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Інформація

про роботу департаменту "Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку" Луцької міської ради у І півріччі 2014 року

Діяльність департамент "Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку" Луцької міської ради здійснюється за наступними напрямками:

-
надання адміністративних послуг;

-
надання дозвільних процедур;

-
робота зі зверненнями громадян, в тому числі електронними зверненнями, робота із запитами на отримання публічної інформації, координація роботи веб- платформи «Відкрите місто», координація телефонних звернень, що надходять в групу оперативного реагування «15-80».

Надання адміністративних послуг

У ЦНАП надається 267 послуг, з них 168 послуг виконавчих органів міської ради, 51 дозвільна процедура, 10 послуг структурних підрозділів облдержадміністрації та 38 послуг територіальних органів центральних органів виконавчої влади.

141
послуга надається через адміністраторів ЦНАП (з них: 120 послуг виконавчих органів міської ради, 10 - структурних підрозділів облдержадміністрації, 11 - територіальних органів центральних органів виконавчої влади) та 51 дозвільна процедура державними реєстраторами Дозвільного центру ЦНАП.

Також 27 послуг надається представниками територіальних органів центральних органів виконавчої влади (з них: 6 послуг головного управління Держземагенства у Волинській області, 21 - Державної реєстраційної служби Луцького міського управління юстиції).

Протягом січня-червня цього року до Центру надання адміністративних послуг у місті Луцьку звернулося 50946 суб’єктів звернень. Відповідно:

-
прийнято 26830 вхідний пакет документів на отримання адміністративних послуг (14413 адміністраторами центру та державними адміністраторами дозвільного центру, 11195 державними реєстраторами реєстраційної служби Луцького міського управління юстиції та 1222 представниками територіальних органів центральних органів виконавчої влади);

-
надано 979 консультацій адміністраторами центру;

-
видано 25095 результати адміністративних послуг (11699 адміністраторами центру та державними адміністраторами дозвільного центру, 11195 державними реєстраторами реєстраційної служби Луцького міського управління юстиції та 1222 представниками територіальних органів центральних органів виконавчої влади).
Таблиця 1
Інформація 

про результати послуг, наданих через ЦНАП, 
в розрізі суб’єктів надання адміністративних послуг 
у І півріччі 2014 року

	№
	Найменування суб'єкта надання адміністративної послуги (виконавчого органу)
	Кількість
задекла рованих
послуг
	Кількість
наданих
послуг
	3 них:

	
	
	
	
	Усна консультація
	Задово лено
	Роз'яснено
	Відмовлено
	В стадії розгляду

	 1
	Загальний відділ
	1
	17
	1
	15
	-
	-
	1

	 2
	Юридичний відділ
	2
	3
	1
	-
	-
	1
	1

	 3
	Відділ звернень громадян департаменту ЦНАП
	1
	2137
	-
	136
	1602
	29
	332

	 4
	Відділ секретаріату міської ради
	1
	49
	2
	46
	-
	-
	1

	 5
	Департамент соціальної політики
	48*2
	252
	9
	195
	-
	23
	25

	 6
	Управління капітального будівництва
	1
	28
	-
	25
	-
	-
	3

	 7
	Управління фінансів та бюджету
	1
	1006
	-
	1006
	-
	-
	-

	 8
	Управління з питань НС та ЦЗН
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	 9
	Управління освіти
	3
	235
	91
	139
	-
	1
	4

	 10
	Управління охорони здоров’я
	2
	20
	4
	11
	-
	2
	3

	 11
	Департамент ЖКГ
	7
	29
	8
	15
	-
	3
	3

	 12
	Відділ реєстру житлового фонду ДЖКГ
	9
	369
	155
	153
	6
	23
	32

	 13
	Управління містобудування та архітектури
	9
	1779
	193
	1197
	80
	249
	60

	 14
	Управління економіки
	4
	-
	-
	-
	-
	-
	-


	 15
	Управління розвитку під-ва та реклами
	8
	376
	31
	316
	-
	20
	9

	 16
	Архівний відділ
	2
	61
	7
	41
	2
	6
	5

	 17
	Відділ екології
	2
	15
	1
	13
	-
	-
	1

	 18
	Управління земельних ресурсів
	30
	708
	162
	279
	59
	73
	135

	 19
	Управління транспорту та зв’язку
	1
	67
	2
	25
	-
	35
	5

	 20
	Служба у справах дітей
	19
	356
	15
	294
	12
	8
	27

	 21
	Комітет по фізичній культурі і спорту
	2
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	 22
	Відділ у справах сім’ї та молоді
	9
	759
	34
	211
	7
	1
	506

	 23
	Відділ управлінням майном міської ком. вла-ті
	2
	25
	1
	20
	1
	1
	2

	 24
	Відділ охорони праці
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	 25
	Дозвільний центр департаменту ЦНАП
	51
	2680
	-
	2512
	-
	168
	-

