ПРОЕКТ РІШЕННЯ РОМЕНСЬКОЇ МІСЬКОЇ РАДИ
	Дата розгляду: ___.08.2018
	м. Ромни




Про затвердження Концепції розвитку

Центру надання адміністративних послуг

у місті Ромни на 2018 - 2020 роки

Відповідно до законів України "Про місцеве самоврядування в Україні", "Про адміністративні послуги", з метою створення належних умов для розвитку Центру надання адміністративних послуг у місті Ромни на 2018 - 2020 роки в умовах децентралізації
МІСЬКА РАДА ВИРІШИЛА:
1. Затвердити Концепцію поліпшення якості надання адміністративних послуг, що додається.
2. Відділу з питань внутрішньої політики виконавчого комітету Роменської міської ради у двотижневий термін опублікувати рішення на офіційному Веб-сайті Роменської міської ради.

3. Контроль за виконанням розпорядження покласти на секретаря міської ради      Мицика В.М.

Розробник проекту: Оганесян П.М., начальник Управління адміністративних послуг Роменської міської ради.    
Пропозиції та зауваження приймаються за телефоном 5-29-15 або на електронну адресу reestr@romny-vk.gov.ua

ЗАТВЕРДЖЕНО:
Рішення міської ради

__.__.2018
Концепція

поліпшення якості надання адміністративних послуг

на 2018 – 2020 роки
1. Загальні положення
Концепція визначає організаційно-правові засади поліпшення якості надання адміністративних послуг шляхом вдосконалення діяльності Центру надання адміністративних послуг в місті Ромни (далі – Центру).

Метою Концепції є формування основних принципів та засад створення доступних та зручних умов для мешканців  міста та району з отримання адміністративних послуг.

Основним завданням Концепції є побудова ефективної системи надання адміністративних послуг, підвищення їх доступності та зручності шляхом взаємодії влади і громади.

Завданнями Концепції є:

-    оцінити сучасний стан надання адміністративних послуг, визначити проблеми, які потребують вирішення;

-    визначити принципи та засади вдосконалення діяльності Центру;

-    описати нову організаційно-правову структуру та інфраструктуру Центру;

-    визначити основні заходи для вдосконалення діяльності Центру;

-    представити очікувані результати.

Цільовими групами Концепції є:

- мешканці  міста та району – суб’єкти звернень, які є безпосередніми замовниками послуг;

- працівники Центру та представники структурних підрозділів Роменської  міської ради, а також уповноважені особи суб’єктів надання адміністративних послуг.
2. Сучасний стан надання адміністративних послуг
Сьогодні перед суспільством в цілому та перед кожним органом влади стоїть одна із найбільших проблем – потреба в розвитку довіри громадян до органів місцевого самоврядування та інших органів влади.

Процес децентралізації, який розпочався в Україні, насамперед, добровільним створенням об’єднаних територіальних громад та передачею органам місцевого самоврядування низки повноважень в т.ч. і з надання адміністративних послуг, створив передумови для поліпшення взаємовідносин влади і громадян. Одним з важливих механізмів в цьому є створення і функціонування центру надання адміністративних послуг (ЦНАП) - інтегрованого офісу з надання послуг, в якому громадяни можуть задовольнити більшість своїх потреб від влади.

Позитивними аспектами роботи ЦНАП є наступні:

У вересні 2017 ЦНАП розпочав свою роботу в реконструйованому за сучасними вимогами окремому приміщенні в центральній частині міста.  Вхід до приміщення Центру облаштований пандусом, також в Центрі облаштована туалетна кімната для осіб з обмеженими фізичними можливостями, створений дитячий куточок. Прийняття заяв для отримання адміністративних послуг проходить у відкритій частині Центру, де розміщенні інформаційні стенди для інформування населення щодо порядку отримання адміністративних послуг.  Приміщення займає площу –339,6 кв.м., та відповідно до норм Постанови Кабінету Міністрів України від 01.08.2013 № 588 поділяється на відкриту частину – 100,7 кв.м та закриту частину – 155,3 кв.м. Зонування приміщення, некабінетна система: зала для обслуговування на 8 робочих місць та зона очікування . У ЦНАП створена базова інфраструктура і основа матеріально-технічного забезпечення (для відносно обмеженого переліку послуг) – робочі місця обладнано офісними меблями, оргтехнікою, телефонним зв’язком та Інтернетом.
Розпорядчі документи (регуляторні акти), які регламентують діяльність ЦНАПу:

1) Положення про ЦНАП, затверджено рішенням міської ради від 27.09.2017 .
2) Регламент ЦНАПу, затверджено рішенням міської ради від 27.09.2017 .

