Інформація

на засідання виконавчого комітету 21.04.2020 з питання

«Проблеми та перспективи роботи Центру надання адміністративних послуг 
у м. Лисичанську»

Стан сьогодення.

Сьогодення диктує нові вимоги до процесу надання та отримання адмінпослуг. Вектор діяльності кардинально змінено, про що свідчить зміна підпорядкованості на центральному рівні – від Міністерства економічного розвитку координація діяльності та формування політики у сфері надання адміністративних послуг перейшло до Міністерства цифрової трансформації. Регулярні та буденні процедури, якими всі неодноразово користувалися, коли потрібно зареєструвати місце проживання, бізнес, нерухомість, отримати будь-який дозвіл, довідку та багато іншого наближаються до заявника, отримують свої електронні версії тощо.

Якість роботи центру надання адміністративних послуг (далі ЦНАП) визначає рівень довіри громадян до влади, який безпосередньо залежить від того, як держава виконує свої функції, де надання адмінпослуг посідає одну з ключових позицій.

Громадянам важливо не просто отримати потрібну адміністративну послугу, а й отримати її вчасно, якісно, за зрозумілою процедурою. Наразі це є ключовим завданням ЦНАП. 

З 01.01.2019 року управління адміністративних послуг, через яке здійснюється організація діяльності ЦНАП, є самостійним виконавчим органом Лисичанської міської ради, за рішенням міської ради від 30.08.2018 №49/758. Сьогодні штатна чисельність управління становить 27 осіб з прибиральником. 
Час прийому суб’єктів звернень  у ЦНАП затверджений відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги» та складає п’ять днів на тиждень загальною кількістю годин прийому 43 год., що на 8 більше ніж того вимагає Закон. При цьому прийом суб’єктів звернень у ЦНАП здійснюється без перерви на обід, у середу – до 20.00. 

Станом на 21.04.2020 через ЦНАП надається 126 адміністративних послуг. До минулорічних додалися послуги територіального сервісного центру РСЦ МВС в Луганській області з видачі та обміну посвідчення водія та технічного паспорта транспортного засобу у випадках, що не потребують експертної оцінки. Цей проект реалізований за підтримки Проекту «Демократичне врядування у Східній Україні», коштами якого було придбане обладнання для виготовлення вищезазначених документів вартістю 185 780,6 грн. Адміністратори ЦНАП пройшли навчання та готові до роботи.

За 2019 рік через ЦНАП у м. Лисичанську всього надано 75 837 адміністративних послуг, що залишається найбільшим показником в Луганській області. 
Кількість наданих консультацій за 2019 рік – 60 700.
Середньомісячна кількість звернень до ЦНАП складає 6320. 

Середньомісячне навантаження на 1 спеціаліста становить 526 послуг.

Саме середньомісячне навантаження на спеціаліста (адміністратор, державний реєстратор) є найбільш показним, на наш погляд, при проведенні кількісного порівняння ЦНАП. Однакова кількість послуг надана різною кількістю адміністраторів становить суттєву різницю. Тобто, якщо збільшення відсотка навантаження не чинить негативного впливу на якість обслуговування, то це і є показником якісної діяльності ЦНАП.
ЦНАП сьогодні, як і весь час, дуже виважено підходить до питання збільшення кількості адміністративних послуг. Аналізу підлягає попит на послугу, кількість можливих звернень, можливість додаткового навантаження на адміністраторів, відсутність вільних площ у приміщенні та інше. Саме через брак площі у приміщенні ЦНАП, значне зменшення площі бек-офісу для потреб ЦНАП було придбане додаткове приміщення коштами міської ради. Станом на сьогодні тривають ремонтні роботи у новому приміщенні та його облаштування коштами нашого постійного надійного партнера Проекту «Реформа управління на сході України II», що виконується компанією Deutsche Gesellschaftfür Internationale Zusаmmenarbeit (GIZ) GmbH за дорученням Федерального уряду  Німеччини. Після завершення робіт в нове приміщення буде перенесено бек-офіс, архівні приміщення, що дозволить звільнити тимчасово зайняті підсобні приміщення міської ради на вимогу міської ради. Введення в дію нового приміщення дозволить реалізувати давні плани по створенню тренінгового центру для працівників ЦНАП і не тільки. Вже сьогодні ця тема цікава багатьом партнерам, колегам, тренерам. Спеціалісти ЦНАП пройшли навчання на тренінгу для тренерів з методик викладання та сучасної дидактики вищої школи,  який проводився в Києві за підтримки проекту «Реформа  управління на сході України ІІ». Унікальний курс проводив тренер з Німеччини доктор Ґеральд Віббеке  (Dr. Gerald Wibbecke) з Академії наукового підвищення кваліфікації при  Гайдельберзькому інституті педагогіки. Відтепер учасники тренінгу зможуть ділитися досвідом  на якісно новому професійному рівні.