	 26
	Департамент агропромислового розвитку ОДА
	4
	19
	5
	5
	1
	6
	2

	 27
	Департамент житлово-комунального господарства та будівництва ОДА
	2
	13
	1
	11
	-
	1
	-

	 28
	Управління інформаційної діяльності та комунікацій з громадськістю ОДА
	4
	64
	-
	55
	-
	
	9

	 29
	Державна міграційна служба України у Волинській обл.
	8
	3313
	256
	2745
	1
	6
	305

	 30
	Територіальне управління Держгірпромнагляду у Волинській обл.
	3
	24
	-
	21
	-
	1
	2

	 
	ВСЬОГО послуг наданих адміністраторами та державними адміністраторами ЦНАП:
	240
	14413
	979
	9299
	1764
	636
	1735

	*-послуги соціального спрямування надаються у приміщеннях департаменту соціальної політики


	№
	Найменування суб'єкта надання адміністративної послуги
	Кількість задекларованих послуг
	Кількість наданих послуг

	 31
	Відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців реєстраційної служби Луцького міського управління юстиції
	18 
	10417

	 32
	Державна реєстраційна служба Луцького міського управління юстиції
	3 
	778

	 33
	Головне управління Держземагенства у Волинській області
	6 
	1222

	
	ВСЬОГО послуг наданих державними реєстраторами і представниками ТО ЦОВВ:
	27 

	12417


	
	РАЗОМ послуг наданих через ЦНАП:

	267
	26830


Таблиця 2

Інформація


про кількість послуг, наданих через ЦНАП, 
в розрізі суб'єктів надання адміністративних послуг 
у І півріччі 2014 року (помісячно)

	№
	Найменування суб'єкта надання адміністративної послуги (виконавчого органу)
	Кількість задекларованих послуг
	Кількість наданих послуг
	Всього

	
	
	
	Січень
	Лютий
	Березень
	Квітень
	Травень
	Червень
	

	 1
	Загальний відділ
	1
	4
	3
	3
	3
	-
	4
	17

	 2
	Юридичний відділ
	2
	-
	-
	-
	1
	1
	1
	3

	 3
	Відділ звернень громадян ЦНАП
	1
	273
	341
	373
	374
	410
	366
	2137

	 4
	Відділ секретаріату міської ради
	1
	15
	9
	8
	5
	6
	6
	49

	 5
	Департамент соціальної політики
	48*2
	50
	53
	38
	42
	37
	32
	252

	 6
	Управління капітального будівництва
	1
	-
	1
	- 3
	7
	6
	11
	28

	 7
	Управління фінансів та бюджету
	1
	136
	154
	198
	177
	155
	186
	1006

	 8
	Управління з питань НС та ЦЗН
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	
	-

	 9
	Управління освіти
	3
	 34
	30
	34
	37
	61
	39
	235

	 10    
	Управління охорони здоров’я
	2
	3
	2
	4
	2
	6
	3
	20

	 11
	Департамент ЖКГ
	7
	8
	8
	4
	2
	-
	7
	29

	 12
	Відділ реєстру житлового фонду ДЖКГ
	9
	61
	72
	76
	54
	40
	66
	369

	 13
	Управління містобудування та арх-ри
	9
	255
	338
	340
	322
	262
	262
	1779

	 14
	Управління економіки
	4
	-
	-
	-
	-
	-
	
	-

	 15
	Управління розвитку під-ва та реклами
	8
	71
	67
	49
	65
	77
	47
	376

	 16
	Архівний відділ
	2
	11
	5
	6
	20
	6
	13
	61

	 17
	Відділ екології
	2
	1
	3
	1
	3
	4
	3
	15

	 18
	Управління земельних ресурсів
	30
	105
	141
	86
	155
	110
	111
	708

	 19
	Управління транспорту та зв’язку
	1
	25
	16
	7
	9
	6
	4
	67

	 20
	Служба у справах дітей
	19
	55
	43
	63
	56
	70
	69
	356

	 21
	Комітет по фізичній культурі і спорту
	2
	-
	-
	-
	-
	-
	
	-

	 22
	Відділ у справах сім’ї та молоді
	9
	90
	94
	71
	99
	131
	274
	759

	 23
	Відділ управлінням майном міської комунальної власності
	2
	-
	4
	6
	10
	3
	2
	25

	 24 
	Відділ охорони праці
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	 25
	Дозвільний центр ЦНАП
	51
	352
	492
	575
	314
	423
	524
	2680

	 26
	Департамент агропромислового розвитку ОДА
	4
	1
	3
	6
	10
	5
	2
	19

	 27
	Департамент житлово-комунального господарства та будівництва ОДА
	2
	3
	1
	-
	8
	-
	1
	13

	 28
	Управління інформаційної діяльності га комунікацій з громадськістю ОДА
	4
	8
	22
	2
	22
	-
	10
	64

	 29
	Державна міграційна служба України у Волинській обл.
	8
	432
	516
	688
	509
	589
	579
	3313

