступності інформації про надання адміністративних послуг;

захищеності персональних даних;

дотримання процедурних дій для отримання адміністративних послуг;

неупередженості та справедливості;

доступності та зручності для суб’єктів звернення.

Мобільний ЦОП у своїй діяльності керується Конституцією та законами України, указами Президента України, постановами Верховної Ради України, прийнятими відповідно до Конституції та законів України, актами Кабінету Міністрів України, наказами Мінфіну, наказами (розпорядженнями) ДПС та ГУ ДПС, дорученнями Голови ДПС, начальника ГУ ДПС, іншими актами законодавства.
2. Підрозділи, відповідальні за дотримання вимог Регламенту
За дотримання вимог Регламенту відповідають підрозділи:

податкових сервісів – у частині організаційного забезпечення виконання Регламенту, приймання звітності, надання адміністративних послуг та консультацій у межах компетенції. Управління податкових сервісів забезпечує:

організацію роботи мобільного ЦОП;

підготовку та надання координатору мобільного ЦОП пропозицій щодо виїзного чергування мобільного ЦОП;

оперативне надання інформації координатору мобільного ЦОП щодо спірних питань та, у разі необхідності, вжиття заходів для їх вирішення;

підготовка та надання пропозицій координатору мобільного ЦОП щодо залучення у разі необхідності додаткової кількості працівників структурних підрозділів ДПС для ефективної роботи мобільного ЦОП;
інформаційних технологій – у частині облаштування робочих місць працівників ЦОП комп’ютерною та друкувальною технікою, її технічною підтримкою (забезпечення комплектуючими та витратними матеріалами), забезпечення можливості постійного користування Загальнодоступним інформаційно-довідковим ресурсом (далі – ЗІР);

підрозділи, які, відповідно до функціональних повноважень, відповідають за надання адміністративних та інших послуг;
інфраструктури та господарського забезпечення – в частині забезпечення доставки працівників до місця надання адміністративних послуг (за потреби);
державні податкової інспекції Головного управління у Дніпропетровській області (далі – ДПІ) – у частині реєстрації заяв щодо надання адміністративних послуг та за результатами розгляду заяв здійснення реєстрації результату їхнього опрацювання в межах компетенції та засвідчення печаткою копій документів у випадках, передбачених відповідними законодавчими, нормативно-правовими актами та відповідними розпорядчими документами;
організації роботи – у частині організації роботи з приймання та реєстрації кореспонденції щодо отримання адміністративних послуг, інших документів (звернень громадян, запитів на отримання публічної інформації, тощо);
інформаційної взаємодії – у частині організації роботи з розроблення та погодження зі структурними підрозділами тематичної друкованої продукції із питань застосування окремих положень податкового законодавства та законодавства з єдиного внеску на загальнообов’язкове державне соціальне страхування (далі – ЄСВ).
Дотримання вимог Регламенту є обов’язковим до виконання працівниками, які залучаються до роботи в мобільному ЦОП, та керівниками структурних підрозділів ГУ ДПС.
3. Режим роботи мобільного ЦОП
Прийом суб’єктів звернень здійснюється при виїзді мобільного ЦОП. 
Графік щодо виїзного чергування мобільного ЦОП (далі – Графік) готуються за пропозиціями ДПІ ГУ ДПС, структурних підрозділів ГУ ДПС та затверджуються координатором мобільного ЦОП. 
Пропозиції надаються після визначення територіального об’єкта обслуговування (далі - об’єкт) не пізніше, ніж за 3 робочі дні до здійснення виїзду мобільного ЦОП.

Обслуговування об’єкта здійснюється за територіальним принципом ДПІ ГУ ДПС, на території якого знаходиться об’єкт.

Час виїзду мобільного ЦОП до суб’єктів звернень визначається Графіком, розробленим відповідно до Правил внутрішнього службового розпорядку територіального органу, затверджених у встановленому порядку. Час виїзду мобільного ЦОП до суб’єктів звернень у робочі дні з 08 год 30 хв до 17 год 00 хв, із перервою або без неї. 

Час виїзду мобільного ЦОП до суб’єктів звернень є загальним (єдиним) для всіх послуг та сервісів, що надаються мобільним ЦОП.

Напередодні святкових і неробочих днів тривалість роботи скорочується на одну годину, крім періоду дії воєнного стану.
Час технічної перерви робочого місця – раз на дві години, не довше 15 хвилин. 

