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Інформація про роботу

департаменту «Центр надання адміністративних послуг  у місті Луцьку» протягом 2018 року

Децентралізація адміністративних послуг на сьогодні є пріоритетним напрямком реформування системи надання адміністративних послуг як на державному, так і на місцевому рівнях. В першу чергу, суб’єкту звернення надається можливість отримувати всі послуги органів влади через центри надання адміністративних послуг. 

2018 рік для влади міста Луцька та ЦНАП став роком, коли найбільшу кількість послуг було передано до відомства ЦНАП, а саме: загальна кількість послуг, що на сьогодні надаються становить 374. 

Показовою є статистика роботи ЦНАП за звітний період. Так, протягом  2018 року до ЦНАП у місті Луцьку звернулось 257 184 суб’єктів звернень (2017 рік – 253 812, 2016 рік – 213 070 (населення міста Луцька складає 216,5 тис. осіб). 

Відповідно за 2018 рік:

-   прийнято 127 363 (126 636  - 2017 рік, 105 558 - 2016 рік) вхідних пакетів документів;
- надано 5 839 (4 680 – 2017 рік, 3 757 - 2016 рік) консультацій працівниками департаменту ЦНАП;
- видано 123 982 (122 496 – 2017 рік, 103 775 - 2016  рік) результатів адміністративних послуг.

Варто звернути увагу на те, що у 2018 році 55,6 відсотків (або 74 019 послуг) складали послуги виконавчих органів міської ради), коли у 2017 році ці послуги складали 63,5 відсотків (або 83 470). Послуги територіальних органів центральних органів виконавчої влади у 2018 становили 37,2 відсотки (або 49 583 послуг). 

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 2017 році 265 послуг (201 послуга  2016 рік) від загальної чисельності надавались через адміністраторів та державних реєстраторів ЦНАП, то в 2018 році цей показник становить 316.

При цьому, за 292 робочих дні у 2018 році (240 робочий день – норма) на прийомі відвідувачів працювало в середньому 38 - 40 осіб. Середньоденна завантаженість на одного працівника сягала подекуди 35 осіб.

Найпопулярнішими у 2018 році послугами були:

- видача довідки про склад сім’ї або зареєстрованих осіб у житловому приміщенні/будинку;

- реєстрація та зняття з реєстрації місця проживання особи;

- вклеювання до паспорта громадянина України фотокартки при досягненні 25- і 45-річного віку;

- видача довідки щодо реєстрації/зняття з реєстрації місця проживання/перебування особи;

- державна реєстрація фізичних та юридичних осіб, підприємців;

- державна реєстрація права власності на нерухоме майно;

- надання відомостей з Державного земельного кадастру у формі витягу;

- призначення житлових субсидій та допомог, тощо.

За 2018 рік ЦНАП міста Луцька здобув ще ряд досягнень, а саме: 

- забезпечено надання 7 швидких послуг;

- розширено послуги у сфері захисту прав дітей;

- надана можливість погодження самочинного будівництва;

- створена можливість електронної реєстрації домашніх тварин, тощо.
Залучено представників державних установ та організацій для надання інформаційно - консультацій громадянам, а саме:

- Волинське регіональне управління Держмолодьжитло;

- ПАТ “Волиньгаз”;

- Луцьке міське відділення управління виконавчої дирекції Фонду соціального страхування у Волинській області;

- Луцьке об’єднане управління Пенсійного фонду України у Волинській області; 

- Луцький міський центр зайнятості;
- Головне територіальне управління юстиції у Волинській області.

Забезпечено можливість отримання послуг фотографування безпосередньо у ЦНАП для вклейки фото.
В приміщення ЦНАП розміщено скриньки для подачі мешканцями міста показників лічильників холодної, гарячої води та електроенергії. Встановлено зарядні пристрої до мобільних телефонів, розміщено полиці з  художньою літературою (буккросінг) для забезпечення максимально комфортних умов перебування відвідувачів.

Організовано окремі робочі місця для видачі документів на першому поверсі ЦНАП. З метою економії паперових носіїв підпис про отримання документів здійснюється на планшеті в електронному вигляді.

