Інформація

щодо роботи Центру надання адміністративних послуг
Бахмутської міської ради за 1 півріччя 2020 року
Станом на 30.06.2020 року в Центрі надання адміністративних послуг Бахмутської ради громадяни та суб’єкти господарювання мають можливість отримати 195 видів послуг у 23 сферах діяльності, у тому числі 2 комплексні послуги («ІD-14» та «єМалятко»). Зазначений показник на 3,2% (6 видів послуг) більше ніж станом на початок поточного року. Із загальної кількості видів послуг  32 види є платними, що складає 16,4% від загальної кількості надаваних адміністративних послуг.

Протягом січня – червня 2020 року надано платних послуг на загальну суму – 684,2 тис. грн., у тому числі до міського бюджету надійшло – 373,6 тис. грн (зокрема, від оформлення паспортів громадянина України - 166,7 тис. грн), до державного бюджету -310,6 тис. грн. Ведення моніторингу надходження коштів за отримані платні послуги реалізується завдяки веденню Реєстру «Отримувач послуг ЦНАП» (досвід м. Кременчуг, впроваджений в роботу Центру з 01.03.2019 року).
Динаміка зростання кількості видів послуг, які надаються через Центр:
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-станом на дату відкриття 25.12.2013 року - 58 видів;
· 2014 рік – 86 видів;

· 2015 рік – 86 видів;

· 2016 рік – 112 видів;

· 2017 рік – 138 видів;

· 2018 рік – 171 вид;

· 2019 рік – 180 видів;

· з 02.01.2020 року– 189 видів;

· з 30.06.2020 року-195 видів

Види  послуг за сферами діяльності розподілились наступним чином:
	1
	реєстрації органів самоорганізації населення
	3
	1,5%

	2
	торгівлі
	1
	0,5%

	3
	земельних ресурсів 
	26
	13,3%

	4
	комунальної власності 
	1
	0,5%

	5
	архітектури та містобудування  
	16
	8,2%

	6
	житлового господарства
	12
	6,2%

	7
	молодіжної політики та справах дітей
	11
	5,6%

	8
	розвитку міського господарства
	2
	1,0%

	9
	пожежної безпеки (МНС)
	1
	0,5%

	10
	архітектурно-будівельного контролю 
	11
	5,6%

	11
	санітарно-ветеринарні послуги
	6
	3,1%

	12
	державного земельного кадастру 
	18
	9,3%

	13
	реєстрація /зняття з реєстрації місця проживання фізичних осіб
	3
	1,5%

	14
	державної реєстрації бізнесу
	21
	10,8%

	15
	державної реєстрації нерухомого майна
	8
	4,1%

	16
	державної реєстрації громадських об’єднань
	12
	6,2%

	17
	державної реєстрації статутів територіальних громад
	4
	2,1%

	18
	державної реєстрації політичних партій
	8
	4,1%

	19
	державної реєстрації професійних спілок
	8
	4,1%

	20
	державної реєстрації організації роботодавців
	8
	4,1%

	21
	державної реєстрації творчих спілок
	8
	4,1%

	22
	паспортні питання
	6
	3,1%

	23
	державної реєстрації народження в рамках комплексної послуги "еМалятко"
	1
	0,5%
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Статистика обслуговування

За 1 півріччя 2020 року адміністраторами Центру обслуговано 29,6 тисяч звернень, у тому числі: 
- надано консультацій - 15278 суб’єкту. Консультації надаються не лише при особистому звернені громадян, а й за допомогою телефонної «гарячої лінії». Так, протягом звітного періоду до Центру звернулось 2302 особи. Отримати консультацію також можливо звернувшись засобами електронного зв’язку із зверненням на електронну пошту Центру, такою можливістю скористались–22 особи.  

-  зареєстровано – 7309 звернень, що на 2% менше ніж за 1 півріччя 2019 року  (7461 звернень). Найбільша кількість звернень в абсолютному значені зареєстрована у сферах: 
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-  видано 6981 результат послуг, що на 3,3 % менше ніж за 1 півріччя 2019 року  (7218  результатів).
Із загальної чисельності наданих послуг безпосередньо адміністраторами оформлено та видано 283 миттєвих послуги у сферах державної реєстрації нерухомого майна та державної реєстрації бізнесу (інформаційні довідки та витяги з Державних реєстрів).

