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Інформація про роботу

департаменту «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку» 
у 2019 році
Вагомим фактором, що визначає рівень забезпечення державою належних умов життя своїх громадян – є якість надання публічних послуг.

Робота департаменту «Центр надання адміністративних послуг  у місті Луцьку» якраз і спрямована на реалізацію таких напрямків:

- впровадження нових та прогресивних законодавчих ініціатив;

- спрощення процедури отримання адміністративних послуг;  

- забезпечення високого рівня сервісу обслуговування, шляхом дотримання затверджених стандартів надання адміністративних послуг;

- зменшення часових витрат та кількості візитів для отримання послуг;

- надання комплексних послуг за моделлю «життєва ситуація»;

- створення комфортних умов очікування, в тому числі і інклюзивності їх надання.

Режим роботи департаменту ЦНАП зорієнтований виключно на суб’єкта звернення становить 52 години, 6 днів на тиждень без обідньої перерви.

2019 рік поставив знову ряд викликів для працівників департаменту, зокрема, кількість послуг, що надаються через ЦНАП міста Луцька значно зросла і становить 448 (374 – 2018 рік). 

Враховуючи збільшення кількості послуг, що надаються через ЦНАП, навантаження на адміністраторів значно зросло, якщо у 2018 році 299 послуг від загальної чисельності надавались через адміністраторів та державних реєстраторів, то в 2019 році цей показник становить 377. За 298 робочих днів у 2019 році (240 робочих днів – норма) на прийомі відвідувачів працювало в середньому 38 - 40 адміністраторів. Середньоденна завантаженість на одного фахівця сягала подекуди 40 осіб, при нормі 25.  Понад ріст переліку послуг, їх кількості, різноплановості – чисельність адміністраторів ЦНАП залишилась незмінною. Відповідно, ЦНАП постійно працював над пошуком нових форм роботи. Так, запровадження електронних формулярів заяв, що заповнює адміністратор, дозволило значно скоротити час обслуговування замовників.

Впродовж 2019 року до ЦНАП звернулось 272 338 суб’єктів звернень (2018 рік – 257 184). 

Відповідно за 2019 рік:

- прийнято 134 917  (127 363 – 2018 рік) вхідних пакетів документів;
- надано 5 368 (5 839 – 2018 рік) консультацій працівниками департаменту ЦНАП;
- видано 132 053 (123 982 – 2018 рік) результатів адміністративних послуг.
Варто звернути увагу на те, що у 2019 році – 59,4 відсотки від загальної чисельності всіх послуг (або 83 340) складали послуги виконавчих органів міської ради, 34,7 відсотки (або 48 622) – послуги територіальних органів центральних органів виконавчої влади,  проти 55,6 (або 74 019 послуг) та 37,2 (або 49 583 послуг) відповідно у 2018 році. 

За звітний період було надано 20 186 (за 2018 рік – 25 695) послуг щодо оформлення паспорта громадянина України для виїзду за кордон та 6 717 (4 733 – 2018 рік) послуг з оформлення паспорта громадянина України у формі ID-картки, за які до бюджету міста надійшло 10 956, 4 тис грн. Також надано  550 послуг з реєстрації актів цивільного стану, з них – 388 «Шлюб за добу».

Також впродовж року 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.

Державними реєстраторами департаменту ЦНАП було здійснено 11 166 (8 847 – 2018 рік) реєстраційних дій у сфері бізнесу. Відповідно зареєстровано 424 нові юридичні особи та 2480 фізичних особи – підприємці. Фахівці відділу першими долучилися до пілотного проекту «Онлайн – кабінет юстиції», через який було опрацьовано понад 500 електронних заявок. За надані послуги до бюджету міста надійшло 1 114,0 тис. грн. (712,167 грн. – 2018 рік).

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, Ратнівського та інших районів області. Дані зміни безперечно збільшили надходження до місцевого бюджету, проте і значно збільшили навантаження на державних реєстраторів (6 працівників). 
Також державними реєстраторами забезпечується формування архівних справ, належне їх оформлення та зберігання, забезпечується створення копій документів на запити правоохоронних органів, тощо. По принципу екстериторіальності у 2019 році до відділу надійшло понад тисячу пакетів документів для долучення до реєстраційних справ. 
Звертаю увагу, що у відділі відсутній спеціаліст, який би займався веденням архіву та формуванням справ, хоча згідно чинного законодавства  при такому навантажені, передбачена посада спеціаліста (діловода, архіваріуса) по веденню справ.

