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Інформація про роботу департаменту
 «Центр надання адміністративних послуг 
у місті Луцьку» Луцької міської ради

Департамент «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку» Луцької міської ради першим в Україні виконав розпорядження Кабінету міністрів України від 16.05.2014 №523-р «Деякі питання надання адміністративних послуг органів виконавчої влади через центри надання адміністративних послуг».

Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку (надалі ЦНАП) у місті Луцьку впродовж 2016 року працював над забезпеченням системи якісного надання адміністративних послуг, скороченням термінів та спрощенням процедур їх надання, переведенням окремих послуг в електронний формат. Загалом ЦНАП працював над вдосконаленням своєї  роботи відповідно до вимог чинного законодавства, створенням позитивного іміджу міської влади. Адже, основне ж завдання ЦНАП – це надання якісних адміністративних послуг, тобто все те, чого потребують громадяни щодня і з чим вони звертаються до влади. 

Відповідно, у ЦНАП міста Луцька створено зручні та комфортні умови для відвідувачів. У зоні очікування зручно спостерігати за табло електронної черги та легко зорієнтуватися, до якого робочого місця адміністратора з’явився виклик на табло. По центру зали овалом розміщено 18 робочих місць адміністраторів з прозорим розмежуванням зон, обладнаних комп’ютерною технікою та необхідним програмним забезпеченням, малими табло електронної черги, інформаційними картками усіх адміністративних послуг в електронному та паперовому вигляді, сучасними телефонними апаратами, звукозаписом прийому та телефонних розмов. У залі встановлено відеонагляд. Також встановлено інформаційний термінал з переліками послуг Міністерства юстиції, Пенсійного фонду, Луцького міського центру зайнятості тощо. Кожен відвідувач може самостійно видрукувати інформаційну картку необхідної послуги. Для зручності громадян передбачено вільне комп’ютеризоване робоче місце із доступом до мережі Інтернет. У ЦНАП встановлена та діє система електронного керування чергою. Встановлено 2 термінали електронної черги та ще 1 термінал для людей з обмеженими фізичними можливостями. Встановлено «Інформаційний термінал» з підключенням до порталу «Адміністративних послуг». 
Орієнтований на громадян режим роботи ЦНАП в 2016 році становив 50  прийомних годин, 6 днів на тиждень, у вівторок – до 20:00. Функціонує сторінка ЦНАП на офіційному сайті Луцької міської ради. Вона містить перелік послуг ЦНАП, інформацію про режим роботи, його місцезнаходження, довідковий телефон, карту та адресу електронної пошти. На всі адміністративні послуги з реєстру послуг затверджені інформаційні картки (ІК), які розміщені у ЦНАП і на сайті. На сторінці ЦНАП розміщені нормативно-правові документи, положення, звіти, довідки, інформація про діяльність департаменту. Актуальні новини про роботу ЦНАП розміщуються у мережі Facebook. На моніторах ЦНАП подається необхідна інформація про переліки послуг, графіки роботи та особистого прийому громадян керівництвом міської ради. Розроблені та поширюються буклети та візитівки. Розроблено рекламу ЦНАП, яка періодично подається на місцевому телебаченні. Для зручності громадян у приміщенні ЦНАП надаються також супутні послуги (продаж канцтоварів, копіювання, ламінування, банківські послуги), а також є дитяча кімната, кулер з питною водою, кавомат тощо. Все приміщення ЦНАП охоплено мережею Інтернет за технологією WI-FI. 

Сьогодні у ЦНАП міста Луцька можна отримати послуги у сфері земельних відносин, будівництва, архітектури, підприємництва, реклами, опікунства, соціального захисту, здійснення правочинів із нерухомим майном, зареєструвати бізнес, вклеїти фото в паспорт, здійснити реєстрацію місця проживання, отримати довідку про реєстрацію особи, виготовити паспорт громадянина України для виїзду за кордон та ІД паспорт, тощо.

Варто зазначити, що також значна частина відвідувачів звертається за отриманням інформації та консультації. На сьогодні, за даними електронної черги, щоденно ЦНАП відвідує в середньому від 800 до 1000 відвідувачів, в окремі дні цей показник сягав 1004. 