Також, спрощено процедури надання адміністративних послуг суб’єктами звернення за рахунок підключення адміністраторів ЦНАП до відповідних реєстрів: юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців, реєстру речових прав на нерухоме майно, реєстру територіальної громади, державного земельного кадастру, відомчої інформаційної системи Державної міграційної служби України (ВІС ДМС). Відповідно довідки та витяги з цих реєстрів надаються працівниками ЦНАП миттєво, в межах наданих повноважень. 

В той же час, фахівці ЦНАП продовжують працювати над комплексним наданням послуг за моделлю “життєва ситуація”. Так, при реєстрації місця проживання новонародженої дитини, приймаються документи щодо призначення державної соціальної допомоги, субсидії, здійснюється електронна реєстрація дитини до ДНЗ, пропонується, в разі необхідності, оформлення посвідчення багатодітної сім’ї, паспорта громадянина України для виїзду за кордон. На даний час запроваджується послуга за моделлю «Майбутній бізнесмен», «Майбутній пенсіонер», тощо.

Продовжена робота щодо запровадження електронних шаблонів заяв, що заповнює адміністратор, з метою уникнення заповнення паперових формулярів замовниками.

Впродовж 2018 року державними реєстраторами відділу реєстрації бізнесу було забезпечено надання 8847 адміністративних послуг, крім того надано близько 460 усних консультацій. За надані послуги до бюджету міста надійшло 712,167 тис. грн.

Державні реєстратори працюють за принципом екстериторіальності, що безумовно зручно заявникам, але збільшує навантаження на державних реєстраторів. Фахівці відділу реєстрації бізнесу постійно приймають заявників з Луцького, Ківерцівського, Рожищенського та інших районів області. Дані зміни безперечно збільшили надходження до місцевого бюджету, проте і значно збільшили навантаження на державних реєстраторів. 

Державні реєстратори опрацювали значну кількість листів з Луцької ОДПІ з приводу державної реєстрації суб'єктів господарювання фізичних осіб-підприємців у зв'язку зі смертю. Оскільки доступ до ДРАЦС мають державні реєстратори, то відповідні дії проводились і за принципом екстериторіальності в межах області.

В грудні 2018 року між департаментом «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку» та Державним підприємством «Національні інформаційні системи» укладений договір про забезпечення прийняття та опрацювання в порядку, визначеному законодавством, електронних заяв у сфері державної реєстрації юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань, поданих із використанням порталу електронних сервісів юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань в межах території Волинської області.

У звітному періоді державними реєстраторами завершено впорядкування реєстраційних справ юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців після реконструкції архівних приміщень департаменту. Архів відділу визнано одним з найкращих в області.

По принципу екстериторіальності у 2018 році до відділу надійшло 1229 пакетів документів для долучення до реєстраційних справ. 239 справи суб’єктів господарювання було взято на облік, у зв’язку із зміною місцезнаходження на м. Луцьк. 

Державними реєстраторами відділу за 2018 рік прийнято та опрацьовано 2051 справа по принципу екстериторіальності та надіслано до інших органів реєстрації для долучення документів до відповідних реєстраційних справ. 230 реєстраційних справ було знято з обліку у м. Луцьку для передачі до іншого органу реєстрації. Прошу відмітити, що особа, яка б займалась щоденною кореспонденцією відділу, а саме діловод, у відділі реєстрації бізнесу відсутній. Все виконує один з державних реєстраторів поєднуючи з основною роботою.

Протягом 2018 року адміністраторами відділу оформлення біометричних документів та реєстрації актів цивільного стану департаменту “Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку” було надано 25695 послуг щодо оформлення паспорта громадянина України для виїзду за кордон та 4733 послуги з оформлення паспорта громадянина України у формі ID-картки. Майже таку ж кількість документів на протязі року було видано.

Варто зауважити, що основна маса звернень щодо оформлення паспорта громадянина України для виїзду за кордон – термінове оформлення документів. 

Також, за 2018 рік вдалося забезпечити подання інформації про реєстрацію місця проживання та зміну паспорта громадянина України до Реєстру територіальної громади міста Луцька з метою наповнення реєстру актуальними відомостями.

Постійно надаються послуги з оформлення біометричних документів позачергово громадянам, які скористалися послугою «Шлюб за добу».

Проведено заміну програмного забезпечення “Biodata” на спеціалізоване програмне забезпечення “PassportServise” нового зразка на всіх робочих станціях, які задіяні для прийому громадян щодо оформлення паспорта громадянина України та громадянина України для виїзду за кордон.