	 30 
	Територіальне управління Держгірпромнагляду у Волинській обл.
	3
	2
	-
	12
	5
	1
	4
	24

	
	ВСЬОГО послуг наданих адміністраторами та державними адміністраторами ЦНАП:
	240
	1995
	2418
	2653
	2308
	2407
	2632
	14404

	 31
	Відділ державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців реєстраційної служби Луцького міського управління юстиції
	18
	1476
	1797
	2048
	2100
	1339
	1657
	10417

	 32
	Державна реєстраційна служба Луцького міського управління юстиції
	3
	160
	261
	96
	96
	83
	80
	778

	 33
	Головне управління Держземагенства у Волинській обл.
	6
	218
	223
	197
	186
	207
	191
	1222

	ВСЬОГО послуг наданих державними реєстраторами і представниками ТО ЦОВВ:
	27
	1854
	2281
	2341
	2384
	1629
	1928
	12417

	РАЗОМ послуг, що надають через ЦНАП:
	267
	3849
	4699
	4994
	4692
	4036
	4560
	26830


Надання дозвільних процедур

Протягом січня-червня цього року державними адміністраторами дозвільного центру зареєстровано 2667 заяв від суб'єктів господарської діяльності з них 2422 заяви щодо отримання документів дозвільного характеру, 129 заяв щодо реєстрації декларацій та 116 заяв щодо надання інших адміністративних послуг. У порівнянні з І півріччям 2013 року на 92 звернення менше (2759 звернень в І півріччі 2013 р.). Державними адміністраторами дозвільного центру у звітному періоді надано 4747 консультацій. Більш детальна інформація наведена в таблиці 3 та 4.

Відповідно до зареєстрованих заяв протягом І півріччя 2014 року було видано 2680 документів дозвільного характеру. Частка відмов (168) у видачі дозвільних документів за І півріччя 2014 року становить 6,7% від загальної кількості виданих дозвільних документів. Варто зазначити, що найбільшу кількість відмов у видачі документів дозвільного характеру надано з санітарних та земельних питань.

Протягом звітного періоду видача документів дозвільного характеру здійснювалась без порушень термінів розгляду. Відтак у І півріччі 2014 року державними адміністраторами дозвільного центру не складено жодного протоколу про адміністративні правопорушення. Даний показник є результатом злагодженої взаємодії дозвільного центру з регіональними і місцевими дозвільними органами та відповідною роботою держаних адміністраторів по попередженню порушень термінів розгляду звернень відповідними посадовими особами.

Таблиця 3
Інформація
про результати послуг, наданих через дозвільний центр ЦНАП, 
в розрізі суб’єктів надання адміністративних послуг у І півріччі 2014 року
	№
	Дозвільні органи
	Всього
	Задоволено
	Відмовлено

	1
	УДАІ УМВС
	958
	949
	9

	2
	Волинське обласне управління лісового та мисливського господарства
	569
	569
	0

	3
	Управління Держгірпромнагляду України у Волинській області
	324
	316
	8

	4
	Головне управління Держсанепідслужби України у Волинській області
	243
	192
	51

	5
	Управління екології та природних ресурсів Волинської ОДА
	207
	191
	16

	6
	Управління розвитку підприємництва та реклами ЛМР
	116
	102
	14

	7
	Управління земельних ресурсів ЛМР
	89
	41
	48

	8
	Управління містобудування та архітектури ЛМР
	47
	38
	9

	9
	Луцьке МРВ Управління ДСНС України у Волинській області
	17
	14
	3

	10
	Головне управління Держземагенства у Волинській області
	27
	26
	1

	11
	Луцький міськрайонний відділ Головного управління Держсанепідслужби у Волинській області
	10
	10
	0

	12
	Управління ветеринарної медицини у м. Луцьку
	10
	9
	1

	13
	Управління ДСНС України у Волинській області
	9
	9
	0

	14
	Державна інспекція сільського господарства у Волинській області
	6
	4
	2

	15
	Волинське обласне виробниче управління водних ресурсів і водного господарства
	3
	3
	0

	16
	Західно-Бузьке басейнове управління водного господарства
	4
	4
	0

	17
	Відділ ДАІ УМВС України у Волинській області по обслуговуванню м. Луцьку
	2
	2
	0

	18
	Головне державне управління охорони, використання і відтворення водних живих ресурсів та регулювання рибальства у Волинській області
	3
	3
	0

	19
	ЦПМ -6 ЛТЦ-61, ВАТ ’’Волиньгаз”, Луцька філія ВАТ”Волиньобленерго”, ВАТ ’’Укртелеком”, ДКП "Луцьктепло", ЖКП№3, КП "Водоканал", КП "Луцьксвітло", Луцьке підприємство електротранспорту
	36
	30
	6

	
	Всього:
	2680
	2512
	168


Таблиця 4
Інформація

про кількість дозволів наданих через дозвільний центр ЦНАП 
у І півріччі 2014 року