Суб’єктами надання адміністративних послуг протягом звітного періоду відмовлено в наданні послуг за 120 зверненнями, що складає 1,6 % від загальної кількості звернень.
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Додатково (по за переліком адміністративних послуг) за звітний період адміністраторами прийнято 206 осіб, які забажали добровільно змінити місце реєстрації у паспорті громадянина України відповідно до Закону України «Про засудження комуністичного та націонал-соціалістичного (нацистського) тоталітарних режимів в Україні та заборону пропаганди їхньої символіки».
Враховуючи загальну кількість населення, яка скористалась різними видами послуг (у тому числі всі види консультацій) середня кількість звернень протягом дня до адміністраторів Центру становить 267 осіб, що на 10,1 % більше ніж показник за 2019 рік.
Адміністраторами під час прийому заяв встановлено 97 адміністративних правопорушення, в результаті чого винесено 82 постанови–попередження та складено 15 протоколів, у тому числі 11 протоколів у відношенні осіб віком від 16-18 років та 4 протоколи у відношенні військовозабов’язаних. Крім того, відділом надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради була розроблена нова редакція Інструкції з оформлення матеріалів про адміністративні правопорушення, яка затверджена рішенням виконкому Бахмутської міської ради від 11.03.2020  №70.
У порівнянні з аналогічним періодом 2019 року за  I півріччі 2020 року кількість звернень до Центру зменшилась через ситуацію з поширення короновірусної хвороби COVID-19 на території країни, що призвело до змін у графіку та  умовах  по організації прийому громадян у Центрі.
З 12 березня 2020 року Кабінет Міністрів України запровадив на всій території України карантин, з 19 березня 2020 року протиепідемічні заходи почали діяти і в Бахмутській міській раді.
На початку дії карантину ЦНАП працював в дистанційному режимі, потім надавав послуги, які визначені Кабінетом Міністрів України як невідкладні, в обмеженому режимі, а з 25 травня повернувся до надання послуг в повному обсязі з урахуванням рекомендацій Мінцифри та Головного державного санітарного лікаря України і виключно за попереднім записом (на визначену дату та час).
Підвищення організаційної ефективності та якості надання послуг

На основі використання новітніх інформаційних технологій та розвитку інформатизації процесів надання адміністративних послуг більше року в роботі Центру використовується запроваджена інформаційна система Реєстру «Отримувач послуг ЦНАП» на хмарній основі «e-ЦНАП Cloud». 

Зазначена інформаційна система дозволила впровадити єдину систему реєстрації та обробки заяв, що надходять до Центру, вести реєстр осіб отримувачів послуг, підвищити оперативність підготовки документів та передачі їх до суб’єктів надання адміністративних послуг, здійснювати дієвий аналіз та контроль за наданням адміністративних послуг та надходженням коштів за платні послуги, позбавила заявників необхідності особисто заповнювати заяви. 

Протягом звітного періоду змінено оператора мобільного зв’язку та укладено договір з ТОВ «лайфселл» для більш оперативного та своєчасного інформування суб’єктів звернень про готовність результатів надання адміністративних послуг (СМС-повідомлення). 
              Успішно функціонує окремо створений вебсайт Центру (https://cnap.bahmutrada.gov.ua/), на якому розміщена інформація про ЦНАП, види послуг згруповані «за життєвими ситуаціями», а також існує можливість перевірити стан замовлення послуги та чергу онлайн. 
Відповідно до Порядку взаємодії державних кадастрових реєстраторів під час надання деяких відомостей з Державного земельного кадастру, затвердженого наказом Мінрегіонбуду від 25.06.2015 №144, в приміщенні Центру здійснюється видача витягів з Державного земельного кадастру про земельну ділянку та витягів з технічної документації про нормативну грошову оцінку земельної ділянки шляхом їх замовлення за допомогою онлайн-сервісів Держгеокадастру України. Чисельність громадян, які користуються послугами «електронного сервісу» постійно збільшується, так через Центр протягом звітного періоду було отримано 271 результат послуг. 
В Центрі більше ніж 2 роки наявна можливість здійснити оплату адміністративного збору через платіжні термінали АТ «Ощадбанку». Протягом звітного періоду послугами POS-терміналів скористались 2125 громадян, загальна сума проведених платежів складає - 520 700,62 грн., що в 3,7 разів більше ніж протягом аналогічного періоду 2019 року (1803 особи/138639,79 грн.).  
З метою створення нових можливостей надання адміністративних послуг, їх доступності, насамперед для громадян та суб’єктів господарювання, які мешкають або функціонують у віддалених населених пунктах Бахмутської ОТГ, з листопада 2019 року працює «Мобільний офіс».