Нині ЦНАП працює над комплексним наданням послуг, а саме: при реєстрації новонародженої дитини приймається документи на призначення соціальної допомоги, здійснюється запис до електронної черги до ДНЗ, пропонується виготовлення закордонного паспорта та в разі необхідності посвідчення багатодітної родини, призначення субсидій, тощо. До того ж, планується зменшення кількості документів необхідних для отримання послуги. Основна мета - зробити процес надання послуги максимально прозорим та зручним для замовника. 
В той же час кількість послуг впродовж 2016 року зросла. Станом на 1 січня 2015 року перелік послуг складав – 289. На даний час у ЦНАПі міста Луцька надається 306 послуг, з них - 218 послуг  виконавчих органів міської ради 2015 рік – 159), 28 послуг 6-ти структурних підрозділів облдержадміністрації та 60 послуг (2015 - 71) територіальних органів центральних органів виконавчої влади. 
Показовою є статистика роботи ЦНАП за звітний період. Так, протягом  2016 року до ЦНАП у місті Луцьку звернулось 213 070 (2015 – 211 769) суб’єктів звернень (населення міста Луцька складає 216,5 тис. осіб). Відповідно:

- прийнято 105 558 вхідних пакетів документів;
- надано 3757 консультацій працівниками департаменту ЦНАП;
- видано 103 775 результатів адміністративних послуг.

Варто звернути увагу на те, що у 2015 році 86 відсотків (або 93558 послуг) від загальної чисельності наданих послуг, складали послуги територіальних органів центральних органів виконавчої влади, а 14 відсотків (або 14827) – послуги виконавчих органів міської ради, то у 2016 році послуги виконавчих органів міської ради становили 53,8 % (або 58 843), а ТО ЦОВВ – 46,2 % (або 50472). Луцька міська рада відпрацьовувала оптимальні шляхи взаємодії з територіальними органами центральних органів виконавчої влади, значна частина повноважень була передана органам місцевого самоврядування, відповідно навантаження на адміністраторів ЦНАП значно зросло, якщо у 2015 році 201 послуга (або 71,3 %) від загальної чисельності надавались через адміністраторів ЦНАП, то в 2016 році цей показник станови 84 %.

При цьому, за 300 робочих днів у 2016 році (251 робочий день –норма) на прийомі відвідувачів працювало в середньому 30-32 особи (18 адміністраторів, 9 державних реєстраторів відділу, 2 представники Головного управління Держземагенства Луцького району у Волинській області та 3 представники Луцького міського відділу Управління Державної міграційної служби України у Волинській області). Середньоденна завантаженість на одного працівника у 2016 році сягнула понад 40 суб’єктів звернень (при 25 у 2015 році).
Завдячуючи злагодженій роботі адміністраторів ЦНАП та суб’єктів надання адміністративних послуг надходження до бюджету Луцька від надання послуг становило майже 19 млн. грн. ( у 2015 році – 12 686 тисяч), тобто дохід від надання послуг зріс на 33 відсотки, хоча на ряд послуг плату відмінено або зменшено.

Центр надання адміністративних послуг м. Луцька постійно удосконалює свою роботу, розширює спектр послуг, забезпечує комфортне перебування відвідувачів у Центрі та високу якість обслуговування. 

Слід зазначити, що в 2016 році кількість послуг, які можна замовити в режимі он-лайн за технологією Bank-ID, сягнула 50. Це послуги щодо видачі архівної довідки, копії, витягу; видача копії рішення міської ради, витягу з протоколу сесії міської ради, витягу з протоколу засідання постійної комісії міської ради; видача довідки щодо реєстрації/зняття з реєстрації місця проживання фізичної особи; видача витягу з технічної документації про нормативну грошову оцінку земельної ділянки для фізичних  та юридичних осіб. Результат послуги замовники отримують на електронну пошту або мають змогу забрати оригінал документа особисто у Центрі надання адміністративних послуг після отримання sms-повідомлення про виконання.
В приміщенні ЦНАП впродовж 2016 року продовжувався прийом громадян працівниками КУ «Луцький міський трудовий архів».

У структурі департаменту ЦНАП функціонує відділ звернень громадян, фахівцями якого впродовж 2016 року зареєстровано 6449 звернень громадян. З них, 585 звернень зареєстрованих під час проведення особистих прийомів громадян міським головою та його заступниками. За спектром і характером основних питань, з якими звертались мешканці до очільників міста, традиційними залишались питання комунального господарства, соціального захисту,  земельних відносин та будівництва.