Визначено перелік послуг Луцького МВ ДРАЦС ГТУЮ у Волинській області, які будуть надаватися через департамент «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку» Луцької міської ради, а саме:

- державна реєстрація народження дитини виключно у разі звернення заявників із заявою про державну реєстрацію народження;
- державна реєстрація шлюбу;

- державна реєстрація розірвання шлюбу за спільною заявою подружжя, яке не має дітей;

- державна реєстрація смерті;

- державна реєстрація зміни імені;

- внесення змін до актових записів, їх поновлення та анулювання.

В Центрі надання адміністративних послуг м. Луцька функціонує сервіс оплати за адміністративні послуги за допомогою платіжних терміналів, які встановлені на робочих столах адміністраторів та державних реєстраторів Центру надання адміністративних послуг та оплати через QR-коди. На сьогоднішній день здійснити оплату за адміністративні послуги можна також через термінал самообслуговування; касове відділення в приміщенні ЦНАП; додаток “приват 24” шляхом сканування QR-коду. Квитанцію про оплату можна роздрукувати в будь-якому терміналі самообслуговування.

З метою забезпечення доступності громадян для отримання адміністративних послуг у місті Луцьку в рамках програми EGAP було придбано валізу для надання адміністративних послуг за місцем проживання суб’єктів звернення з обмеженими можливостями у пересуванні. Послуга «Мобільний адміністратор» стала доступною для замовлення з травня 2018року. За звітний період за допомогою сервісу «Мобільний адміністратор» було надано 82 адміністративні послуги.

Продовжує функціонувати інформаційно-консультаційний пункт для іноземців, що був відкритий у рамках реалізації проекту «Покращення надання адміністративних послуг населенню транскордонних регіонів шляхом створення мережі центрів надання адміністративних послуг та розвитку співпраці Луцького Центру надання адміністративних послуг, Івано-Франківського Центру надання адміністративних послуг та Люблінського Бюро обслуговування мешканців» за фінансової підтримки Європейського Союзу. За звітний період до ЦНАП м. Луцька звернулося 817 іноземних громадян для отримання адміністративних послуг (реєстрація місця проживання, зняття з реєстрації місця проживання, реєстрація бізнесу, загальна інформація).
Вирішення питань соціального захисту та підтримки демобілізованих учасників АТО залишалось одним із першочергових завдань. У ЦНАП м.Луцька визначено дві «Години АТО», в які поза визначеними годинами прийому відвідувачів, зазначені категорії громадян можуть отримати будь-які послуги із затвердженого переліку.

Надання якісних адміністративних послуг, систематичне проведення особистих та виїзних прийомів громадян керівництвом міської ради призводить до зменшення кількості звернень громадян, які не відносяться до переліку адміністративних послуг.

Так, у 2018 році на адресу Луцької міської ради надійшло 4935 звернень, що на 623 менше у порівнянні з 2017 роком (5558). З них: 4331 письмове звернення, що на 730 менше у порівнянні з минулим 2017 роком (5061) та на 107 більше звернень зареєстровано під час проведення особистих прийомів громадян (604 проти 497). У 2018 році проведено 5 виїзних прийомів громадян.


З урахуванням колективних звернень у 2018 році  вдвоє збільшилась кількість громадян, які звертались у порівнянні з 2017 роком (23484 проти 12815),  котрі порушили у своїх зверненнях 5007 питань проти  5721 за 2017рік.
На телефон групи оперативного реагування “15-80” надійшло 25577 дзвінків (за 2017 рік - 26646 телефонних звернень).

На офіційний сайт міської ради надійшло 180 електронних звернень та ініційовано 134 петиції. Лише 21 петиція, або 15,7% була підтримана, а 113 - розглянуті як електронні колективні звернення (за 2017 рік ініційовано 219 петицій, з них: 39 підтриманих, 180 розглянуті як електронні колективні звернення).

Продовжується робота по реалізації спільного проекту “Відкрите місто”. На Інтерактивну веб-платформу “Відкрите місто” надійшло 530 повідомлень.

Протягом звітного року працівниками відділу звернень громадян  вивчено стан роботи зі зверненнями громадян у 12 виконавчих органах міської ради та житлово-комунальних підприємствах міста, за результатами яких підготовлено відповідні довідки.