Протягом 1 кварталу 2020 адміністраторами Центру надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради спільно із спеціалістами Управління праці та соціального захисту населення Бахмутської міської ради здійснено 12 виїзних прийомів згідно затвердженого плану-графіку виїздів. В ході виїзних прийомів надавались роз’яснення та консультації з надання різного виду адміністративних послуг та було подано 6 заяв для отримання адміністративних послуг.
В рамках отриманої міжнародної технічної допомоги від Програми USAID «Демократичне врядування у Східній Україні» з листопада 2019 року мешканці Бахмутської ОТГ мають можливість скористатись отриманням послуги за місцем своєї реєстрації/перебування за допомогою спеціальної валізки «Мобільний кейс».
Зазначений інноваційний сервіс розповсюджується на надання 74 видів найбільш затребуваних адміністративних послуг, перелік яких затверджено Бахмутською міською радою, та дозволяє спростити доступ окремим категоріям громадян. До зазначеної окремої категорії належать особи: які досягли 80-річного віку; з інвалідністю 1 групи; що за станом здоров’я не здатні самостійно пересуватись; які отримують соціальну послугу догляду вдома, що надається Територіальним центром надання соціальних послуг Бахмутської міської ради. 
Протягом 1 кварталу 2020 року до ЦНАП надійшли 2 заявки від громадян, що за станом здоров’я не могли звернутися самостійно. Відповідно до наданих заяв відбулось 2 виїзних прийоми адміністраторів Центру та спеціалістів відділу реєстрації Бахмутської міської ради, та надано адміністративні послуги за місцем перебування осіб.
У період дії карантинних заходів виїзні прийоми адміністраторів не здійснювались.
В Центрі максимально широко проводиться робота з інформування громадян шляхом розміщення довідкових інформаційних матеріалів, що значно спрощує розуміння вимог для отримання адміністративних послуг та пришвидшує процес їх отримання.
Також в Центрі впроваджуються ініціативи щодо налагодження комунікацій із відвідувачами через сервіс Google Maps. 
22 січня 2020 року у Центрі надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради відбулось урочисте відкриття сектору обслуговування з оформлення паспортів громадянина України. Зазначена подія відбулась в рамках візиту голови Донецької обласної державної адміністрації Кириленка Павла Олександровича.

Організація роботи сектору стала можливою за рахунок участі Бахмутської міської ради в заходах, які проводяться державою та спрямовані на підтримку територій, що зазнали негативного впливу в наслідок збройного конфлікту на сході України.

Бахмутською міською радою за рахунок отриманої субвенції та на умовах співфінансування з місцевого бюджету (50 х 50) придбано 3 робочих станції для оформлення паспорта громадянина України у формі картки та для виїзду за кордон; виділено додаткове приміщення, яке облаштоване меблями та іншою оргтехнікою, організовано канал конфіденційного зв’язку.  

Також Центр надання адміністративних послуг приєднався до експериментального загальнодержавного проєкту «еМалятко», метою якого є спрощення отримання державних послуг пов’язаних із народженням  немовляти Впровадження комплексної послуги «єМалятко» реалізується Міністерством цифрової трансформації України за підтримки програми EGAP (Швейцарська Конфедерація та Фонд Східна Європа). 
Всі 16 адміністраторів відділу прийняли участь в онлайн вебінарі «єМалятко у ЦНАП: запитання та відповіді», проведеному Міністерством цифрової трансформації України та успішно пройшли тестування з приводу надання цієї послуги.

Укладено Угоду про співробітництво із Східним міжрегіональним управлінням Міністерства юстиції (м. Харків) щодо організації надання послуги з державної реєстрації народження в рамках комплексної послуги «єМалятко».

