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щодо роботи Центру надання адміністративних послуг
Бахмутської міської ради за 2019 рік
Вже більше 6 років Центр надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради (далі - Центр) працює для поліпшення якості обслуговування мешканців громади і 2019 рік став роком подальшого удосконалення роботи Центру. 

Центр є моделлю інтегрованого офісу, діяльність якого здійснюється за принципом «єдиного вікна». Основними завданнями Центру залишаються – спрощене, комфортне, своєчасне і якісне надання адміністративних послуг населенню, протидія корупції та уникнення використання посередницьких послуг, організація інформаційного обміну даними між службами, контроль за здійсненням  адміністрування надання послуг.
Протягом 2019 року відбулась знакова подія для Бахмутської міської ради, а саме, в рамках реалізації Закону України від 05.02.2015 №157-VIII «Про добровільне об’єднання територіальних громад» та Перспективного плану формування територій громад Донецької області, затвердженого розпорядженням Кабінету Міністрів України від 08.09.2015 №1029-рз, в червні 2019 року було створено Бахмутську міську об’єднану територіальну громаду з адміністративним центром у  м. Бахмут, до складу якої входить 5 старостинських округів та 19 населених пунктів. 
Так, з 27.06.2019 року Центром обслуговується населення всієї Бахмутської об’єднаної територіальної громади, чисельність якої збільшилась за рахунок приєднаного населення сільських рад - 9,4тис. осіб та склала - 83,9 тис. осіб.

Протягом 2019 року в Центрі громадяни та суб’єкти господарювання мали можливість отримати 180 видів послуг у 21 сферах діяльності. Зазначений показник на   5,2% (9 видів послуг) більше ніж станом на початок поточного року. У тому числі через Центр надається 25 платних послуг, що складає 13,9% від загальної кількості надаваних адміністративних послуг.
Протягом березня – грудня 2019 року надано платних послуг на загальну суму – 491,0 тис. грн.., у тому числі до міського бюджету надійшло – 440,2 тис. грн., до державного бюджету – 50,8 тис. грн. Проведення моніторингу надходження коштів стало можливим після введення в дію з 01.03.2019 року Реєстру «Отримувач послуг ЦНАП».
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;

· 01.01.2020 року– 189 видів.

Види  послуг за сферами діяльності розподілились наступним чином:
	1
	реєстрації органів самоорганізації населення
	3 
	1,7%

	2
	торгівлі
	1
	0,6%

	3
	земельних ресурсів 
	24
	13,3%

	4
	комунальної власності 
	2
	1,1%

	5
	архітектури та містобудування  
	15
	8,3%

	6
	житлового господарства
	12
	6,7%

	7
	молодіжної політики та справ дітей
	11
	6,1%

	8
	розвитку міського господарства
	2
	1,1%

	9
	пожежної безпеки (МНС)
	1
	0,6%

	10
	архітектурно-будівельного контролю 
	11
	6,1 %

	11
	санітарно-ветеринарні послуги
	6
	3,3%

	12
	державного земельного кадастру 
	17
	9,4%

	13
	реєстрації/зняття з реєстрації місця проживання фізичних осіб
	3
	1,7%

	14
	державної реєстрації бізнесу
	20
	11,1%

	15
	державної реєстрації нерухомого майна
	8
	4,4%

	16
	державної реєстрації громадських об’єднань
	12
	6,7%

	17
	державної реєстрації статутів територіальних громад
	4
	2,2%

	18
	державної реєстрації політичних партій
	7
	3,9%

	19
	державної реєстрації професійних спілок
	7
	3,9%

	20
	державної реєстрації організацій роботодавців
	7
	3,9%

	21
	державної реєстрації творчих спілок
	7
	3,9%
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Протягом звітного періоду до переліку адміністративних послуг, які надаються через Центр, двічі у лютому та листопаді 2019 року рішенням міської ради вносились зміни. З урахуванням цих змін перелік послуг станом на 01.01.2020 року складатиме 189 видів послуг, але 5 видів послуг, які належать до повноважень Державної міграційної служби України, будуть впроваджені лише з наступного дня після укладення Договору доручення на часткову обробку персональних даних та надання повноваженим суб’єктам доступу до інформації Єдиного державного демографічного реєстру та виконання сторонами технічних вимог.

