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34

66

34

66

Стать опитаних
(дані подано у %)

Чоловіки

Жінки

2023

2019

2019 2023

для 2023: % від всіх клієнтів (N=1431)
для 2019: % від всіх клієнтів (N=1425)

10

19
18

17

22

10

4

19
21

16
17

7
2

9

18-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-79 80-89

Вік опитаних
(дані подано у %)

2019 2023

для 2023: % від всіх клієнтів (N=1431)
для 2019: % від всіх клієнтів (N=1425)

40 33 18

42

51

6

Стасус зайнятості
(дані подано у %)

Працюють

Не працюють

Немає відповіді

для 2023: % від всіх клієнтів (N=1431)
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7

24

25

11

1

32

Матеріальний стан опитаних
(дані подано у %)

Бракує грошей навіть на харчування

Для покупки одягу потрібно заощадити або позичити

Не можуть дозволити собі електроніку для дому або 
інші дорогі товари

Не можуть дозволити собі машину або квартиру

Можуть здійснити будь-які покупки

Не відповіли про матеріальний стан

для 2023: % від всіх клієнтів (N=1431)

20

77

3

Чи змінили клієнти місце проживання внаслідок війни?
(дані подано у %)

Так, змінили

Ні, не змінили

Не вдповіли

чоловіки жінки

22

18-39 40-59 60+

26
21

14

для 2023: % від всіх клієнтів (N=1431)

16 
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36 36

28

40

25

34

Отримувачі БППД Отримувачі БВПД Клієнти контактного
центру

Розподіл опитаних за категоріями клієнтів
(дані подано у %)

2019 2023

для 2023: % від отримувачів БППД (N=579); % від отримувачів БВПД (N= 359); % від клієнтів контактного центру (N=493)
для 2019: % від отримувачів БППД (N=513); % від отримувачів БВПД (N= 512); % від клієнтів контактного центру (N=400)

63

37

Скільки разів звертались клієнти центрів/бюро до системи 
наданя БПД?

(дані подано у %)

Один раз Більше одного разу

Отримувачі
БППД

Отримувачі 
БВПД

34

56

для 2023: % від отримувачів БППД та БВПД (N=938)

66

44

Отримувачі 
БППД

Отримувачі
БВПД

90 7 2

1

З яких питань клієнти звертались до контактного центру?
(дані подано у %)

… з правових питань

… дізнатися місцезнаходження/ час роботи центру/бюро

… з інших питань

Немає відповіді

для 2023: % від клієнтів контактного центру (N=493)



9 
 

88 84 87
94 95 97

Отримувачі БППД Отримувачі БВПД Клієнти
контактного центру

Чи легко клієнтам центрів/бюро/контактного центру дізнатися 

про те, де можна отримати послуги?
(% відповідей "так" + "скоріше так")

2019 2023

для 2023: % від отримувачів БППД (N=579); % від отримувачів БВПД (N= 359); % від клієнтів контактного центру (N=493)
для 2019: % від отримувачів БППД (N=513); % від отримувачів БВПД (N= 512); % від клієнтів контактного центру (N=400)

88 84
94 95

Отримувачі БППД Отримувачі БВПД

Чи легко клієнтам центрів/бюро дізнатися місце розташування 
центру/бюро та дістатися до нього?

(% відповідей "так" + "скоріше так")

2019 2023

для 2023: % від отримувачів БППД (N=579); % від отримувачів БВПД (N= 359)
для 2019: % від отримувачів БППД (N=513); % від отримувачів БВПД (N= 512)
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62

81

35

14

2

3

1

1

1

Отримувачі
БППД

Отримувачі
БВПД

Чи були зрозумілими публікації чи виступи юристів системи 
надання БПД для клієнтів, які їх бачили?

(% відповідей "так" + "скоріше так")

Так Скоріше так Скоріше ні Ні Немає відповіді

для 2023: % від отримувачів БППД, які бачили публікації/виступи (N=177);
% від отримувачів БВПД, які бачили публікації/виступи (N= 106)
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97

97

97

98

98

98

96

96

94

93

93

94

94

93

92

91

Як клієнти характеризують роботу працівників центру / бюро / 
контактного центру?

(% відповідей "так" + "скоріше так")

для 2023: % від отримувачів БППД (N=579); % від отримувачів БВПД (N= 359); % від клієнтів контактного центру (N=493)
для 2019: % від отримувачів БППД (N=513); % від отримувачів БВПД (N= 512); % від клієнтів контактного центру (N=400)

Отримувачі
БППД

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

97

97

98

98

98

97

96

98

96

94

97

95

96

95

95

93

Отримувачі
БВПД

96

88

98

93

98

94

93

84

90

78

88

77

90

78

90

77

Клієнти 
контактного

центру

Працівник уважно вислухав і зрозумів 
суть питання правильно

Працівник був увічливим та коректним

Працівник був привітним ставився з 
повагою

Працівник приділив достатню кількість 
часу питанню

Працівник був компетентним, обізнаним

Працівник надавав детальні відповіді на 
запитання

Працівник зрозуміло пояснював 
ситуацію, можливі шляхи вирішення 

питання

Працівник докладав усіх зусиль у межах 
компетенції,аби допомогти вирішити 

питання
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95 96

75

94 91 93

Отримувачі БППД Отримувачі БВПД Клієнти
контактного центру

Чи був прийнятним для клієнтів центрів/бюро/контактного 

центру час очікування консультації?
(% відповідей "так" + "скоріше так")