Підвищення кваліфікації персоналу та обмін досвідом
Велика увага приділяється підвищенню рівня професіоналізму та компетентності адміністраторів. Протягом звітного періоду представниками відділу прийнято участь у 29 навчальних заходах та 16 адміністраторів підвищили свою кваліфікацію. 
Протягом  1 півріччя 2020 року всі адміністратори Центру прийняли участь у 8  відкритих онлайн-курсах. 
Так у березні-квітні 2020 року пройдено 6 онлайн курсів на освітніх платформах «Рrometheus» на тему: 

-«Декларуй доброчесно!2020»,

-«Антикорупційні програми органів влади»,
-«Діалог та медитація: Шлях до порозуміння»,

-«Ефективна взаємодія органів місцевого самоврядування з громадськістю»,
-«Захист прав людей з інвалідністю».
та «ВУМ online» Конституція України: абетка громадянина».

У квітня 2020 року на навчальному проєкті Програми «U-Lead з Європою» U-Learn.org.ua, всі адміністратори відділу пройшли онлайн-курс на тему «Вступ до електронного документообігу».

У травні 2020 року в рамках компоненту «Місцеве самоврядування та реформа з децентралізації влади в Україні Програми ООН з відновлення та розбудови миру» 2 адміністратори пройшли восьмигодинний тренинг «Підвищення обізнаності у сфері фахових компетенцій представників органів місцевого самоврядування цільових громад Донецької та Луганської областей».
За результатами пройдених онлайн курсів всі адміністратори отримали сертифікати підвищення кваліфікації.
Всі вищезазначені навчальні курси, сформовані з відео-лекцій, практичних завдань та контрольних запитань для перевірки набутих знань. Онлайн курси-це сучасна освітня ініціатива, яка сприяє персональному розвитку адміністраторів та ефективності роботи ЦНАП. 
           Також не залишається і без уваги постійне вдосконалення роботи працівників ЦНАП, адже раніше бути поінформованим з останніми змінами і нововведеннями, працювати за єдиними стандартами- незмінні правила адміністраторів ЦНАП. 
У зв'язку з чим протягом звітного періоду у відділі було проведено 19 внутрішніх навчань щодо ознайомлення із новинами у діючому законодавстві, впровадження надання нових адміністративних послуг та напрацювання спільних алгоритмів роботи.

Крім того, адміністратори відділу надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради увійшли до складу 2 робочих груп з питань перегляду регуляторних актів міської ради та планування соціальних послуг для сімей з дітьми, які належать до вразливих груп населення, в рамках проєкту «Спільно. Соціальні послуги для  сімей у громаді».
Моніторинг якості надання адміністративних послуг
 
Одним із важливих індикаторів якості роботи Центру є постійне вивчення думки громадян, що дозволяє забезпечити зворотній зв'язок із громадськістю, виявляє сильні та слабкі сторони діяльності, а також суспільні очікування щодо роботи виконавчих органів на основі загально прийнятих критеріїв. 
Для розширення можливостей з висловлення власної думки щодо якості обслуговування на вебсайті Центру додатково створено онлайн анкету оцінки якості обслуговування та введено оцінювання за допомогою талонів електронної черги. 
 
 Протягом 1 півріччя 2020 року скористались сервісом онлайн анкетування та оцінили якість обслуговування у Центрі 13 осіб, за допомогою талонів електронної черги у 1 кварталі 2020 року висловили свої очікування – 889 осіб. 
 Інформація про результати оцінювання якості роботи адміністраторів щоквартально оприлюднюється на сайті центру. Більшість респондентів позитивно оцінює якість надання адміністративних послуг Центру, а відсутність скарг засвідчує позитивну динаміку задоволеності відвідувачів якістю обслуговування у Центрі. 
 
Відсоток відвідувачів, які залишили критичні відгуки, залишається пріоритетним напрямком роботи щодо всебічного вдосконалення якості надання адміністративних послуг. ЦНАП і надалі проводитиме моніторинг якості обслуговування та вживатиме всіх необхідних заходів щодо якісного, оперативного та професійного обслуговування відвідувачів.

Начальник відділу надання адміністративних

послуг Бахмутської міської ради –

адміністратор Чистякова Н.А.
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