Луцьк - одне з найпрогресивніших міст України. Ми впевненими кроками наближаємось до Європейських стандартів. Підтвердженням цього є запровадження у місті Луцьку “Електронних петицій”. На сайті Луцької міської ради функціонує відповідний банер “Електронні петиції”.  Вказаний банер забезпечує реалізацію права громадян ініціювати пропозиції щодо поліпшення життя нашого міста. Відтак за 2016 рік на офіційному сайті було ініційовано 535 петицій. 79 з них були підтримані, тобто набрали необхідну кількість голосів (300). 456 петицій розглянуто як електронні колективні звернення. Варто зазначити, що не всі ініційовані та підтримані петиції можна запровадити негайно, оскільки, частина з них потребує значних коштів. Однак, всі підтримані пропозиції викладені в петиціях залишаються на постійному контролі у Луцькій міській раді. 
Ще одним шляхом взаємодії влади та громади в місті Луцьку являється веб-платформа “Відкрите місто”. Фахівці відділу звернень громадян забезпечувала постійний моніторинг роботи на зазначеній платформі, координували роботу та забезпечували дієвий контроль за виконанням висвітлених проблем. В більшості, ці питання стосувались діяльності комунальних підприємств, тощо.

Впродовж 2016 року на телефон групи оперативного реагування «15-80» надійшло 22549 телефонних звернень, на які забезпечено оперативне реагування. Найбільше питань у телефонних зверненнях стосувались надання інформацій, консультацій та роботи ДКП «Луцьктепло», ПАТ «Волиньобленерго», КП «Луцькводоканал», житлово-комунальних підприємств міста. Двічі на місяць на оперативних нарадах при міському голові заслуховується звіт про звернення громадян, що надійшли в групу оперативного реагування «15-80». Результатом чого є відповідні доручення міського голови, першого заступника міського голови щодо вирішення найбільш проблемних питань, що турбують лучан.

Сьогодні, з метою оперативності опрацювання звернень громадян особлива увага буде приділена впровадженню електронної програми документообігу АСКОД (модуль Звернення) в усіх структурних підрозділах міської ради. Для забезпечення відповідного реагування на питання щодо життєдіяльності міста плануються заходи з впровадження Контакт-центру. 
Для визначення задоволеності громадян якістю послуг ЦНАП м. Луцька використовується кілька способів дослідження. Періодично проводиться анкетування шляхом опитування на сайті міської ради і безпосередньо в приміщенні ЦНАП. Розроблена анкета із запитаннями. Зразок анкети розміщено для ознайомлення в приміщенні ЦНАП і в Інтернеті. Проводиться аналіз результатів опитування громадян для відслідковування змін якості наданих послуг через ЦНАП. Результати доступні громадянам для ознайомлення, в т.ч. і в Інтернеті. Кожного місяця результати опитувань щодо якості надання адміністративних послуг публікуються на сторінці ЦНАП у Facebook. Також проводиться голосування талонами реєстрації в електронній черзі. Це відбувалося шляхом вкидання талонів у скриньки «добре», «незадовільно» на виході з ЦНАП. Щомісячно проводиться моніторинг задоволеності суб’єктів звернень якістю надання адміністративних послуг Центру надання адміністративних послуг (в розрізі суб’єктів надання послуг, які представлені в ЦНАП) шляхом аналізу талонів зі скриньок. 

За 2016 рік  якість надання  адміністративних послуг оцінило 116217 відвідувачів. Позитивно оцінило якість надання послуг 97,4 відсотків, негативно – 2,6 відсотки. Хоча в 2015 році кількість негативних відгуків становила 1,2 відсотки. Однак, у звітному періоді спостерігалася велика активність і зацікавленість учасників опитування.

Керівництво міської ради та колектив ЦНАП постійно працює над пошуком нових шляхів взаємодії з суб’єктами звернення, залучає грантові кошти для розвитку ЦНАП та покращення якості адміністративних послуг.

На виконання чинного законодавства щодо передачі повноважень від центральних органів виконавчої органам місцевого самоврядування, було проведено ряд процедур, а саме: створено окремі відділи щодо реєстрації бізнесу та нерухомості, ведення реєстру територіальної громади, проведено навчання персоналу, отримано ключі доступу для роботи у реєстрах.  