На кожну адміністративну послугу суб’єктами їх надання розроблені інформаційні та технологічні картки. 
Організаційне забезпечення діяльності Центру покладено на відділ надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради, штатна чисельність якого протягом 2019 року збільшена на 3 штатні одиниці адміністраторів відділу та складає 17 осіб. Збільшення штатної чисельності обумовлено розширенням спектру видів послуг за рахунок послуг з оформлення паспорту громадянина України, які планується надавати з 2020 року. 
Статистика обслуговування 
Постійно збільшується чисельність звернень громадян до Центру, так протягом 2019 року адміністраторами Центру обслуговано 55,9 тисяч звернень, у тому числі: 
- надано консультацій - 22003 суб’єктам. Консультації надаються не лише при особистому звернені громадян, а й за допомогою телефонної  «гарячої лінії». Так, протягом звітного періоду до Центру звернулось – 2648 особи. Отримати консультацію також можливо звернувшись засобами електронного зв’язку із зверненням на електронну пошту Центру, такою можливістю скористались – 14 осіб.  

-  зареєстровано – 17071 звернення, що на 9,05% більше ніж за 2018 рік  (15654 звернення). Найбільша кількість звернень в абсолютному значені зареєстрована у сферах: 
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 -  видано – 16535 результатів послуг, що на 9,1 % більше ніж за 2018 рік  (15158  результатів).
Із загальної чисельності наданих послуг безпосередньо адміністраторами оформлено та видано 884 миттєві 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 269 зверненнями, що складає 1,6% від загальної кількості звернень та на 26% менше ніж за аналогічний період 2018 року (339 відмов).

 Безпосередньо заявниками було анульовано 229 звернення, що складає 1,3% від загальної кількості звернень. 
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Додатково (по за переліком адміністративних послуг) за звітний період адміністраторами прийнято 801 особу, 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 242 особи. 
Адміністраторами під час прийому заяв встановлено 235 порушень ст. 6 Закону України «Про свободу пересування та вільний вибір місця проживання в Україні», а саме адміністративні правопорушення за проживання без реєстрації, в результаті чого винесено 192 постанови – попередження та складено 43 протоколи, у тому числі 25 протоколів у відношенні осіб віком від 16-18 років та 17 протоколів у відношенні військовозабов’язаних. Також складено 1 протокол у відношенні особи, що вчинила правопорушення повторно протягом року. 
Підвищення організаційної ефективності та якості надання послуг

Вже більше 4 років в Центрі функціонує система електронного керування чергою, що дозволяє систематизувати черговість звернень та оптимізувати час очікування заявників. Потрапити на прийом до адміністраторів Центру можливо здійснивши  попередній запис на прийом у зручний спосіб (особисто на рецепції, за телефоном або надіславши лист на електронну пошту Центру). Зазначеною можливістю протягом звітного періоду 2019 року скористались - 457 осіб, що              на 10,4% більше ніж за 2018 рік (414 осіб).

У лютому 2019 року запроваджено оновлену систему електронного керування чергою за технологією «Just-In-Time» (досвід м. Кременчук), що дозволяє відвідувачам записатися на прийом до Центру на зручний для них день та час, як самостійно, так і за допомогою адміністратора на рецепції. Використання цієї інноваційної технології дозволило оптимізувати процес управління потоком відвідувачів Центру, в результаті чого спостерігається істотне скорочення часу очікування прийому, створюється сприятлива атмосфера обслуговування і значно підвищується ефективність роботи співробітників. 

На основі використання новітніх інформаційних технологій та розвитку інформатизації процесів надання адміністративних послуг з 01 березня 2019 року в роботу Центру запроваджено Реєстр «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. 

Укладено договір з оператором мобільного зв’язку Vodafone з метою автоматичного інформування суб’єктів звернень про готовність результатів надання адміністративних послуг (СМС - повідомлення). Функція впроваджена з 01 жовтня 2019 року і відтепер кожен, хто подає документи до ЦНАП, може обрати зручний спосіб повідомлення про їх готовність за допомогою СМС- повідомлення. 

З 25 листопада 2019 року почав функціонування 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. 


Задля зручності відвідувачів на вебсайті Центру також наявний розділ «Оnline послуги». За допомогою нього суб’єкти звернень мають можливість доступу до електронних послуг, які запроваджені Міністерством юстиції України, Державним земельним кадастром, Міністерством екології та природних ресурсів України, Міністерством  внутрішніх справ України, Державною службою з надзвичайних ситуацій України та інші.