3) Перелік адміністративних послуг, які надаються через ЦНАП, затверджений рішенням сесії міської ради від 27.09.2017. Перелік включає 120 адміністративних послуг, найбільш затребуваними з яких є: реєстрація/зняття з реєстрації місця проживання осіб; видача довідк про склад зареєстрованих осіб; реєстрація юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців; реєстрація прав на нерухомість; послуги у сфері містобудування та архітектури (видача будівельного паспорта, погодження проектів землеустрою); у сфері земельних відносин ;у соціальній сфері.
На чинні адміністративні послуги сформовані інформаційні картки (ІК), деякі з яких є належної якості щодо вимог закону і корисності для громадян. У ІК визначена рубрика щодо оплати та вказані банківські реквізити.

Графік прийому суб’єктів звернення - 55 годин протягом тижня. Графік передбачає роботу ЦНАП 6 днів на тиждень, не менше 7 годин в день, з них один день на тиждень – до 20:00.

ЦНАП створено при Управлінні адміністративних послуг Роменської міської ради як робочий орган. Діяльність ЦНАП забезпечує відділ з питань надання адміністративних послуг, який складається з 8 осіб, з них: керівник, 7 адміністраторів. 
Наявні стенди з інформацією про послуги – зразки заповнення документів. Розташування стендів й інформаційних матеріалів зручне (біля місця заповнення документів). Консультації щодо послуг надаються телефоном і особисто. Доступна для відвідувачів ЦНАП кімната особистої гігієни. В залі обслуговування вказані номери столів для обслуговування, у адміністраторів наявні бейджи із зазначенням імені, прізвища і посади. Є скринька щодо надання пропозицій.

Адміністраторам, також, надано доступи до державних реєстрів – Державного реєстру речових прав на нерухоме майно та Державного реєстру юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських організацій.

Але, на даний час є багато невирішених проблем, які не дозволяють надавати якісні послуги мешканцям, а також, з’являються нові виклики.

Недостатність персоналу для взаємозаміни, що не дає змогу розширити графік роботи та, при великому напливі відвідувачів, створює певні незручності  в роботі. На інформацію, яка розміщена на стендах, відвідувачі не звертають уваги, а бажають отримати індивідуальну консультацію у адміністраторів.

Відсутній окремий термінал реєстрації клієнтів(виведений на окремий ПК на рецепцію), що забирає час адміністратора для реєстрації особи та як наслідок заважає прозорості щодо реєстрації суб’єкта звернення в черзі. Відсутня статистика на пульту адміністратора, щодо моніторингу часу обслуговування суб’єкта звернення адміністратором. Відсутня функція попереднього запису на прийом особи. Відсутня статистика виданих чеків за робочий день та їх напрямок. Відсутня реєстрація функції on-line запису в чергу. У зв’язку з даними недоліками, електронна черга не виконує своїх функціональних завдань.
На 8 робочих місць є лише 6 копіювально-розмножувальні пристрої. Недостатньо місця для зберігання документації. Крім того, в Центрі відсутнє відповідне автоматизоване програмне забезпечення для надання адміністративних послуг особам, які звертаються до Центру і адміністратори Центру виконують всі функції в ручному режимі.

Територіальний підрозділ Державної міграційної служби здійснює прийом громадян і надає послуги щодо паспортів у своїх структурних підрозділах.

На сайті Роменської міської ради є графа «Адміністративні послуги», де можна ознайомитись з послугами ЦНАП.
Також функціонує офіційна сторінка facebook , з якою можна ознайомитися за посиланням https://www.facebook.com/YPRAVLINNAADMINPOSLYG/. 
Окремо сайт ЦНАП не розроблено.

Отже, у Роменській міськй раді існує реальна потреба вдосконалення діяльності Центру і створення належного ЦНАП.
3. Основні принципи та засади вдосконалення діяльності Центру
Суттю діяльності ЦНАП є орієнтація на потреби і очікування мешканців  міста і району  щодо отримання якісних послуг.