Велика увага у ЦНАП міста Луцька приділяється підвищенню рівня професіоналізму, обізнаності адміністраторів. Працівники департаменту проходили навчання у Центрі перепідготовки та підвищення кваліфікації державних службовців, посадових осіб місцевого самоврядування, брали участь у семінарах, тренінгах, які організовувались Асоціацією міст України, семінарах в рамках реалізації проекту «Реформа управління на сході України» GIZ (Співпраця з Німеччиною), проекту «Місцеве самоврядування і верховенство права в Україні» (Шведське агентство регіонального розвитку (SIDA), проекту технічної допомоги Європейського Союзу «Центр надання адміністративних послуг як інноваційний інструмент взаємодії влади та громади» та набуті знання успішно застосовують у роботі. 

Протягом 2016 року ЦНАП Луцька додав ще кілька досягнень: 

1. Створено окремий портал адміністративних послуг ЦНАП, що дозволяє більш повно надавати суб’єктам звернень інформацію та сприяє підвищенню поінформованості замовників, а також  економить робочий час посадовців (є можливість створення особистого електронного кабінету користувача).

2. Продовжено надання онлайн–консультації для відвідувачів за допомогою Skype-зв’язку, кожен бажаючий може задати запитання адміністратору чи державному реєстратору і йому, без відвідування Центру, буде надана фахова консультація, яка є важливою складовою для отримання адміністративних чи дозвільних послуг.

3. Запроваджено електронне інформування суб’єктів звернень про новини ЦНАП та міської ради, продовжується sms-інформування суб’єктів звернень про результат розгляду справи; 

4. Забезпечено видачу закордонних біометричних паспортів та ІД паспортів через адміністраторів ЦНАП. 
5. Зроблено перший крок ефективної співпраці між Луцьком та Прилуцькою сільською радою та на виконання укладених угод вже з 08.11.2016 розпочалося навчання працівників Прилуцької сільської ради на базі Центру надання адміністративних послуг у місті Луцьку. 
Окрім того, на найближчу перспективу планується:

- провести в рамках проекту реконструкцію (модернізацію) приміщення ЦНАП із добудовою залу очікування, гардеробу, створити 5 додаткових робочих місць;

- запровадити он-лайн чергу, електронний кабінет відвідувача, що дозволить в перспективі надавати і електронні сервіси споживачам послуг (здійснювати контроль за рухом справи, замовляти окремі послуги тощо) – на даний час зазначена система тестується.
- продовжити запровадження електронних шаблонів заяв, з метою уникнення заповнення паперових формулярів замовниками;
- продовжити роботу щодо надання комплексних адміністративних послуг за моделлю «життєва ситуація».

- передбачити можливість, у виключних випадках, надання виїзних адміністративних послуг для пільгової категорії громадян.

- розробити комунікативну складову діяльності департаменту «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку» для проведення аналітичної та промоційної кампанії.

- ініціювати роботу щодо розширення повноважень ЦНАП шляхом залучення додаткових адміністративних послуг (РАЦС, МРЕО).

- вивчити можливість залучення до роботи в ЦНАП інших  територіальних органів Міністерств та центральних органів виконавчої влади (пенсійний фонд, фіскальна служба, служба зайнятості тощо) та суб’єктів надання житлово-комунальних послуг. 

- забезпечити підтримку функціонування порталу.

- продовжувати роботу щодо популяризації переліку електронних послуг. 

- вивчити можливість запровадження мобільних додатків.

- здійснювати залучення грантових коштів для розвитку та модернізації ЦНАП, створення філій у місті Луцьку та проведення навчання персоналу. 

- надавати допомогу територіальним громадам, з якими підписано договори про співпрацю, в частині надання адміністративних послуг.

- забезпечити систематичне проведення анкетувань і опитувань відвідувачів ЦНАП як за ініціативою міської ради так із залученням до цього громадських організацій. Це дозволить отримувати більш оперативну і об’єктивну інформацію про якість послуг та ставлення громадян до роботи ЦНАП.

В 2016 році Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку знову підтвердив професіоналізм та високі стандарти у сфері надання адмінпослуг, оперативне та якісне виконання нормативно-правових актів чинного законодавства України. Так, 12 грудня 2016 року закінчився конкурс «Кращі практики місцевого самоврядування», проведений Міністерством регіонального розвитку, будівництва та житлово-комунального господарства України і Луцька міська рада нагороджена дипломом за зайняте перше місце за практику «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку – «Ми працюємо для Вас».
Директор департаменту                                                              Лариса Карп’як
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