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 661 результат послуг. 

В Центрі майже півтора роки наявна можливість здійснити оплату адміністративного збору через платіжні термінали АТ «Ощадбанку». В рамках укладеного договору встановлено 6 POS-терміналів. Переваги – зручність, економія часу та оптимізація процедури надання адміністративних послуг. 

Протягом звітного періоду послугами POS-терміналів скористались 4410 громадян, загальна сума проведених платежів складає –350466,78 грн., що в 1,6 рази більше ніж протягом аналогічного періоду 2018 року (3782 осіб/216834,39 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, Бахмутською міською радою 27.11.2019 року прийнято рішення «Про затвердження Положення про роботу Мобільного офісу для надання соціальних, адміністративних та інших публічних послуг». «Мобільний офіс» – це модуль - трансформер, виготовлений на базі вантажного автомобіля, спеціально обладнаний та технічно оснащений, який дозволяє здійснювати виїзні прийоми до населених пунктів ОТГ. 
У грудні 2019 року (11 та 18 грудня 2019 року) адміністраторами Центру надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради спільно із спеціалістами Управління праці та соціального захисту населення Бахмутської міської ради здійснено 2 виїзних прийоми до с. Покровського та  с. Іванівського. В ході виїзних прийомів надавались роз’яснення та консультації з надання різного виду адміністративних послуг.  В подальшому «Мобільний офіс», дозволить максимально наблизити адміністративні послуги до всіх жителів громади.
 Бахмутською міською радою 27 листопада 2019 року прийнято рішення щодо організації надання адміністративних послуг на віддаленому робочому місці адміністратора Центру. Прийнятим рішенням створено пересувне відділене робоче місце адміністратора Центру та затверджено порядок надання адміністративних послуг із застосуванням спеціальної валізки «Мобільний кейс». Все це стало можливим завдяки отриманої міжнародної технічної допомоги в рамках участі в проєкті Програми USAID «Демократичне врядування у Східній Україні». 
Зазначений інноваційний сервіс розповсюджується на надання 70 видів найбільш затребуваних адміністративних послуг, перелік яких затверджено Бахмутською міською радою, та дозволяє спростити доступ окремим категоріям громадян в межах території Бахмутської міської об’єднаної територіальної громади за місцем їх проживання / перебування (удома, в лікарні, закладі соціальної сфери, тощо). 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. 

З метою організації системи доступності адміністративних послуг у Центрі послуги надаються не лише мешканцям ОТГ. Так, низка видів послуг надається мешканцям області та громадянам і суб’єктам господарювання, місце реєстрації яких зареєстровано на території непідконтрольній Україні, а саме в сферах реєстрації бізнесу, реєстрації нерухомого майна, реєстрації громадських формувань із статусом юридичної особи.  

 Для зручності відвідувачів, які на прийом приходять разом з дітьми, в приміщені Центру організовано дитячий куточок. У розпорядженні маленьких відвідувачів кольорові олівці, розмальовки та іграшки, які вони із задоволенням використовують, доки дорослі вирішують свої справи. 