2019 2023

для 2023: % від отримувачів БППД (N=579); % від отримувачів БВПД (N= 359); % від клієнтів контактного центру (N=493)
для 2019: % від отримувачів БППД (N=513); % від отримувачів БВПД (N= 512); % від клієнтів контактного центру (N=400)

45

25

8

5

3

1
1

12

Тривалість очікування для клієнтів центрів / бюро
(дані подано у %)

Не було очікування, прийняли відразу

До 5 хвилин

6-10 хвилин

11-15 хвилин

16-30 хвилин

Більше ніж півгодини

Інше

Немає відповіді

для 2023: % від отримувачів БППД та БВПД (N=938)



13 
 

36

40

9

3

2

3 6

Тривалість очікування для клієнтів контактного центру
(дані подано у %)

Не чекали, з’єднали одразу

До 5 хвилин

6-10 хвилин

11-15 хвилин

Більше, ніж 15 хвилин

Інше

Немає відповіді

для 2023: % від клієнтів контактного центру (N=493)

80
71

87 84

Отримувачі БППД Клієнти контактного центру

Чи надали отримувачам БППД та клієнтам контактного центру 
інформацію, що допомогла вирішити їх питання?

(% відповідей "так" + "скоріше так")

2019 2023

для 2023: % від отримувачів БВПД (N=579); % від клієнтів контактного центру (N= 493)
для 2019: % від отримувачів БВПД (N=513); % від клієнтів контактного центру (N= 400)
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94

4

2
98

1
1

Чи зрозуміло клієнтам пояснили право на призначення 
адвоката / юриста системи надання БПД?

(дані подано у %)

Так

Ні

Немає відповіді

для 2023: % від отримувачів БВПД (N=359)
для 2019: % від отримувачів БВПД (N=512)

2023

2019

2019    2023

10

4

7

5

9

31

73

59

1

1

2019

2023

Чи складно було клієнтам зібрати та подати документи для 
отримання БВПД?

(дані подано у %)

Так Скоріше так Скоріше ні Ні Немає відповіді

для 2023: % від отримувачів БВПД (N=359)
для 2019: % від отримувачів БВПД (N=512)
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83

81

7

14

3

3

5

2

2

1

2019

2023

Чи задоволені клієнти оперативністю призначення адвоката / 
представника?
(дані подано у %)

Так Скоріше так Скоріше ні Ні Немає відповіді

для 2023: % від отримувачів БВПД (N=359)
для 2019: % від отримувачів БВПД (N=512)
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96

91

96

95

96

94

93

90

93

89

93

87

93

90

89

84

Як клієнти характеризують роботу призначених їм адвокатів / 
представників?

(% відповідей "так" + "скоріше так")

для 2023: % від отримувачів БВПД (N=330)
для 2019: % від отримувачів БВПД (N=512)

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

2023
2019

Адвокат / представник уважно вислухав і зрозумів 
суть питання правильно 

 

Адвокат / представник був увічливим та 
коректним 

 

Адвокат / представник був привітним, ставився з 
повагою 

 

Адвокат / представник приділив достатню 
кількість часу питанню 

 

Адвокат / представник був компетентним, 
обізнаним 

 

Адвокат / представник у доступній формі 
інформував про хід справи / підготовки 

 

Адвокат / представник був доступним для 
спілкування  

 

Адвокат / представник докладав усіх зусиль у 
межах компетенції, аби допомогти вирішити 

питання 

85

92

6

3

1

1

5

2

3

2

2019

2023

Чи допоміг призначений адвокат / представник вирішити 
питання клієнта?

(дані подано у %)

Так Скоріше так Скоріше ні Ні Немає відповіді

для 2023: % від отримувачів БВПД, чия справа заершена (N=231)
для 2019: % від отримувачів БВПД, чия справа заершена (N=228)
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8,7 8,9
8,0

8,7 9,0 8,6

Отримувачі БППД Отримувачі БВПД Клієнти
контактного центру

Наскільки клієнти задоволені обслуговуванням в центрі / бюро 

/ контактному центрі?
(% відповідей "так" + "скоріше так")

2019 2023

для 2023: % від отримувачів БППД (N=579); % від отримувачів БВПД (N= 359); % від клієнтів контактного центру (N=493)
для 2019: % від отримувачів БППД (N=513); % від отримувачів БВПД (N= 512); % від клієнтів контактного центру (N=400)
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60
73

64

Готовність клієнтів рекомендувати систему надання БПД 
(індекс NPS для окремих категорій клієнтів)

для 2023: % від отримувачів БППД (N=563); % від отримувачів БВПД (N= 352); % від клієнтів контактного центру (N=491)

Отримувачі БППД 

Отримувачі БВПД 

Клієнти контактного 

центру 

93

91

92

Отримувачі БППД

Отримувачі БВПД

Клієнти контактного центру

Чи готові клієнти звернутися до системи у майбутньому, за 

потреби?
(% відповідей "так" + "скоріше так")

для 2023: % від отримувачів БППД (N=579); % від отримувачів БВПД (N= 359); % від клієнтів контактного центру (N=493)
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38
62

Коментарі клієнтів центрів та бюро стосовно роботи системи 
надання БПД

(дані подано у %)

Надали коментар

Відмовились від 
коментаря

позитивний нейтральний негативний

67

15
18

для 2023: % від отримувачів БППД та БВПД (N=938) Відкрите питання.

5 2

0,2

93

Коментарі клієнтів контактного центру стосовно роботи гарячої 
лінії системи надання БПД

(дані подано у %)

Позитивний коментар Негативний коментар Інше Відмовились надати коментар

для 2023: % від клієнтів контактного центру (N=493). Відкрите питання