Протягом 2019 року відділом звернень громадян департаменту ЦНАП запроваджено ведення діловодства за зверненнями в системі електронного документообігу у виконавчих органах міської ради. З працівниками, відповідальними за роботу з пропозиціями, заявами та скаргами громадян  виконавчих органів проведено навчання на тему: «Шляхи удосконалення роботи зі зверненнями громадян», в т.ч. організація даної роботи в системі електронного документообігу.

У звітному році на адресу керівництва міської ради надійшло 5362 письмових звернень, що на 430 більше, ніж у 2018 році (4935). З них, на особистих прийомах у керівництва міської ради зареєстровано 567 звернень, що на 37  менше у порівнянні з минулим роком (604). Упродовж звітного року проведено 58 прийомів громадян з особистих питань, з них 2 виїзні.

Колективних звернень, за 2019 рік, надійшло 443 проти 223 у минулому році. З урахуванням колективних звернень всього до міської ради у 2019 році звернулося 39003 громадянина, якими порушено 5430 питань. Жодне звернення не залишилось поза увагою, усі заяви були розглянуті відповідно до вимог  чинного законодавства.

Продовжується робота по реалізації спільного проекту “Відкрите місто”: посилення участі громадян у розвитку місцевої громади” в м. Луцьку, електронними зверненнями та петиціями. 
Фахівцями групи оперативного реагування “15-80” протягом 2019 року забезпечено прийом та опрацювання 27904 телефонні звернення з питань житлово-комунального господарства, транспорту, екології та ін., що на 2327 більше у порівнянні з минулим роком  (25 577).
Упродовж 2019 року проведено 6 засідань постійно діючої комісії з питань розгляду звернень громадян, розглянуті спірні питання, з якими зверталися громадяни. Працівниками відділу звернень громадян  вивчено стан роботи зі зверненнями громадян у 11 виконавчих органах міської ради та житлово-комунальних підприємствах міста, за результатами яких підготовлено відповідні інформації, надано практичну допомогу.

Нововведенням у 2019 році стало надання нових сервісів:
- можливість онлайн запису в електронну чергу на зручний день та час;
- реєстрація актів цивільного стану;

- обмін посвідчення водія на право керування транспортними засобами;
- видача (внесення змін, продовження дії, скасування) дозволу на застосування праці іноземців та осіб без громадянства.
Окрім безпосереднього надання адміністративних послуг працівники департаменту забезпечили додаткові сервіси у приміщенні ЦНАП:

- розроблено Інформаційні картки на ряд послуг та проспекти про графік роботи департаменту ЦНАП шрифтом Брайля за підтримки ВГО «Генерація успішної дії» та виготовлено абетку для найменших відвідувачів з порушенням зору, що знаходиться у дитячій кімнаті;

- встановлено коригуючі окуляри різних діоптрій, що стали у нагоді відвідувачам при заповненні будь-яких документів;

- забезпечено цілодобове інформування щодо готовності замовленої послуги за телефоном  «15-80»;

- спрощено процедури надання адміністративних послуг суб’єктами звернення за рахунок підключення адміністраторів ЦНАП до 9 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. 

- запроваджено нову послугу КП “Газета Луцький замок” – “Публікація оголошення про втрату оригіналу документа”;
- організовано роботу представників комунальних підприємств міста у приміщенні ЦНАП для надання послуг та встановлено скриньки для подання показників спожитих комунальних послуг;

- забезпечено можливість оплати адміністративного збору через        QR-коди;

- створено робоче місце для видачі електронних  квитків для проїзду у міському громадському транспорті;

- організовано роботу куточка бук кросингу та знайдених речей;

- в залі очікування департаменту систематично організовуються тематичні фотозони, вручення подарунків для найменших відвідувачів;

- забезпечено функціонування порталу електронних сервісів Волині (http://e-services.volyn.ua). Серед переваг порталу:

- інформація про адміністративні послуги;

- можливість запису в систему керування електронною чергою ЦНАП;

- зворотній зв'язок з адміністратором ЦНАП (онлайн - чат, Skype);

- можливість замовлення електронних адміністративних послуг. 

- оцінити якість надання послуг ЦНАП.

Також, створена сторінка в соціальній мережі Facebook та канал у месенджері Telegram. Передбачено можливість подачі електронних звернень громадян на веб-сайті міської ради, на електронну пошту skargy@lutskrada.gov.ua, на відкриту платформу «Відкрите місто» (https://www.opencity.in.ua) та ініціювання петицій до Луцької міської ради через веб-сайт Єдиної системи місцевих петицій (https://e-dem.in.ua/lutsk).

