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Інформація про роботу
департаменту «Центр надання адміністративних послуг у місті Луцьку»
протягом 2020 року
У 2020 році робота департаменту ЦНАП у місті Луцьку була націлена на збереження високих стандартів якості надання адміністративних послуг.

На даний час, ключовий виклик – збереження впровадження реформи децентралізації і адміністративних послуг. Реформа адмінпослуг – це достатньо успішна реформа, над якою працював ЦНАП впродовж 2020 року. 

Завдячуючи підтримці Міністерства цифрової трансформації України, прийняттю Закону України «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо оптимізації мережі та функціонування центрів надання адміністративних послуг та удосконалення доступу до адміністративних послуг, які надаються в електронній формі» та ряду постанов, департамент ЦНАП  вийшов на якісно новий рівень обслуговування населення, зокрема, вдалося значно спростити процедури надання послуг, терміни їх надання, забезпечити комплексне надання послуг за моделлю «Життєва ситуація», тощо.

Звичайно 2020 рік був і для нас непростим - пандемія коронавірусу внесла певні корективи в роботу ЦНАП, однак ми не припинили прийом відвідувачів, а забезпечували надання послуг в умовах карантину. Минулий рік поставив знову ряд викликів для працівників департаменту, зокрема, кількість послуг, що надаються через ЦНАП міста Луцька значно зросла і становить 481  (448 - 2019 рік). 

Враховуючи збільшення переліку послуг, відсутність особистих прийомів громадян представниками виконавчих органів міської ради, навантаження на адміністраторів зросло, особливо в частині телефонного та безпосереднього консультування, надання роз’яснень щодо необхідних переліків документів для отримання адміністративних послуг. Також відповідно до законодавства адміністратор власноруч заповнює електронний формуляр заяви та роздруковує для ознайомлення та підпису замовнику, це значно скоротило час обслуговування відвідувачів. Важливо, що ряд «швидких» послуг законом дозволено видавати адміністраторам ЦНАП, що може сприйматися як додаткове навантаження на персонал ЦНАП. Однак, це важливе завдання адміністратора, і професійному службовцю завжди легше і швидше заповнити формуляр заяви, аніж пересічному громадянину.
Нововведенням у 2020 році стало надання нових електронних сервісів:
- можливість замовлення електронних адміністративних послуг; 
- зворотній зв'язок з адміністратором ЦНАП (онлайн - чат, Skype);
- можливість оцінити якість надання послуг та роботу адміністратора ЦНАП за допомогою персональних QR-кодів.
В минулому році ЦНАП передбачив можливість направляти результати адмінпослуг поштою, в т.ч. за бажанням суб’єкта звернення та за його рахунок - кур’єром. Це надало право суб’єкту звернення: самостійно оплатити таку доставку; вибрати варіант доставки (поштову організацію та спосіб); зменшило навантаження на ЦНАП, адже скоротило кількість прийомів, і найголовніше – береже здоров’я громадян (важливо в умовах карантину) та їх дорогоцінний час, витрати на дорогу.
Загалом, впродовж 2020 року до ЦНАП звернулось 220 888 суб’єктів звернень (2019 рік – 272 338). Зменшення  кількості  замовників  пояснюється тим, що ряд послуг можна було отримати за однією заявою, за один візит надавалось 5-9 послуг, а також на період карантину надання послуг представниками комунальних підприємств та установ, організацій, фондів у приміщенні ЦНАП призупинено.
Відповідно за 2020 рік:
- прийнято 109 444 (134 917 - 2019 рік) вхідних пакетів документів;
- надано 106 351 (132 053 - 2019 рік) результатів адміністративних послуг.
У 2020 році - 64,6 відсотки від загальної чисельності всіх послуг (або 73 856) складали послуги виконавчих органів міської ради, 33,4 відсотка (або 38 280) – послуги територіальних органів центральних органів виконавчої влади, проти 59,4 (або 83 340 послуг) та 34,7 (або 48 622 послуги) відповідно у 2019 році. 

67 відсотків задекларованих на сьогодні адміністративних послуг (321) надаються універсальними адміністраторами адміністративного відділу ЦНАП. 

25,9 відсотка послуг (29 635) в 2020 році надано миттєво адміністраторами та державними реєстраторами ЦНАП, а з врахуванням усних консультацій – 29,3 відсотки (33 550), у 2019 році відповідно – 21,9 відсотків послуг (30 684), з усними консультаціями - 24,8 відсотків (34 776).