 Упродовж 2018 року проведено 6 засідань комісії з питань розгляду звернень громадян, на яких було розглянуто 10 питань, про що складено відповідні протоколи, а заявникам направлено відповіді по суті піднятих питань.

Суттєвим елементом забезпечення якісного реагування на звернення громадян є відкритість органів виконавчої влади перед територіальною  громадою міста. Цьому слугує офіційний веб-сайт Луцької міської ради, де регулярно розміщуються розпорядчі та директивні документи  ради і виконкому, інформації про актуальність подій і  проблем життєдіяльності міста.
Актуальними в роботі ЦНАП залишаються он-лайн консультації, за допомогою яких кожен бажаючий може задати запитання адміністратору і йому, без відвідування Центру, буде надана фахова консультація, яка є важливою складовою для отримання адміністративних послуг. За звітний період адміністраторами надано майже 1800 он-лайн консультацій.

Регулярно оновлюється інформація на сайті Центру надання адміністративних послуг та офіційній сторінці Центру надання адміністративних послуг у Facebook, надаються відповіді на коментарі та повідомлення. За 2018 рік за сторінкою Центру надання адміністративних послуг у Facebook стежить 2296 користувачів.

Зворотній зв'язок із громадянами, які є споживачами адміністративних послуг, має досить важливе значення для оцінки якості. Застосування різних форм зворотного зв’язку дозволяє суб’єкту надання адміністративних послуг отримувати інформацію про інтереси і потреби громадян-споживачів послуг, виявляти недоліки обслуговування та визначати напрями для вдосконалення надання послуг відповідно до потреб споживачів. Для визначення задоволеності громадян якістю послуг, проводиться голосування талонами реєстрації в електронній черзі. Щомісячно проводиться моніторинг задоволеності суб’єктів звернень якістю надання адміністративних послуг (в розрізі суб’єктів надання послуг, які представлені в ЦНАП) шляхом аналізу талонів зі скриньок, за 2018 рік участь в оцінювання взяло більше 90 тисяч відвідувачів і лише 0,2 відсотки відмітили роботу ЦНАП як незадовільну. Також кожен відвідувач може залишити свій відгук в Книзі відгуків та пропозицій, що знаходиться на рецепції, за 2018 рік 236 відвідувачів залишили свої пропозиції та побажання. Зазначена інформація щомісячно аналізується та висвітлюється в засобах масової інформації.

Велика увага у ЦНАП м. Луцька приділяється підвищенню рівня професіоналізму, обізнаності адміністраторів щодо надання адміністративних та дозвільних послуг. 
У 2018 році проведено 36 внутрішніх навчань. Працівники проходили навчання у Волинському центрі перепідготовки та підвищення кваліфікації державних службовці, 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). Так, для врахування змін в законодавстві, що регулює надання відповідних послуг, працівники взяли участь в семінарах та тренінгах, організованих суб’єктами надання адміністративних послуг, а саме: відділом реєстру житлового фонду департаменту житлово-комунального господарства; службою у справах дітей; департаментом соціальної політики, департаментом сім’ї, молоді та спорту, управлінням містобудування та архітектури,  КП«Ласка», управлінням державної архітектурно-будівельної інспекції у Волинській області, управлінням розвитку, інвестицій та європейської інтеграції Волинської обласної державної адміністрації, ДП «Національні інформаційні системи»; також у внутрішніх семінарах та тренінгах. Працівники відділу взяли участь в семінарі «Законодавчі зміни у сфері державної реєстрації речових прав. Контроль у сфері державної реєстрації. Особливості оподаткування нотаріусів» м. Київ.
Керівництво Центру надання адміністративних послуг м. Луцька постійно приймає участь у міжнародних та всеукраїнських конференціях та тренінгах. Так, у 2018 році було взято участь у 7 конференціях та тренінгах, які стосувалися обміну досвідом щодо організації ефективної системи надання адміністративних послуг.
Протягом року працівники ЦНАП брали участь в роботі робочих груп в якості доповідача на курсах підвищення кваліфікації для працівників державних органів, органів місцевого самоврядування з питань державної реєстрації юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань.