Працівники департаменту продовжували працювати над комплексним наданням послуг за моделлю “життєва ситуація”. Так, при оформленні державної реєстрації народження здійснюється  реєстрація місця проживання новонародженої дитини, приймаються документи щодо призначення державної соціальної допомоги, здійснюється запис дитини в електронній черзі до ДНЗ, пропонується, в разі необхідності, оформлення посвідчення багатодітної сім’ї, тощо. На даний час запроваджена  послуга за моделлю «Майбутній бізнесмен», «Майбутній пенсіонер», тощо. 

Одночасно адміністратори ЦНАП забезпечили надання послуг за допомогою сервісу «Мобільний адміністратор» для маломобільних груп населення. За звітний період було надано 77 послуг.

Окрім того з ініціативи департаменту ЦНАП функціонує так звана «година АТО», коли послуги зазначеній категорії громадян надаються поза загальними годинами прийому.

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 майже тисяча іноземних громадян для отримання адміністративних послуг (реєстрація місця проживання, зняття з реєстрації місця проживання, реєстрація бізнесу, реєстрація актів цивільного стану, консультації, тощо).
Однак, найважливішим аспектом якісної роботи ЦНАП є відгуки, які залишають відвідувачі. Впродовж звітного періоду 194 544 відвідувачі оцінили роботу департаменту ЦНАП, з них лише 296 (або 0,15 відсотків) зазначили, що невдоволені наданими послугами та мотивували це великим переліком документів і очікуванням в черзі. Одночасно, в Книзі відгуків та пропозицій, що знаходиться на рецепції ЦНАП, 348 відвідувачів залишили свої пропозиції та побажання. Зазначена інформація щомісячно аналізується та висвітлюється в засобах масової інформації.
Керівництво Центру надання адміністративних послуг м. Луцька постійно приймає участь у міжнародних та всеукраїнських конференціях та тренінгах.
Велика увага у ЦНАП м. Луцька приділяється підвищенню рівня професіоналізму, обізнаності адміністраторів щодо надання адміністративних послуг. Щотижнево проводяться робочі зустрічі з суб’єктами надання адміністративних послуг. Окремі адміністратори відділу 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.
Окрім того, впродовж 2019 року ЦНАП продовжує утримувати лідерські позиції в Україні щодо кількості та якості надання адміністративних послуг. Досвід роботи переймали працівники інших ЦНАП Волинської, Київської, Донецької та інших областей.

Організовано та проведено відкриті платформи:
- для мешканців міста із залученням гарячої лінії за участю представників Волинського Регіонального управління Державного фонду сприяння молодіжному житловому будівництву, працівників відділу реєстру житлового фонду департаменту ЖКГ та департаменту ЦНАП щодо питань забезпеченням житлом;
- для учасників бойових дій, які брали безпосередню участь в АТО та членів їх сімей щодо послуг, які надає ЦНАП. 
За ініціативи департаменту впродовж  року для старшокласників міста Луцька було проведено ознайомчі візити у ЦНАП. Нововведенням було запровадження «Дня помічника адміністратора», коли прогресивна молодь могла проявити себе за робочим місцем фахівців ЦНАП, а потім надати керівництву міської ради свої пропозиції, бачення щодо розбудови рідного міста Луцька. 
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 готовність громадян до отримання адміністративних послуг в електронній формі через ЦНАП.
Однак, незважаючи на ряд нововведень, департамент ЦНАП  продовжує працювати над реалізацією планів на 2020 рік:
· розширення спектру адміністративних послуг, що можна замовити через ЦНАП м. Луцька, в тому числі, онлайн і отримати результат за один візит;
· діджиталізація послуг та запровадження послуги «е-Малятко»;
-  забезпечення надання адміністративної послуги з видачі реєстраційного номера облікової картки платника податків; 

· створення філій ЦНАП у мікрорайонах міста;
· впровадження в роботу сіті-бота «Назар» для інформування членів територіальної громади про забезпечення життєдіяльності міста та надання адміністративних послуг;

· зростання фаховості персоналу;

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

Реалізація цих ключових завдань дозволить підтвердити головну мету функціонування ЦНАП, а саме: забезпечити якісне надання адміністративних послуг, підвищити результативність та ефективність функціонування суб’єктів надання адміністративних послуг.
Директор департаменту «Центр

надання адміністративних 

послуг у місті Луцьку                                                             Лариса КАРП’ЯК