З метою забезпечення безпеки відвідувачів та працівників, залучених до роботи в мобільному ЦОП, у разі виникнення позаштатних ситуацій та за наявності достатніх підстав керівником мобільного ЦОП, за погодженням з координатором мобільного ЦОП, може бути прийнято рішення про тимчасову зміну графіка роботи мобільного ЦОП, про що повідомляється на відповідному субсайті територіального органу ДПС вебпорталу ДПС та безпосередньо в ЦОП.
З метою забезпечення безпечних умов праці в умовах воєнного стану, пов’язаного зі збройною агресією російської федерації проти України, під час повітряної тривоги надання сервісних послуг мобільним  ЦОП, тимчасово призупиняється.
Відновлення роботи після закінчення повітряної тривоги розпочинається через 5 – 20 хвилин, які необхідні для повернення працівників з укриття на їхні робочі місця.
Робота ЦОП під час відключення світла залежить від наявності альтернативних джерел (наявність генератора тощо).
4. Технічні вимоги до приміщень, в яких надаються послуги мобільним ЦОП
У випадках прийому суб’єктів звернень, при виїзді мобільного ЦОП, в Центрах надання адміністративних послуг у Дніпропетровській області (далі – ЦНАП) організація робочих місць працівників ГУ ДПС здійснюється відповідно умов визначених Угодами про співпрацю між Головним управлінням Державної податкової служби у Дніпропетровської області та територіальними громадами Дніпропетровської області.
5. Обслуговування осіб з інвалідністю 

та інших маломобільних груп населення
Під час роботи мобільного ЦОП мають бути забезпечені належні умови для осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення (людей із тимчасовим порушенням здоров’я, вагітних жінок, людей старшого (похилого) віку, людей із дитячими візками).
Під час здійснення обслуговування осіб з обмеженими фізичними можливостями та іншими особливими потребами, наданні їм адміністративних, інформаційних послуг та консультацій слід враховувати принцип пріоритетності в обслуговуванні. 
6. Взаємодія ЦОП та підрозділів, відповідальних за надання адміністративних та інших послуг та сервісів
Взаємодія між працівниками, які залучаються до роботи в мобільному ЦОП, повинна ґрунтуватись на засадах командної роботи (тімбілдингу), з урахуванням принципів взаємоповаги, підтримки, взаємодопомоги та конструктивного діалогу. Особлива увага приділяється формуванню сприятливого психологічного клімату в колективі, що забезпечує ефективну комунікацію між працівниками, сприяє мотивації, а також підвищенню якості надання послуг та сервісів ДПС. Усі працівники мають дотримуватись високих стандартів етики поведінки, толерантності, доброзичливості і поваги до кожного відвідувача. 

Взаємодія між працівниками, які залучаються до роботи в мобільному ЦОП, здійснюється на підставі сформованого єдиного порядку, спрямованого на взаємне розуміння власних функцій та завдань, прийнятті виважених рішень та відповідальності за них. Узгоджена командна робота є ключовим фактором у досягненні високого рівня обслуговування та підвищення рівня довіри до органів ДПС.
6.1. Приймання та опрацювання заяв та інших документів мобільним  ЦОП
Приймання мобільним ЦОП заяв щодо отримання адміністративних послуг, інших документів (звернень громадян, запитів на отримання публічної інформації, тощо), їхня реєстрація, передача на розгляд керівництва ГУ ДПС здійснюються управлінням організації роботи ГУ ДПС та відповідності до положень Типової інструкції з документування управлінської інформації в електронній формі та організації роботи з електронними документами в діловодстві, електронного міжвідомчого обміну та Типової інструкції з діловодства в міністерствах, інших центральних та місцевих органах виконавчої влади, затверджених постановою Кабінету Міністрів України від 17 січня 2018 року № 55 (зі змінами).

Працівники, задіяні у роботі мобільного ЦОП, здійснюють приймання заяв та документів у такому порядку:

надають платнику податків бланк заяви на отримання адміністративних послуг та повідомляють про перелік документів, необхідних для отримання адміністративної послуги;

отримують від платника податків документи, які передбачено інформаційною та технологічною картками адміністративної послуги;

перевіряють повноваження особи, яка підписала заяву для надання адміністративної послуги;

перевіряють комплектність документів;

формують реєстр отриманих документів;

здійснюють сканування отриманих заяв та документів, які додаються до них, а також документів платників податків, які підтверджують їх повноваження щодо отримання адміністративної послуги;

проставляють відмітку про отримання документів у мобільному ЦОП на оригіналі заяви (дата та підпис відповідальної особи, яка отримала документи).