Також, фахівці ЦНАП були залучені для надання роз’яснень щодо надання адміністративних послуг для адміністраторів ЦНАП ОТГ в рамках постійно діючого семінару «Організаційно-правові засади надання адміністративних послуг місцевими органами влади».
Досвід роботи ЦНАП у місті Луцьку було враховано при розробці Єдиних вимог (стандартів) до якості обслуговування відвідувачів центрів надання адміністративних послуг.
Протягом вересня-грудня для старшокласників міста Луцька було проведено ознайомчі візити у ЦНАП, з метою поінформованості молодого покоління із послугами, що надаються. Було зібрано пропозиції та побажання юних лучан щодо розбудови міста та його розвитку, передано керівництву для врахування в роботі.

З метою створення комфортних умов перебування відвідувачів в залі очікування департаменту та забезпечення святкового настрою, в приміщенні ЦНАП систематично організовуються тематичні фотозони, вручення подарунків для найменших відвідувачів.

Завдячуючи злагодженій роботі працівників ЦНАП та суб’єктів надання адміністративних послуг надходження до бюджету Луцька від надання послуг становило  25 417 млн. грн. (2017 рік - 23 275 млн. грн., 2016 рік – 18 918млн. грн.), тобто дохід від надання послуг зріс на 9,2 відсотки, хоча на ряд послуг плату відмінено або зменшено, або плата зараховується до державного бюджету.

Водночас, незважаючи на лідерські позиції м. Луцька у сфері надання адміністративних послуг, залишається певна проблематика, яка потребує додаткових напрацювань та технологічних рішень щодо забезпечення ефективної роботи ЦНАП в призмі децентралізації.

Зокрема, головними проблемними питаннями розвитку системи надання адміністративних послуг у м. Луцьку у зв’язку з тенденцією до розширення переліку послуг, зокрема, з питань реєстрації шлюбу, видачі свідоцтва про народження та свідоцтва про смерть, реєстрації автотранспортних засобів, видачі посвідчення водія є:
· недостатня площа приміщення ЦНАП;

· забезпечення належного інформаційного обміну між державними та місцевими реєстрами;
· недостатня поінформованість громадян про переваги та можливості отримання адміністративних послуг в електронній формі через ЦНАП, переліки послуг, що надаються через ЦНАП м. Луцька за допомогою електронних сервісів.

Відповідно наші плани на 2019 рік:

· розширення спектру адміністративних послуг, які можна замовити через ЦНАП м. Луцька;

- забезпечення надання адміністративної послуги з видачі реєстраційного номера облікової картки платника податків; 

· отриманням доступу до Державного реєстру актів цивільного стану громадян та технічної можливості формування заяви для надання даних послуг; 

· створення філій ЦНАП у мікрорайонах міста;

· забезпечення належних матеріально-технічних умов у ЦНАП для комфортного перебування осіб з інвалідністю та відвідувачів з дітьми;

· продовження практики виїзду «мобільного адміністратора» для якісного обслуговування мешканців міста;

· реконструкція будівлі Палацу урочистих подій міста Луцька для вдосконалення роботи ЦНАП м. Луцька, в тому числі шляхом можливого залучення коштів державного бюджету (за умови фінансування);

· покращення ресурсного забезпечення ЦНАП, облаштування приміщення, робочих місць адміністраторів у відповідності до сучасних  санітарних  та ергономічних  норм; 

· облаштування ефективної системи кондиці​ону​вання в приміщенні ЦНАП, закупівля кондиціонера;

· розширення переліку адміністративних послуг, які можна замовити он-лайн на офіційному сайті ЦНАП міста Луцька  і отримати за один візит;

· організація навчання та підвищення кваліфікації адміністраторів ЦНАП;

· проведення моніторингу якості надання адміністративних послуг в ЦНАП;

· брендинг ЦНАП;

· розміщення інформації про ЦНАП на носіях зовнішньої реклами (білборди, сітілайти та ін.), випуск друкованої промоційної продукції та пропагування користування електронними сервісами серед населення;

· розробка та впровадження мобільних додатків місцевої інформаційної системи у сфері надання адміністративних послуг тощо;

· утримання лідерської позиції в контексті кращих практик обслуговування громадян. 
Реалізація цих ключових завдань дозволить досягти головної мети функціонування ЦНАП, а саме, створити комфортне для громадян і суб’єктів господарювання середовище надання адміністративних послуг, мінімізувати корупційні ризики та підвищити результативність та ефективність функціонування виконавчих органів міської ради.   

Директор департаменту                                                             Лариса КАРП’ЯК