	№
п/п
	Документ дозвільного характеру
	Всього
	Задоволено
	Відмовлено

	1
	Погодження дорожнього перевезення небезпечних вантажів
	926
	924
	2

	2
	Лісорубний квиток
	450
	450
	0

	3
	Ліцензія на добування тварин
	119
	119
	0

	4
	Дозвіл на роботи підвищеної небезпеки/на експлуатацію обладнання підвищеної небезпеки
	296
	288
	8

	5
	Погодження додатку на розміщення ОЗР
	240
	186
	54

	6
	Дозвіл на спеціальне водокористування
	58
	57
	1

	7
	Встановлення пріоритету (ОЗР)
	60
	47
	13

	8
	Висновок (погодження) державної санітарно-епідеміологічної експертизи проекту ліміту на утворення та розміщення відходів
	35
	19
	16

	9
	Рішення про продовження терміну дії оренди
	50
	26
	24

	10
	Декларація про відходи
	75
	67
	8

	11
	Висновок державної санітарно- епідеміологічної експертизи на ввезення, реалізацію та використання сировини, продукції закордонного виробництва
	52
	44
	8

	12
	Затвердження додатку до дозволу (ОЗР) рішення виконкому
	107
	85
	22

	13
	Висновок державної санітарно- епідеміологічної експертизи діючих об’єктів (ліцензія МОЗ)
	46
	36
	10

	14
	Дозвіл на викиди забруднюючих речовин в атмосферне повітря стаціонарними джерелами
	33
	28
	5

	15
	Погодження (висновок) на отримання дозволу на викиди забруднюючих речовин в атмосферне повітря
	29
	25
	4

	16
	Дозвіл на здійснення операцій у сфері поводження з відходами (дозвіл на розміщення відходів)
	17
	15
	2

	17
	Дозвіл на участь у дорожньому русі транспортних засобів, вагові або габаритні параметри яких перевищують нормативні
	10
	9
	1

	18
	Висновок державної санітарно- епідеміологічної експертизи на продукцію, напівфабрикати, матеріали...
	30
	26
	4

	19
	(Санітарний паспорт) на роботи з радіоактивними речовинами та іншими джерелами іонізуючих випромінювань
	25
	22
	3

	20
	Погодження проекту лімітів
	6
	6
	0

	21
	Декларація відповідності об’єкта вимогам законодавства з питань пожежної безпеки (ДСНС)
	26
	23
	3

	22
	Декларація відповідності матеріально-технічної бази вимогам законодавства з питань охорони праці та промислової безпеки
	28
	28
	0

	23
	Продовження терміну дії дозволу ОЗР
	1
	1
	0

	24
	Висновок державної експертизи землевпорядної документації (грошова оцінка земельної ділянки)
	27
	26
	1

	25
	Експлуатаційний дозвіл операторам потужностей (об’єктів), що здійснюють в Україні діяльність з виробництва та/або обігу харчових продуктів, підконтрольних санітарній службі
	10
	10
	0

	26
	Анулювання дозволу на розміщення ОЗР
	15
	15
	0

	27
	Переоформлення дозволу на розміщення ОЗР
	5
	5
	0

	28
	Рішення про надання земельної ділянки в оренду (1 оренда)
	25
	8
	17

	29
	Висновок державної санітарно- епідеміологічної експертизи документації на розроблювальну техніку, устаткування...
	8
	6
	2

	30
	Дозвіл на складання проекту землеустрою
	6
	1
	5

	31
	Висновок державної санітарно- епідеміологічної експертизи для ліцензування діяльності з надання освітніх послуг ("Вища освіта", "Професійно-технічна освіта")
	12
	9
	3

	32
	Переоформлення дозволу на викиди забруднюючих речовин
	9
	9
	0

	33
	Висновок державної екологічної експертизи робочого проекту
	8
	8
	0

	34
	Погодження клопотання користувачів з обґрунтуванням потреб у воді
	7
	7
	0

	35
	Дозвіл на зняття та перенесення ґрунтового покриву (родючого шару ґрунту) земельної ділянки
	6
	4
	2

	36
	Висновок державної санітарно- епідеміологічної експертизи матеріалів, у яких обґрунтовується зменшення розмірів санітарно- захисної зони об’єкту IV, V класів небезпеки
	6
	5
	1

	37
	Дозвіл на проведення заходів з залученням тварин
	3
	3
	0

	38
	Рішення про надання земельної ділянки в постійне користування
	5
	4
	1

	39
	Дозвіл на спеціальне використання об'єктів тваринного світу
	1
	1
	0

	40
	Експлуатаційний дозвіл для потужностей з переробки неїстівних продуктів тваринного походження
	4
	4
	0

	41
	Експлуатаційний дозвіл операторам потужностей, які займаються виробництвом харчових продуктів
	3
	2
	 1