Передача заяв та документів, необхідних для отримання адміністративної послуги до ДПІ ГУ ДПС за місцем реєстрації платника податків здійснюється модератором ЦОП не пізніше наступного робочого дня.

У разі неможливості своєчасної передачі отриманих документів для надання адміністративних послуг, здійснюється передача сканованих копій таких документів засобами ІТС «Управління документами» з подальшою передачею оригіналів таких документів ДПІ ГУ ДПС за місцем реєстрації платника податків відповідно до реєстру документів
Вхідний пакет документів надсилається (передається) управлінню організації роботи ГУ ДПС відповідно до складених реєстрів, у яких обов’язково зазначаються час, дата, посада і ПІБ посадової особи, що передала та прийняла відповідні документи, із проставленням печаток (штампів).

Передача пакета документів у паперовій формі від ЦОП до ГУ ДПС як суб’єкта надання адміністративної послуги, здійснюється в порядку, визначеному ГУ ДПС, але не менше ніж один раз протягом робочого дня, шляхом отримання справ представником ГУ ДПС області або їхньої доставки працівником ЦОП, надсилання відсканованих документів із використанням засобів комунікаційного зв’язку або іншим доступним способом.

Контроль за дотриманням підрозділами ГУ ДПС, які відповідають за надання адміністративних послуг, строків розгляду заяв та прийняття рішень здійснюється безпосередніми керівниками таких підрозділів відповідно до розподілу обов’язків.

Керівник підрозділу ГУ ДПС, який відповідає за надання відповідної адміністративної послуги, зобов’язаний:

своєчасно інформувати керівника мобільного ЦОП про перешкоди в дотриманні строку розгляду заяви та прийнятті рішення, інші проблеми, що виникають під час розгляду заяви;

надавати інформацію на усний або письмовий запит (у тому числі шляхом надсилання на адресу електронної пошти) керівника мобільного ЦОП про хід розгляду справи.

У разі виявлення факту порушення вимог законодавства щодо розгляду заяви (строків надання адміністративної послуги тощо) керівник мобільного ЦОП невідкладно інформує про це координатора мобільного ЦОП.

6.2. Передача результату надання адміністративної послуги суб’єктові звернення
Структурний підрозділ, відповідальний за надання адміністративної послуги, після отримання через автоматизовану систему електронного документообігу опрацьовує документи, подані суб’єктом звернення, з урахуванням встановлених термінів надання адміністративної послуги, та передає результат надання адміністративної послуги до мобільного ЦОП за реєстром не пізніше ніж за один робочий день до закінчення граничного терміну надання адміністративної послуги.
Адміністративна послуга вважається наданою з моменту отримання її суб’єктом звернення особисто. 
Результат надання адміністративної послуги передається суб’єктові звернення особисто під підпис (у тому числі його представникові (законному представникові)).

У разі, якщо суб’єкт звернення не отримав у ЦОП результат надання адміністративної послуги, він зберігається протягом тримісячного строку в ЦОП, а потім передається для архівного зберігання до відповідного підрозділу.

Відповідальність за несвоєчасне та неналежне надання адміністративних послуг несуть підрозділи, відповідальні за надання таких послуг.

7. Організація роботи щодо надання усних консультацій 
платникам у мобільному ЦОП

Відповідно до положень статті 52 Податкового кодексу  України за зверненням платників у мобільний ЦОП надаються індивідуальні податкові консультації в усній формі з питань практичного застосування окремих норм податкового та іншого законодавства, контроль за дотриманням якого покладено на контролюючі органи (далі – усні консультації).

Консультування здійснюється працівниками ДПІ із використанням інформації, наявної у ЗІР.
За необхідності для надання усних консультацій залучаються працівники інших структурних підрозділів ГУ ДПС відповідно до функціональних обов’язків.

Надання консультацій з питань функціонування електронних сервісів здійснюється працівниками підрозділу податкових сервісів та ДПІ, а також (за потреби) працівниками інших структурних підрозділів ГУ ДПС, які здійснюють адміністрування відповідних сервісів.
8. Збір інформації щодо якості отриманих послуг

Мобільний ЦОП забезпечує інформування клієнтів щодо можливості надати відгук про якість отриманих послуг із використанням терміналу або сканування QR-коду.

9. Відповідальність за недотримання Регламенту

За недотримання вимог Регламенту керівники територіальних органів ДПС несуть дисциплінарну відповідальність у порядку та відповідно до вимог чинного законодавства України.
Начальник управління 

податкових сервісів                                                           Тетяна ЛИТВИНЕНКО