Середньомісячні надходження коштів від надання адміністративних послуг - 244 тис. грн. За 2019 рік сума надходжень становить 2 млн. 927 тис. грн. Для поліпшення організації надання адміністративних послуг в місті з метою впровадження передового світового досвіду управління адміністративних послуг продовжує активно співпрацювати з постійним надійним міжнародним партнером, а саме проектом «Реформа управління на сході України II», який, нажаль завершує свою роботу в Україні у 2020 році та шукає нових партнерів, намагаючись зацікавити власним досвідом та ідеями.
У ЦНАП здійснюється онлайн-консультування суб'єктів звернення засобами телефонного зв'язку та через офіційний веб-сайт ЦНАП. Крім того, на офіційному веб-сайті ЦНАП постійно публікується інформація про нововведення в законодавстві в сфері надання адміністративних послуг. Проектом «Реформа управління на сході України II» був розроблений чат-бот для ЦНАП у м.Лисичанську, який був презентований під час щорічної конференції «Адміністративні послуги в контексті розвитку ОТГ та процесів цифрової трансформації» (м.Київ) за участю представників Верховної Ради України, Кабінету Міністрів України, міністерств, інших центральних органів виконавчої влади, проектів міжнародної технічної допомоги, експертів, представників Центрів надання адміністративних послуг з усіх областей України. Цей чат-бот допоможе отримати важливу інформацію, консультацію, відстежити стан готовності послуг, та оцінити роботу ЦНАП. ЦНАП у смартфоні – це реальність! Та і сам смартфон, навіть 2 смартфони для ЦНАП стали реальністю  завдяки проекту «Реформа управління на сході України II».
Через систему IGov впроваджено подання документів в електронному вигляді для отримання 6 адміністративних послуг (видача довідки про стаж роботи і заробітну плату на призначення (перерахунок) пенсії на пільгових умовах; видача довідки про стаж роботи на призначення (перерахунок) пенсії; видача довідки про заробітну плату на призначення (перерахунок) пенсії; видача дозволу на участь у дорожньому русі транспортного засобу, вагові або габаритні параметри якого перевищують нормативні); погодження маршруту руху транспортного засобу під час дорожнього перевезення небезпечних вантажів; видача довідки про склад сім’ї або зареєстрованих у житловому приміщенні/будинку осіб). 
В ЦНАП встановлено 2 станції для надання адміністративних послуг з  оформлення та видачі паспорта громадянина України для виїзду за кордон з безконтактним електронним носієм та паспорта громадянина України у формі ID картки. 

За 2019 рік видано 4695 (+1044 вклеювання фотографій до паспорта громадянина України при досягненні 25- та 45-річного віку) паспортних документів через ЦНАП, надходження до місцевого бюджету за виготовлення паспортних документів у 2019 році склало 681 185 тис. грн.
2019 року у приміщенні ЦНАП продовжили свою роботу інформаційно-консультаційний пункт Головного управління Держпраці у Луганській області та агентський пункт обслуговування громадян та надання послуг з пенсійного забезпечення.