	42
	Дозвіл на спеціальне використання водних біоресурсів
	3
	3
	0

	43
	Рішення про припинення користування
	1
	1
	3

	44
	Рішення про надання земельної ділянки у власність
	1
	1
	0

	45
	Рішення про затвердження проекту землеустрою
	1
	1
	0

	
	Всього
	2680
	2512
	168


Робота зі зверненнями громадян, в тому числі електронними зверненнями, робота із запитами на отримання публічної інформації, координація роботи веб-платформи «Відкрите місто», 
координація телефонних звернень, що надходять в групу оперативного реагування «15-80»

У першому півріччі 2014 року у відділі звернень громадян департаменту ЦНАП зареєстровано 2137 звернень громадян. З них 1909 письмових та 228 усних звернень, що зареєстровані під час проведення особистих прийомів громадян міським головою та його заступниками (І півріччя 2013 - 258). З урахуванням колективних звернень з пропозиціями, заявами та скаргами до міської ради звернулось на 37 % громадян менше, ніж за аналогічний період 2013 року (3415).

Порівняльні дані звернень громадян, що надійшли до міської ради протягом І півріччя 2014 року в порівнянні з аналогічним періодом минулого року наведені в таблицях 6-11.

Домінували серед загальної кількості звернень заяви, вони становили - 98 %, пропозиції - 0,5 % та скарги - 1,5 %.

Зокрема, до міської ради через органи влади вищого рівня Волинської обласної державної адміністрації, Адміністрації Президента України, Кабінету Міністрів України, прокуратури надійшло 413 звернень. З них значна частина листів-запитів (212) надійшла з Комунальної установи «Центр по здійсненню соціальних виплат» облдержадміністрації щодо надання одноразової грошової допомоги з обласного бюджету громадянам, які опинились у скрутних життєвих обставинах, що на 13 запитів, або 6% менше, ніж за аналогічний період минулого року.

Протягом звітного періоду значно зменшилось надходження до міської ради колективних звернень громадян (2013-468, 2014-178). Найбільш актуальними питаннями серед колективних звернень були звернення щодо обстеження житлового фонду, діяльності ринків та ремонту доріг і прибудинкових територій.

Однак кількість повторних звернень громадян за І півріччя 2014 року проти 2013 року зменшилась лише на 50 (2013-286, 2014-236)

Значна частина повторних звернень надійшла через органи влади вищого рівня від громадян, які зверталися вже після вирішення їх питань під час розгляду попередніх звернень.

За соціальним станом заявників найбільше звернень надійшло від найменш соціально-захищених категорій громадян (від інвалідів І, II, III групи - 185, багатодітних сімей - 63, учасників війни та дітей війни - 58).

У зверненнях, що надійшли на розгляд до міської ради, було порушено 2315 питання, що на 1306 питання менше, ніж за звітний період минулого року (3621).
За спектром і характером основних питань, з якими звертались мешканці міста, традиційно на першому місці - питання комунального господарства - 589, що становить 23,6% від загальної чисельності. Кількість цих питань, у порівняні з відповідним періодом минулого року (865), зменшилась маже на 32%. У зверненнях громадяни висловлюють незадоволення якістю надання комунальних послуг, турбує питання повірки засобів обліку водо- та теплопостачання.

Питання земельних відносин посідають друге місце - 382 або 15% від усіх прийнятих до розгляду. Проте, в порівнянні з І півріччям 2013 року (776) їх кількість зменшилась більше ніж навпіл (-394). Це зумовлено, можливістю громадян отримувати необхідні адміністративні послуги через ЦНАП.

На третьому місці - питання соціального захисту - 843 (14%). У порівнянні з минулим роком (1075) кількість таких звернень зменшилась. Переважна більшість їх стосується питань надання грошової допомоги на лікування та соціально-побутові потреби.

Як і в попередні роки, вагому частку усіх звернень 10 % становлять заяви, що стосувалися вирішення житлових питань - 253, серед яких звернення про надання чи поліпшення житлових умов, прийняття на квартирний облік. Відсутність вільного житлового фонду, не дає можливості позитивно вирішувати зазначені звернення громадян, наслідком чого є зростання неодноразових звернень із зазначених питань. Так загалом кількість неодноразових звернень зросла з 24 у І півріччі 2013 року до 78 за аналогічний період 2014.

Протягом звітного періоду з усіх звернень вирішено позитивно – 136 (6 відсотків), відмовлено у задоволенні – 29 (1,4 відсотків), надано роз’яснення – 1602 (75 відсотків), переслані за належністю – 38 (1,8 відсотків), в стадії розгляду – 332 (16 відсотків).
За І півріччя 2014 року відповідно до Закону України «Про доступ до публічної інформації» до відділу звернень громадян департаменту ЦНАП надійшло 142 запити, що лише на 5 запитів менше ніж у минулому році (2013-147). З них від фізичних осіб 90 запитів, від юридичних 48, від об’єднань громадян - 4. Найбільш запитувана інформація стосувалася житлово-комунального господарства, містобудівної діяльності, кадрових питань, бюджету та економіки міста.