В приміщенні Центру продовжують за графіком вести прийом громадян спеціалісти Бахмутського відділення управління виконавчої дирекції Фонду соціального страхування України в Донецькій області, Бахмутського міського центру зайнятості, архівного відділу Бахмутської міської ради.
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.
В рамках інформаційної політики Міністерством з питань тимчасово окупованих територій та внутрішньо переміщених осіб України спільно з Міністерством інформаційної політики України та Програмою «Радник з питань ВПО», яка здійснюється канадською неурядовою організацією «Stabilization Support Services», Центру було надано інформаційні плакати з ключових питань діяльності ВПО, а саме щодо процедури оформлення паспорту громадянина України, реєстрації та отримання свідоцтва про народження, отримання вищої та професійно-технічної освіти та інші. 
Крім іншого, у лютому 2019 року Центр прийняв участь у компанії з підвищення якості обслуговування відвідувачі ЦНАП, яка реалізується за ініціативи Офісу реформи адміністративних послуг спільно з Міністерством економічного розвитку та торгівлі України. В рамках компанії Центр отримав інформаційні постери, стенд для книги відгуків, довідник з питань надання адміністративних послуг.
Також в Центрі впроваджуються ініціативи щодо налагодження комунікацій із відвідувачами через сервіс Google Maps. Офіс реформи адміністративних послуг виготовив та надіслав для нашого Центру інформаційні продукти з QR-кодами, а саме, таблички «Розкажи нам про свої враження від візиту до ЦНАП», за допомогою яких відвідувачі можуть знайти наш Центр на карті та залишити відгук про нашу роботу. 
У грудні 2019 року Міжнародним Республіканським Інститутом (IRI) з метою висвітлення підсумків реформи децентралізації та популяризації діяльності мережі ЦНАП України, обізнаності громадян Бахмутської ОТГ щодо процедур отримання  адміністративних послуг, на території міста Бахмут  була розміщена на носіях зовнішньої реклами (білборди) інформація про ЦНАП Бахмутської міської ради. 
Підвищення кваліфікації персоналу  та обмін досвідом
Велика увага приділяється підвищенню рівня професіоналізму та компетентності адміністраторів. Протягом звітного періоду представниками відділу прийнято участь у 13 навчальних заходах та 6 адміністраторів підвищили свою кваліфікацію.  
Також всі адміністратори Центру приймають участь в відкритих онлайн- курсах: 

- у лютому 2019 року пройдено онлайн курс на тему «Декларуй доброчесно!» на «Рrometheus»; 

-  у жовтні 2019 року прийнято учать в онлайн курсах на теми «Відкриті електронні реєстри» та «Взаємодія органів державної влади з громадськістю» на «Рrometheus» та ВУM online відповідно;
-  у грудні 2019 року адміністратори взяли учать в онлайн курсах на теми «Як ефективно спланувати та провести діалог» на «Рrometheus» та «Права людини в дії» на ВУM online.  

За результатами пройдених онлайн курів всі адміністратори отримали сертифікати підвищення кваліфікації. 
Протягом звітного періоду у відділі було проведено 23 внутрішніх навчання щодо ознайомлення із новинами у діючому законодавстві, впровадження надання нових адміністративних послуг та напрацювання спільних алгоритмів роботи.
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, показує сильні та слабкі сторони діяльності, та виявляє суспільні очікування щодо роботи виконавчих органів на основі загально прийнятих критеріїв. 

Для розширення можливостей з висловлення власної думки щодо якості обслуговування на сторінці Центру (офіційний сайт Бахмутської міської ради) додатково створено оn-line анкету оцінки якості обслуговування та введено оцінювання за допомогою талонів електронної черги.  

Протягом 2019 року скористались сервісом оn-line анкетування та оцінили якість обслуговування у Центрі 48 осіб, за допомогою талонів електронної черги висловили свої очікування – 3346 осіб, та прийняли участь у соціологічному опитуванні шляхом анонімного анкетування –114 осіб.  

В рамках періодичного відстеження результативності регуляторного акту – Регламенту Центру надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради та виявлення суспільної думки у період з 03.06.2019 по 27.06.2019 року було проведено соціологічне опитування шляхом анонімного анкетування щодо якості надання адміністративних послуг в приміщені Центру надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради. 

   За результатами проведеного соціологічного опитування встановлено: 

- жоден з респондентів (100%) не виявив порушень термінів підготовки та надання адміністративних послуг, а також не стикався з витребуванням додаткових документів та випадками прояву корупції під час надання певного виду адміністративної послуги;

- більшість респондентів, а саме 73,3%, надали оцінку рівню обслуговування адміністраторами як «професійно та високоякісно», та 26,7% респондентів оцінюють рівень обслуговування як «на належному рівні»;

- всі учасники соціологічного опитування засвідчують покращення якості надання адміністративних послуг зокрема, у зв’язку із  запровадженням апаратно-програмного комплексу електронної системи ЦНАП, оновленням електронної системи керування чергою, встановленням POS-терміналів та організацією дитячого кутка.  

             Відвідувачі високо оцінили рівень професіональної підготовки спеціалістів ЦНАП та створені умови для надання адміністративних послуг, в той же час деякі респонденти виявили побажання покращити умови у Центрі, а саме: встановити в зонах очікування та обслуговування кондиціонери, які були тимчасово демонтовані на час проведення робіт по утепленню адміністративної будівлі міської ради,  збільшити дні прийому та здійснювати прийом громадян в суботу, збільшити чисельність адміністраторів на прийомі.  