Для зручності і комфорту заявників у приміщенні ЦНАП працює платіжний термінал Ощадбанку та два POS-термінали для оплати адміністративних послуг платіжними банківськими картками. Це спрощує та пришвидшує надання адміністративних послуг.


З метою організації доступу до електронної адресної картотеки завдяки встановленому блоку програмного забезпечення до програмного продукту «ЦНАП-SQS» коштами проекту «Реформа управління на сході України II» з’явилася можливість здійснювати  міжвідомчий електронний документообіг через мережу Інтернет за допомогою захищеного (шифрованого) програмного криптографічного засобу захисту інформації, а саме можливість для другої сторони самостійно отримувати інформацію або формувати запити на довідки без участі заявників. Зазначений вище програмний продукт надає можливість організовувати доступ з різним рівнем можливостей. Для кожної організації вид доступу визначається з урахування вимог чинного законодавства та потреб і можливостей сторін. Так рішенням виконавчого комітету від 21.05.2019 №251 було затверджено Порядок надання обмеженого доступу до електронної адресної картотеки. Станом на сьогодні доступ отримали 6 організацій (Лисичанськтепломережа, управління власності, ЖЕК №1, відділ ведення Державного реєстру виборців, відділ з обліку, розподілу, обміну та приватизації житла, УПТСЗН).
Крім того, встановлення додаткового блоку крипто-захисту дозволило організувати віддалені робочі місця адміністраторів ЦНАП у містах Новодружеськ та Привілля для наближення процесу надання адміністративних послуг до громадян. Меморандуми про співпрацю між управлінням адміністративних послуг та міськими радами міст Новодружеськ та Привілля підписані наприкінці 2019 року на виконання рішення виконавчого комітету міської ради від 21.05.2019 № 251. Відповідно до меморандуму адміністратори ЦНАП двічі на місяць здійснюють прийом заявників у містах Новодружеськ та Привілля за заздалегідь затвердженим графіком. Транспорт для приїзду та від’їзду адміністратора надається відповідними міськими радами. Реалізація створення віддалених робочих місць стала можливою завдяки передачі мобільного кейсу для надання адміністративних послуг Центру надання адміністративних послуг у м. Лисичанську представниками проекту «Реформа управління на сході України ІІ». «Мобільний офіс» дозволив у форматі віддаленого робочого місця здійснювати повноцінний прийом документів для отримання адміністративних послуг за місцем перебування громадян. Адміністратор за допомогою мобільного кейсу, який вміщує ноутбук, сканер, термінал та інше технічне оснащення, може виконати всі необхідні операції для надання послуг незалежно від місцезнаходження. В нагоді став «мобільний офіс» для людей з інвалідністю, людей похилого віку вдома, у лікарні або іншому місці, де перебуває людина з обмеженими можливостями руху. З метою ефективного функціонування віддаленого робочого місця у форматі «мобільного офісу» було проведено тренінг для працівників ЦНАП на тему: «Інноваційні підходи до надання адміністративних послуг громадянам» щодо технічного наповнення та функціоналу кейсу, а також організаційного та правового забезпечення віддалених робочих місць з використанням мобільного кейсу. Тренінг проведено у форматі відеоконференцзв’язку з використанням обладнання POLYCOM, придбаного коштами того ж проекту «Реформа управління на сході України ІІ». 

Керівники та працівники управління постійно працюють над підвищенням рівня професійних знань шляхом навчання у магістратурі державного управління, цього річ 5 спеціалістів завершили навчання та здобули кваліфікацію магістра державного управління, участі в тренінгах та семінарах, організаторами яких є міжнародні партнери, Асоціація міст України, Мінекономрозвитку, Офіс реформи адміністративних послуг, Всеукраїнська асоціація центрів надання адміністративних послуг тощо. Беруть активну участь в міжнародних конференціях, галузевих форумах, засіданнях круглого столу,  гідно представляючи наш ЦНАП і місто в цілому. Прикладами цього можуть бути:

- участь ЦНАП у м. Лисичанську у кампанії з підвищення якості обслуговування відвідувачів ЦНАП, яка була реалізована Офісом реформи адміністративних послуг спільно із Міністерством економічного розвитку та торгівлі України, іншими проектами міжнародної технічної допомоги. В рамках цієї кампанії наш ЦНАП отримав  інформаційні матеріали: довідник з питань надання адміністративних послуг; єдині вимоги (стандарт) до якості обслуговування відвідувачів ЦНАП; настінні таблички «Розкажи нам про свої враження від візиту до ЦНАП»; таблички на робочий стіл адміністратора; стенд для книги відгуків; інформаційні постери тощо.
- участь у форумі місцевого самоврядування. Дискусійна платформа в рамках проекту USAID «Демократичне врядування у Східній Україні» (DG East) (м.Сєвєродонецьк);
- тренінг «Застосування розвитку людського та інституційного потенціалу (HICD) щодо підвищення організації ефективності та якості надання послуг» (м.Сєвєродонецьк) для представників місцевого самоврядування Луганської області, направлений на підвищення рівня надання послуг громадянам та вдосконалення організаційної спроможності посадовців на місцях.;

- круглий стіл на тему «Діяльність антирейдерських штабів. Актуальні питання, пов’язані з державною реєстрацією» (м.Сєвєродонецьк, ЛОДА);
- тренінг «Гендерний підхід як запорука успішності громади» (м.Сєвєродонецьк);

- презентація впровадження антикорупційних механізмів в державних установах (м.Сєвєродонецьк), що провів Проект USAID «Підтримка організацій-лідерів у протидії корупції в Україні «ВзаємоДія!» (SACCI);

- тренінг  для працівників центрів надання адміністративних послуг Сєвєродонецька та Лисичанська «Профілактика емоційного та професійного вигорання» (м.Сєвєродонецьк);

- тренінг «Людино-орієнтований дизайн та дизайн-мислення» (Київська область). Запрошеною тренеркою виступила ФіонаМайлз, дизайн-мислителька та стратегиня з Великої Британії;

- тренінг «Ефективна комунікація та розв’язання конфліктних ситуацій в роботі працівників ЦНАП» (м.Сєвєродонецьк);

- навчальна програма «Верховенство права та нормотворчість органів місцевого самоврядування» (м.Київ), організована шведсько-українським проектом Академії ФолькеБернадотта «Місцеве самоврядування та верховенство права в Україні» (за фінансової підтримки Швеції);

- тренінги для працівників ЦНАП на тему «Надихаюче лідерство», «Формування навичок ефективного діловодства» (м.Сєвєродонецьк);

- навчальний модуль «Зовнішня політика України та особливості співпраці з міжнародними партнерами», семінарські сесії лекторів Дипломатичної академії імені Геннадія Удовенка при Міністерстві закордонних справ України (м.Сєвєродонецьк);

- серія тренінгів «Надихаюче лідерство» для працівників Центрів надання адміністративних послуг Львова, Івано-Франківська, Луцька, Рівного, Києва, Вінниці, Сум, Лисичанська, Харкова (система відеоконференц-зв’язок);

- щорічна конференція на тему «Адміністративні послуги в контексті розвитку ОТГ та процесів цифрової трансформації» (м.Київ), яка організована Секретаріатом Кабінету Міністрів за підтримки Програми «U-LEAD з Європою» та проекту «Реформа управління на сході України ІІ», що виконується компанією DeutscheGesellschaftfürInternationaleZusammenarbeit (GIZ) GmbH за дорученням Федерального Уряду Німеччини. Отримані знання підвищать рівень ефективності, а головне – якості надання  адміністративних послуг, сприятимуть  формуванню позитивного іміджу Центру надання адміністративних послуг у  м. Лисичанську та підвищенню рівня довіри громадян до дій представників влади;

- серія онлайн-консультацій з питань надання послуг з оформлення та видачі паспорту громадянина України та реєстрації місця проживання/перебування фізичних осіб з представниками ДМС України, розвитку системи публічних послуг у контексті цифрової трансформації; питань надання адміністративних послуг у сферах державної реєстрації речових прав на нерухоме майно та державної реєстрації актів цивільного стану тощо.        
Сьогодні  досвід Лисичанська у впровадженні новітніх технологій для покращення  організації та якості надання адміністративних послуг громадянам служить  успішним прикладом для інших ЦНАП у Луганській області.  Це важливо для міста і потрібно громадянам. 