Через Інтернет-приймальню міської ради за звітний період електронною поштою надійшло 34 звернення, а через Інтерактивну веб-платформу «Відкрите місто» опрацьовано 107 повідомлень.
Найбільше повідомлень надійшло на адресу департаменту житлово-комунального господарства ЛМР, КП «Луцьке електротехнічне підприємство - Луцьксвітло», «Луцькспецкомунтранс», КП «Ласка».
У 2014 році відбулося 3 засідання постійно діючої комісії з питань розгляду звернень громадян, під час яких було розглянуто ряд звернень, ухвалено відповідні рішення.

З метою надання практичної допомоги в організації роботи з розгляду звернень громадян у виконавчих органів міської ради працівниками відділу звернень громадян проведено відповідні перевірки, згідно затвердженого графіку. За звітний період перевірки проведено у відділі зв’язків з громадськістю, відділі муніципальної дружини, відділі у справах сім'ї та молоді, управлінні капітального будівництва управлінні містобудування та архітектури, управлінні земельних ресурсів, управлінні економіки, управлінні транспорту і зв’язку, у службі у справах дітей. За результатами перевірок підготовлено довідки та рекомендації щодо покращення роботи, які надіслано керівникам для вжиття відповідних заходів.

На телефон групи оперативного реагування «15-80» у І півріччі 2014 року надійшло 8056 (2013-10115) телефонних звернень, на які забезпечено відповідне реагування. Найбільше питань у телефонних зверненнях стосувались роботи ПАТ «Волиньобленерго», ДКП «Луцьктепло», ВАТ «Укртелеком», КП «Луцькводоканал» та житлово-комунальних підприємств міста.

Довідково: для  відкриття ЦНАП в Луцькій міській раді було здійснено низку організаційних заходів:

1)
26.10.2011 року міською радою було прийнято рішення «Про затвердження Програми створення Центру надання адміністративних послуг у місті Луцьку»;

2)
створено робочу групу та затверджено перелік заходів для реалізації Програми;

3)
визначено тематику, план навчань та проведено навчання для працівників виконавчих органів, які забезпечують роботу Центру надання адміністративних послуг;

4)
запроваджено електронний документообіг в усіх виконавчих органах міської ради;

5)
підготовлено нову версію реєстру (переліку) адміністративних послуг та інформаційних карток (наразі, до речі, вже діє 7 версія цих карток, тобто процес удосконалення є постійним);

6)
розроблено технічне завдання на впровадження системи надання послуг та створення електронної бази даних замовників.

Для реалізації цієї Програми було залучено також кошти із структур Євросоюзу.

Загалом, реалізація програми включала ремонт приміщення, наповнення його відповідною інфраструктурою, розробку і затвердження необхідних нормативно- правових документів, підготовку персоналу.

Сучасне приміщення департаменту «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку» розташоване в центральній частині міста, поряд із адміністративною будівлею міської ради. Воно має зручне транспортне сполучення, розташоване за кілька сотень метрів від зупинок громадського транспорту. ЦНАП знаходиться на двох нижніх поверхах в чотириповерховому будинку загальною площею 1556,9 кв.м.

На першому поверсі - великий хол площею 322 кв.м., де розміщена рецепція (інформаційно-консультаційний сектор) та робочі місця адміністраторів ЦНАП для прийому відвідувачів. Вхід до приміщення обладнаний пандусом, метроном, кнопками виклику консультанта, а поряд передбачено паркування велосипедів та автомобілів. Є місця для очікування і заповнення заяв, зразки заповнених документів. На інформаційних стендах і в інформаційних кіосках розміщена необхідна інформація по послугах. Також встановлено інформаційний термінал з переліками послуг Міністерства юстиції України (ДРАЦС), Пенсійного фонду України, Міністерства доходів та зборів України тощо. Кожен відвідувач може самостійно видрукувати інформаційну картку необхідної послуги зазначених служб, відповідно звернутися за послугою до них. Для зручності громадян передбачено комп’ютеризоване робоче місце із доступом до мережі Інтернет.

У ЦНАП встановлена та діє система електронного керування чергою. Встановлено 2 термінали електронної черги.

Орієнтований на громадян режим роботи ЦНАП передбачає 49 прийомних годин, 6 днів на тиждень, двічі на тиждень - до 20:00.

Функціонує сторінка ЦНАП на офіційному сайті Луцької міської ради. (http://www.lutskrada.gov.ua/department/departament-centr-nadannya-administrativnih-poslug-u-misti-lucku) 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 на стендах 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 соціальній мережі Facebook (www.facebook.com/CNAP.Lutsk). На моніторах ЦНАП подається необхідна інформація про переліки послуг, графіки роботи та особистого прийому громадян керівництвом міської ради. Розроблені та поширюються буклети та візитки. 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.