Адміністратори Департаменту ЦНАП пройшли вебінар-навчання у Міністерство цифрової трансформації, успішно пройшли тестування та почали надавати нові послуги. Одним з перших у 2020 році департамент ЦНАП розпочав надання комплексних послуг «єМалятко», «Оформлення і видача паспорта громадянина України з безконтактним електронним носієм з одночасною реєстрацією у Державному реєстрі фізичних осіб – платників податків» (далі – ID-14). Завдяки нам юні представники громади отримують перші паспорти.
Крім того, запровадження цієї послуги заощаджує час батьків, адже відпадає необхідність відвідування Центру обслуговування платників податків та скорочується кількість відвідувань установ. Протягом ІІ півріччя надано 516 послуг ID -14.
У 2020 році у порівнянні з 2019 роком зменшилась кількість наданих послуг, особливо паспортів громадянина України для виїзду за кордон. Але цьому є об’єктивні причини – карантин та певна насиченість ринку (строк дії паспорта громадянина України для виїзду за кордон з безконтактним електронним носієм особам, які досягли 16-річного віку – 10 років, особам, які не досягли 16-річного віку – 4 роки).
Кількість оформлення паспортів громадянина України зменшилась не суттєво. У грудні 2020 року закінчився термін дії перших безоплатних         ID-карток, оформлених на 4 роки. Відповідно виникає необхідність  оформлення нових паспортів, за виготовлення яких стягується адміністративний збір. Це збільшить кількість послуг та надходжень до бюджету.