     ЦНАП і надалі проводитиме анкетування якості обслуговування та вживатиме всіх необхідних заходів щодо оперативного та якісного обслуговування відвідувачів.
Реалізація проектів

За рахунок субвенції з державного бюджету на здійснення заходів щодо підтримки територій, що зазнали негативного впливу внаслідок збройного конфлікту на сході України, Бахмутською міською радою за сприянням Міністерства з питань тимчасово окупованих територій та внутрішньо переміщених осіб України на умовах співфінансування з місцевого бюджету (50*50) у грудні 2018 року було придбано 3 робочі станції для оформлення та видачі паспорта громадянина України у формі ID - картки та паспорта громадянина України для виїзду за кордон з безконтактним електронним носієм.

З метою розміщення такого обладнання виконкомом Бахмутської міської ради внесено зміни до Програми економічного і соціального розвитку міста Бахмута на 2019 рік та додатково  передбачено реалізацію заходу «Організація роботи щодо встановлення та підключення робочих станцій для оформлення та видачі паспорта громадянина України з безконтактним електронним носієм та паспорта громадянина України для виїзду за кордон з безконтактним електронним носієм», а також  витрати з місцевого бюджету на його реалізацію у сумі  430,0 тис.грн.

На кінець звітного періоду завершені роботи з облаштування приміщення,  укладено договір доручення з Державною міграційною службою України на часткову обробку персональних даних, надання уповноваженим суб’єктам доступу до інформації Єдиного державного демографічного реєстру, проведені  заходи із створення комплексної системи захисту інформації, завершуються роботи з налаштування обладнання та оформлення інформаційних та технологічних карток адміністративних послуг.
           27 червня 2019 року Бахмутською міською радою подано заявку на участь у Фазі Впровадження Програми «U-LEAD з Європою» в частині створення Центрів надання адміністративних послуг: Раунд4 за видам допомоги:

· інституційна допомога у створенні/модернізації ЦНАП, навчання персоналу, робота з інформування та залучення мешканців;
· допомога у розробці нового дизайну/зонування/візуалізації ЦНАП (для нової будівлі Центру).

Спеціалістами Програми «U-LEAD з Європою» за результатами візиту у громаду та проведеної аналітичної роботи розроблені та надані Бахмутській міській раді рекомендації щодо сприяння подальшому розвитку системи надання адміністративних послуг та інституційної модернізації ЦНАП. 
В цілому спеціалісти Програми відзначили належний стан організації надання адміністративних послуг в ЦНАП, а саме, за рахунок збільшення чисельності персоналу, забезпечення належних умов для персоналу та відвідувачів, запровадження електронних інструментів керування чергою та сплати за адміністративні послуги тощо. 
Продовжується реалізація пріоритетного інфраструктурного проєкту «Створення відкритого офісу з надання адміністративних послуг (ЦНАП) у місті Бахмут» (Будівництво адміністративної будівлі за адресою вул. Привокзальна, б.3 у м.Бахмуті Донецької області). 

Проєктом передбачається будівництво в центральній частині міста нової сучасної 3-поверхової будівлі, загальною площею - 2443,8 кв.м., з організацією до 90 робочих місць, та передбачається одночасне перебування в приміщенні Центру до 180 відвідувачів. 

Фірмою – проектантом проведено коригування проекту будівництва та отримано експертний звіт від 27.06.2019 року №10-0268-19 щодо розгляду проєктної документації за робочим проектом. Загальна кошторисна вартість будівництва відповідно до експертного звіту станом на 20.06.2019 року складає  - 68079,154 тис. грн.  Станом на 02.04.2019 року виконано роботи на суму -11854,091тис.грн.

Департаментом капітального будівництва Донецької обласної державної адміністрації протягом вересня – грудня 2019 року оголошувались відкриті торги в системі Prozorro. За результатом проведеного аукціону 09.12.2019р. визначено переможця - ТОВ «ІНТЕХ-БУД СОЮЗ», з яким укладено договір підряду від 27.12.2019 року. Ціна договору складає – 53500,0 тис. грн.. Термін дії договору до 31.12.2020 року.
Начальник відділу надання адміністративних

послуг Бахмутської міської ради –

адміністратор                                                                                             Н.А. Чистякова
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