Надання адміністративних послуг на першому поверсі ЦНАП здійснюють 9 адміністраторів, кожен з яких є абсолютно універсальним працівником, і готовий прийняти замовлення на будь-яку послуг. Для заповнення штатних посад на основі пропозицій керівника ЦНАП з структурних підрозділів було відібрано по 1 працівнику з досвідом роботи та стресостійкістю.

На другому поверсі ЦНАП працюють 7 державних адміністраторів та 9 державних реєстраторів, які надають відповідно послуги дозвільного характеру та реєстраційні послуги суб’єктам господарювання. Також на другому поверсі знаходяться представники Управління Держземагенства у Луцькому районі. На третьому-четвертому поверхах розташовано «бек-офіс» виконавчих органів міської ради. Доступ відвідувачів до цієї частини приміщення обмежений.

Щоденно персонал ЦНАП приймає до 400-450 звернень на отримання адміністративних послуг та надає до 100 консультацій з різноманітних питань. Під час кожної зустрічі адміністратора з відвідувачем здійснюється відео та звукозапис розмови.

В приміщенні ЦНАП також облаштовано сучасний конференц-зал, де періодично проводяться фахові навчання персоналу ЦНАП. Лише протягом квітня-травня 2014 року проведено такі навчання щодо надання послуг Управлінням Держземагенства у Луцькому районі та управлінням земельних ресурсів Луцької міської ради.

Керівником ЦНАП систематично проводиться аналіз кількості відвідувачів, які звернулися протягом дня або місяця за адміністративною послугою. Визначається і аналізується навантаження на одного адміністратора у розрізі - кількості суб’єктів звернень, часу роботи з клієнтом. Для багатьох послуг встановлені власні вимоги щодо скорочення терміну їх надання, які прописані у технологічній картці (ТК).

Очевидні вигоди для ЦНАП надає система електронного документообігу «Аскод», яка встановлена на всіх робочих місцях персоналу ЦНАП, у структурних підрозділах міської ради та Волинської ОДА. В перспективі до неї планують підключити всі органи державної влади, які надають послуги через ЦНАП. Вона сприяє спрощенню ведення документообігу і автоматизації цього процесу. Вхідні пакети документів для отримання адміністративних послуг обов’язково скануються та скріплюються особистим електронним цифровим підписом адміністратора. Для відвідувача роздруковується опис-підтвердження прийнятих документів. Використання системи дозволяє прискорити процес початку адміністративного провадження по кожній послузі та візуалізувати багато необхідної для аналізу інформації - щодо того на якому етапі надання знаходиться конкретна послуга, який термін залишився для її виконання, достроково виконані і протерміновані послуги, кількість громадян, які обслуговує конкретний адміністратор за день, місяць і т.п. 
Для мінімізації кількості відмов у наданні адміністративних послуг, міський голова прийняв рішення, що кожну «відмову» у наданні послуги він підписує особисто. Після цього кількість негативних рішень, які надають структурні підрозділи міської ради, суттєво зменшилася.

Періодично проводиться анкетування шляхом опитування на сайті міської ради і безпосередньо в приміщенні ЦНАП. Розроблена анкета з запитаннями. Зразок анкети розміщено для заповнення в приміщенні ЦНАП і в мережі Інтернет.

Здійснюється систематичний моніторинг опитування громадян для відслідковування змін якості наданих послуг через ЦНАП. Результати його доступні громадянам для ознайомлення в т.ч. і в Інтернеті.

Також проводиться голосування талонами реєстрації в електронній черзі. Це відбувається щоденно шляхом вкидання цих талонів у скриньки «добре», «задовільно», «незадовільно» на виході з ЦНАП. Щомісячно проводиться моніторинг задоволеності суб’єктів звернень якістю надання адміністративних послуг департаментом «Центр надання адміністративних послуг» Луцької міської ради (в розрізі суб’єктів надання послуг, які представлені в ЦНАП) шляхом аналізу талонів з скриньок. Протягом І півріччя 2014 року в опитуванні взяло участь 17557 відвідувачів, з яких якість наданих послуг оцінили «добре» - 97,8 відсотків, «задовільно» - 0,9 відсотків, «незадовільно» - 1,3 відсотки. Загалом за період з 01.07.2013 - 30.06.2014 р роботи ЦНАП було опрацьовано 31115 талонів. Дані наведені у таблиці 5.
Таблиця 5

	Назва послуги
	Оцінка
	Загальна кількість

	
	Добре
	Задовільно
	Незадовільно
	

	
	шт.
	%
	шт.
	%
	шт.
	%
	

	Відділ державної реєстрації суб’єктів господарювання
	11184
	98,0
	109
	1,0
	117
	1,0
	11410

	Дозвільні процедури
	4179
	98,4
	46
	1,1
	22
	0,5
	4247

	Земельні питання
	3192
	97,8
	50
	1,5
	21
	0,6
	3263

	Будівництво, архітектура
	3288
	98,9
	28
	0,8
	10
	0,3
	3326

	Підприємницька діяльність, реклама
	2471
	98,8
	23
	0,9
	8
	0,3
	2502

	Освіта, сім'я, молодь
	1424
	97,9
	23
	1,6
	7
	0,5
	1454

	Управління ДМС України у Волинській області (адресні послуги, ПДД)
	3041
	98,8
	27
	0,9
	10
	0,3
	3078