За звітний період надано 6 885 (за 2019 рік – 20 186) послуг щодо оформлення паспорта громадянина України для виїзду за кордон та 6 166 (6 717 – 2019 рік) послуг з оформлення паспорта громадянина України у формі ID-картки. 
Також надано 811 послуг з реєстрації актів цивільного стану, з них 122 – «Шлюб за добу».
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.
По реєстрації бізнесу у 2020 році надано 9 457 адміністративних послуг, в тому числі 5 392 - через портал електронних послуг «Дія». Надано близько 1 000 усних консультацій як по телефону так і особисто на прийомах.
В умовах пандемії COVID-19 у зв’язку з карантинними обмеженнями державні реєстратори відділу особливу увагу приділили наданню онлайн послуг. З березня 2020 року у співпраці з Міністерством цифрової трансформації України державних реєстраторів відділу було задіяно до опрацювання електронних заявок по реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців, що надходять через портал електронних послуг «Дія». Опрацювання електронних заявок у різні періоди охоплювало Волинську, Хмельницьку та Тернопільську області і здійснювалося 6 державними реєстраторами з врахуванням начальника відділу. 
Крім цього, у травні 2020 року працівники відділу реєстрації бізнесу на засадах співпраці з Міністерством цифрової трансформації України взяли участь у тестуванні електронних послуг по реєстрації ТОВ та перехід ТОВ на діяльність на підставі модельного статуту на Порталі «Дія».
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 2020 році надійшло близько тисячі пакетів документів для долучення до реєстраційних справ. 
Протягом 2020 року розглянуто 4 719 звернень громадян, із них: 4 561 письмове звернення надійшло через засоби поштового зв`язку, електронною поштою, отримано через скриньку, розміщену при вході у Департамент ЦНАП та 158 звернень зареєстровано під час проведення особистих прийомів та «прямих телефонних ліній» керівництвом міської ради. 
У порівнянні з 2019 роком загальна кількість звернень від громадян зменшилась на 643 та на 24 зменшилась кількість колективних звернень (419 проти 443), відповідно зменшилась кількість підписів у них. З урахуванням колективних звернень, всього протягом 2020 року звернулося 36 837 громадян, які у своїх заявах порушили 4 780 питань (за 2019 рік звернулося 39 003 громадянина та було порушено 5 430 питань). Значно зменшилась кількість повторних звернень (38 проти 167).
Як свідчить проведений аналіз, найбільш актуальними є, уже традиційно, питання комунального господарства – 1 310. Зокрема, це проведення ремонту доріг та благоустрою прибудинкових територій, 
ремонту водо- та каналізаційних мереж будинків, проведення ремонту житла та заміни сантехнічного обладнання, розміру плати за житлово-комунальні послуги тощо. У порівнянні з 2019 роком таких звернень зменшилось на 241.
Збільшилась кількість звернень громадян з питань виділення земельних ділянок під будівництво індивідуальних житлових будинків, приватизації та розподілу земельних ділянок (579 проти 506 у 2019 році).
На третьому місці питання економічної, цінової, регіональної політики, підприємництва – 559 (в основному це питання діяльності ринків). Збільшення таких заяв на 298 у порівнянні з 2019 роком зумовлено перенесенням тимчасових споруд з Центрального ринку.
Майже вдвоє зменшилась кількість питань соціального захисту (484 проти 750). Зменшення кількості даних  питань зумовлено можливістю громадян отримувати  адміністративні послуги соціального спрямування.
На 118 зменшилась кількість житлових питань – 284 та на 203 з питань транспорту – 366.
На виконання вимог Закону України «Про звернення громадян», Указу Президента України від 07.02.2008 №109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування» та у зв’язку з карантинними обмеженнями запроваджено проведення «прямих телефонних ліній» для спілкування керівників міської ради з громадянами міської територіальної громади (згідно з рішенням виконавчого комітету міської ради від 12.03.2020 № 166-1 тимчасово припинено проведення особистих/виїзних прийомів громадян керівниками міської ради та її виконавчих органів). 
На особистих/виїзних прийомах громадян керівництвом міської ради зареєстровано 126 звернень (початок минулого року) та 32 під час проведення «прямих телефонних ліній». 
Розгляд телефонних звернень та повідомлень через Сіті-бот «Назар», що надходять в групу оперативного реагування «15-80» Департаменту ЦНАП через соціальні мережі є на особливому контролі у керівництва міської ради.
Протягом 2020 року в групу оперативного реагування «15-80» надійшло 26 105 телефонних звернень, що на 1 799 менше, ніж за 2019 рік (27 904). 
З урахуванням внесених змін до Закону України «Про звернення громадян» створено можливість надіслати до керівництва міської ради через веб-сайт електронне звернення та ініціювати петицію. 
У звітному періоді надійшло 552 електронних звернення, що на 200 більше у порівнянні з 2019 роком (352).
Протягом 2020 року на офіційний сайт міської ради звернулись громадяни, які ініціювали 148 петицій, що на 13 менше, ніж у 2019 році (161). З них: 30 були підтримані, тобто набрали необхідну (300) кількість голосів, 118 - розглянуті як електронні колективні звернення.
Суттєвим елементом забезпечення якісного реагування на звернення громадян є відкритість міської ради перед територіальною громадою міста. Цьому слугує офіційний веб-сайт Луцької міської ради, де щоквартально розміщуються інформації про роботу із зверненнями громадян до міської влади.
У Центрі надання адміністративних послуг у місті Луцьку щомісяця проводиться моніторинг якості обслуговування відвідувачів та надання адміністративних послуг. Відвідувачі мають змогу оцінити роботу адміністраторів за допомогою QR-кодів, залишити відгуки у Книзі відгуків та пропозицій або у соціальній мережі Facebook, а також вкинути талон обслуговування у одну із скриньок на рецепції. Так, за звітний період роботу Департаменту оцінили 194 тисячі 544 відвідувача. З них лише 296, а це 0,15 відсотка, зазначили, що невдоволені наданими послугами: переважно скарги надходили на великий перелік необхідних документів та  тривале  очікування  в черзі на окремі послуги. Аналіз отриманих відгуків надає можливість покращувати роботу ЦНАП та вживати необхідних заходів щодо якісного, оперативного та професійного обслуговування відвідувачів. Варто відмітити, що зазначена інформація висвітлюється на Інтернет-ресурсах департаменту та у засобах масової інформації.
Працівники Департаменту ЦНАП приймали участь у підготовці пропозицій до нормативно правових актів, що регламентують надання адмінпослуг, проведення семінарів, тренінгів за допомогою онлайн платформи.
Моніторинг роботи Департаменту ЦНАП щодо кількості наданих платних послуг був врахований при підготовці законопроекту «Про адміністративний збір» №4380.
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.
Основне - це дерегуляція та скорочення кількості адмінпослуг. Важливе спрощення процедур надання послуг, щоб все було простіше як для споживача, так і для надавача послуги. Це ключова умова і для діджиталізації/електронізації. На даному етапі важливо здійснити передачу  повноважень місцевим органам самоврядування, щоби громади відповідали за якість послуг і могли їх інтегрувати, в тому числі, в ЦНАП. Насамперед, це сфера реєстрації актів цивільного стану. Теж саме стосується державної реєстрації земельних ділянок. 
Підсумовуючи вищевикладене, варто зазначити, що розширення повноважень міської територіальної громади – це правильно та ефективно. 
Необхідно впорядкувати платежі, які є надмірними, а деякі послуги, навпаки, зробити платними за розумні кошти, які будуть забезпечувати хоча б часткову окупність відповідних послуг. 
Значна частина послуг має зникнути, через те, що вони повинні перейти в формат бек-офісної роботи, коли не від людей будуть вимагати довідку про місце проживання чи про несудимість, а суб’єкти надання послуг будуть взаємодіяти між собою і з реєстрами. Взагалі, кількість довідок, як явище має зникати, бо переважно цю інформацію люди отримують в одному органі влади для передачі іншому, а через декілька років, повноцінно запрацює і «Трембіта» і багато інших можливостей.
Громадяни, які вперше стикаються з державою, мають отримати від цього задоволення, або, як мінімум, не отримати стрес. Держава і муніципалітети мають бути більш проактивними. Тобто, багато послуг мають надаватися ще навіть без звернення особи. 
Директор департаменту
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