Досвід ЦНАП у м. Лисичанську високо оцінений партнерами і колегами не тільки в області, а й за її межами. Центр із задоволенням обмінюється досвідом роботи та здобутками з колегами, налагоджує співпрацю. 


Значна увага приділяється управлінням моніторингу якості надання адміністративних послуг та висновкам за його результатами. Відвідувачі можуть оцінити роботу ЦНАП, висловити свої зауваження та пропозиції безпосередньо у приміщенні ЦНАП за допомогою прозорої скриньки, книги пропозицій та зауважень, через веб-сайт ЦНАП тощо. Відкриті ми і для зовнішньої оцінки. 

Проблеми. 
1. Залишається проблемою вирішення питання забезпечення транспортом управління адміністративних послуг. За рішенням виконавчого комітету транспорт для задоволення потреб Управління адміністративних послуг надавався міською радою:
- для виїзду з «Мобільним кейсом» за заявами громадян;
- для забезпечення чергування у середу до 20-00 у зв’язку з відсутністю у місті громадського транспорту після 20-00. Інші потреби, як то участь у нарадах, семінарах, тренінгах тощо за межами міста завжди були проблематичними, якщо не були об’єднані з іншими відділами чи керівниками.

Отже, закріплення транспорту за управлінням адміністративних послуг на будь-якій основі в межах бюджетного та іншого законодавства є нагальною потребою сьогодення.
2. Другою проблемою для управління  адміністративних послуг, стає нестача підсобного (службового) приміщення для зберігання архівних матеріалів, що не використовуються у повсякденній роботі, будівельних матеріалів, пакувальних матеріалів з техніки та інше. В користуванні в управлінні нині два приміщення, але обидва вони офісні та не мають підсобних приміщень. На підставі узгоджених рішень (службових записок на ім’я міського голови) залишки будматеріалів, меблі, які не використовуються сьогодні, архівна адресна картотека були розміщені в підсобних приміщеннях та гаражах міської ради. Але, на сьогодні з боку міської ради постало питання негайного звільнення цих приміщень від речей управління адміністративних послуг.
Отже, друга проблема стосується забезпеченням (закріпленням, виділенням, орендою тощо) підсобним приміщенням управління адміністративних послуг для вирішення господарських потреб.     
Перспективи.

1. Досвід організації віддалених робочих місць адміністраторів у містах Привілля, Новодружеськ став вдалим. На часі реалізація подібної ініціативи у південних кварталах міста. Будемо продовжувати пошук партнерів для реалізації цього проекту. 
2. Запровадження в дію тренінгового центру з підвищення кваліфікації працівників центрів надання адміністративних послуг, в роботі якого братимуть участь  працівники Лисичанського ЦНАП в якості тренерів, а також коворкінг-центру. Тут також, як завжди, нам знадобиться підтримка партнерів та взагалі небайдужих людей.  
ВИСНОВКИ:

1. Продовжувати роботу по розвитку Центру надання адміністративних послуг у м. Лисичанську, по збільшенню переліку послуг, що надаються через ЦНАП без негативного впливу на якість і зручність для заявників.
2. Здійснювати пошук нових підходів до організації діяльності ЦНАП, запроваджувати інноваційні технології та форми роботи в напрямку розширення можливостей ЦНАП, діджиталізації. 
Начальниця управління адміністративних 
послуг – державна реєстраторка                                              Олена ЛИТВИНЮК
ПОГОДЖЕНО

Перший заступник міського голови                                         Андрій ШАЛЬНЄВ