	Житлові питання
	542
	98,7
	6
	1,1
	1
	0,2
	549

	Захист прав дитини
	314
	98,7
	4
	1,3
	 
	0,0
	318

	Соціальні послуги ЦНАП
	401
	99,0
	3
	0,7
	1
	0,2
	405

	Архівні послуги
	296
	99,0
	2
	0,7
	1
	0,0
	299

	Опіка та піклування повнолітніх осіб
	107
	96,4
	4
	3,6
	 
	0,0
	111

	Комунальне господарство
	18
	0,0
	1
	0,0
	 
	0,0
	19

	Екологія
	33
	0,0
	 
	0,0
	 
	0,0
	33

	Економіка
	38
	0,0
	 
	0,0
	1
	0,0
	39

	Головне управління держземагенства у Волинській області
	965
	96,0
	19
	1,9
	21
	2,1
	1005

	Управління держгірпромнагляду
	79
	100,0
	 
	0,0
	 
	0,0
	79

	Управління ДМС України у Волинській області (паспортні послуги)
	2928
	99,7
	7
	0,2
	1
	0,0
	2936

	Управління інформаційної діяльності та комунікації з громадськістю
	42
	0,0
	 
	0,0
	 
	0,0
	42

	Загальна кількість всіх послуг
	34542
	98,4
	352
	1,0
	221
	0,6
	35115


Кожного місяця результати опитувань щодо якості надання адміністративних послуг публікуються на сторінці ЦНАП у Facebook.
Департамент ЦНАП постійно працює над вдосконаленням системи надання адміністративних послуг, шукає шляхи залучення додаткових коштів на розвиток інфраструктури. Зокрема в даний ЦНАП являється учасником наступних проектів:

1) «Покращення надання адміністративних послуг населенню транскордонних регіонів шляхом створення мережі Центрів надання адміністративних послуг і розвитку співпраці між Луцьким та Івано-Франківським центрами надання адміністративних послуг та Люблінським бюро обслуговування мешканців» в рамках Програми транскордонного співробітництва Польща-Білорусь-Україна 2007-2013. Метою проекту є створення транскордонної мережі центрів надання адміністративних послуг, підвищення якості та ефективності надання послуг Луцьким ЦНАП, Івано-Франківським ЦНАП та Люблінським БОМ, удосконалення надання адміністративних послуг нерезидентам.

2)
Центр надання адміністративних послуг є учасником реалізації спільного проекту «Відкрите місто: посилення участі громадян у розвитку місцевої громади» в м. Луцьку. Підтримка проекту «Запровадження моделі ефективної співпраці місцевої влади та громади міста для вирішення локальних проблем через впровадження елементів електронної демократії», що виконується Центром Політичного Аналізу та Виборчого Консалтингу в партнерстві з Луцькою міською радою, була здійснена Фондом Східна Європа в рамках програми «Відкрите місто: посилення участі громадян у розвитку місцевої громади», що є ініціативою Фонду Східна Європа і виконується за фінансової підтримки Фонду Ч.С. Мотта та Агентства США з міжнародного розвитку (USAID).
3) Асоціація міст України спільно з українсько-норвезьким проектом «Формування політики, ґрунтованої на фактах, в сфері місцевого самоврядування в Україні» проводить на базі департаменту "Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку" Луцької міської ради аналіз діяльності шляхом опрацювання аналітичних даних, одержаних від міст, та проведення незалежного опитування громадськості та посадових осіб місцевого самоврядування.  
Департамент ЦНАП на найближчу перспективу планує:

•
Збільшити перелік адміністративних послуг, які надаватимуться через ЦНАП. До нього мали б бути включені всі найбільш необхідні послуги, як от: отримання паспортів, реєстрація місця проживання та ін..

•
Розробити графік 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.

•
Запровадити проведення систематичних психологічних тренінгів для персоналу ЦНАП, які б сприяли виробленню навичок ділового спілкування з громадянами, упередженню виникнення конфліктів, формуванню правильної поведінки при спілкуванні, тощо. Це сприятиме поліпшенню взаєморозуміння учасників процесу надання послуг - посадовців і громадян.

•
Запровадити онлайн-консультації для відвідувачів за допомогою 8куре- зв’язку, що сприятиме підвищенню поінформованості їх та зекономить робочий час посадовців.

•
Створити окремий веб-сайт ЦНАП, що дозволить більш повно подавати інформацію споживачам послуг.

•
Запровадити електронний кабінет відвідувача, що дозволить в перспективі надавати і електронні сервіси споживачам послуг (здійснювати контроль за рухом справи, замовляти окремі послуги тощо).
Директор департаменту "Центр надання

адміністративних послуг у місті Луцьку"


              Лариса Карп’як