Основні принципи:

1)     інтегрованості – тобто забезпечення надання у ЦНАП найнеобхідніших послуг;

2)    поінформованості - формування та забезпечення функціонування постійно діючої системи інформаційного забезпечення, яка включає різні способи надання інформації (роботу рецепції, функціонування сайту, наявність інформаційних терміналів і стендів, надсилання смс-повідомлень, забезпечення єдиного номера телефону для звернень і т.п.);

3)    територіальної доступності -  зручного (в центрі міста) місця знаходження офісу для надання послуг;

4)    зручності отримання послуги – формування належної інфраструктури приміщень, способів надання послуг та способів оплати за них;

5)    оперативності та своєчасності – скорочення термінів надання послуг, спрощення процедури надання послуг, зменшення кількості вхідних документів;

6)    налагодження взаємодії - встановлення зворотного зв’язку з мешканцями для отримання інформації і врахування її для поліпшення якості послуг.
4. Організаційно-правова структура та інфраструктура Центру
В ЦНАП необхідно передбачати максимальну кількість робочих місць у фронт-офісі, за якими будуть надаватися послуги з: 

-    реєстрації місця проживання мешканцям міста;

-    реєстрації актів цивільного стану (РАЦС)

-   паспортні, в т.ч. за можливості - виготовлення  паспорта громадянина України у формі картки та закордонного паспорта  мешканцям міста і району (ДМС);

-   державної реєстрації прав на нерухоме майно та / державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців;

-   послуги Сервісного центру Міністерства внутрішніх справ;

- послуги підприємств – монополістів з електро-, газо-, водо-, тепло- постачання (за узгодженими з ними рішеннями).  

Необхідно вивчити можливість створення міськрайонного ЦНАПу із залучення працівників Центру Роменської  райдержадміністрації до співпраці.

Перевагами міськрайонного ЦНАП є більші фінансові та організаційні можливості для створення належного ЦНАП у місті Ромни, а також більша інституційно-адміністративна спроможність та свобода дій у формуванні штату ЦНАП та його структури, у мотивуванні персоналу ЦНАП. При цьому, в середньостроковій перспективі, доки частина повноважень з надання популярних (базових) адміністративних послуг належить до компетенції територіальних органів і підрозділів центральних органів виконавчої влади (зокрема, Державної міграційної служби, Держгеокадастру), значно легше забезпечити облаштування робочих місць і роботу представників таких органів/підрозділів у одному міськрайонному ЦНАП, аніж у двох окремих ЦНАП (райдержадміністрації та міської ради).

Крім того, необхідно враховувати, що у перспективі проведення реформи децентралізації та адміністративно-територіального устрою, повноваження з надання більшості адміністративних послуг належатимуть органам місцевого самоврядування. Частина міської ради буде перетворена в органи префекторального (контрольно-наглядового) типу, без повноважень з надання адміністративних послуг, інші – реорганізовані/ліквідовані. Отже, створення ЦНАП є й перспективним та життєздатним напрямом розвитку.   

Потрібне постійне підвищення кваліфікації персоналу ЦНАП.
5. Основні заходи для вдосконалення діяльності Центру
Основні заходи щодо вдосконалення діяльності Центру стосуються наступних сфер:

-       організації роботи щодо надання адміністративних послуг, зокрема, поетапна інтеграція послуг до ЦНАП, створення територіальної системи (інфраструктури) надання послуг;

-       актуалізації та затвердження оновлених документів, що регулюють діяльність ЦНАП та надання адміністративних послуг;

-       формування системи інформування і консультування мешканців (власний сайт, інформаційний кіоск, монітори, смс-інформування, тощо);

-       планування та проведення заходів для підвищення фахової компетентності і стійкості комунікаційних навичок персоналу;

-       вдосконалення взаємовідносин із замовниками послуг шляхом формування дієвих способів оцінювання якості адміністративних послуг та врахування їх результатів в роботі;

Для реалізації Концепції необхідно розробити та затвердити детальний план заходів.

6. Очікувані результати
-     значне зменшення часу на обслуговування суб’єкта звернення в Центрі;
-   оперативне інформування суб’єктів звернень про результат надання послуг/або стан проходження справи;

-  впровадження одного автоматизованого журналу реєстрації заяви на отримання адміністративних послуг;
-  автоматизований та чіткий контроль за виконанням адміністративної послуги суб’єктами надання;

-      автоматизована система контролю з видачі результату адміністративних послуг;

-      автоматизований контроль роботи адміністраторів та їх завантаженості;

-     можливість надання адміністративних послуг on-line.
Для керівництва Управління:

-   підвищення прозорості та керованості діяльністю у сфері надання адміністративних послуг;

-     оперативний моніторинг та контроль за діяльністю з надання послуг;

-     задоволеність громадян.
7. Фінансування діяльності Центру
Фінансування діяльності Центру може здійснюватися за кошти міського і державного бюджетів та міжнародної донорської допомоги.
8. Термін реалізації
 Протягом 2018-2020 років.

