Інформація

щодо роботи Центру надання адміністративних послуг
Бахмутської міської ради за 2021 рік
Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП) на сьогодні є однією з найкращих організаційних форм надання послуг та взаємодії влади і громади.                 В ЦНАП реалізовується принцип одержання будь-якої інформації, консультації чи послуги в одному місці, з відповідними побутовими умовами, кваліфікованим і приязним до громадян персоналом. 
Протягом 2021 року в Центрі громадяни та суб’єкти господарювання мали можливість отримати 227 видів послуг у 23 сферах діяльності, у тому числі 2 комплексні послуги («ІD-14» та «єМалятко»). Зазначений показник на 15,2% (30 видів послуг) більше ніж станом на початок поточного року. Із загальної кількості видів послуг  35 видів є платними, що складає 15,4% від загальної кількості адміністративних послуг, які надаються в Центрі.
Протягом 2021 року надано 7823 платні послуги, що складає 35,6% від загальної чисельності поданих звернень,  на загальну суму – 1790,4тис. грн., у тому числі до місцевого бюджету надійшло – 939,2тис.грн (зокрема, від оформлення паспортів громадянина України – 459,4тис.грн), до державного бюджету – 851,2тис.грн.  У порівнянні із 2020 роком сума надходжень збільшилась на 22,6% (1460,8тис.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;

· 2020 рік – 195 видів;

· 2021 рік - 227 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

Протягом 2021 року адміністраторами Центру обслуговано 87,8 тисячі звернень, у тому числі: 
-    надано консультацій – 44303 суб’єктам. 
-  зареєстровано – 21955 звернень, що на 30% більше ніж за 2020 рік  (16372 звернення).
Найбільша кількість звернень в абсолютному значені зареєстрована у сферах: 
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-  видано 21092 позитивних результатів послуг, що на 28,8 % більше ніж за 2020рік  16372 результатів).
Із загальної чисельності наданих послуг безпосередньо адміністраторами оформлено та видано 690 миттєвих послуг, що складає 3,3% від загальної кількості наданих послуг 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 463 зверненням, що складає 2,1 % від загальної кількості звернень.

 Безпосередньо заявниками було анульовано 207 звернень, що складає 0,9% від загальної кількості звернень. 
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Враховуючи загальну кількість населення, яка скористалась різними видами послуг (у тому числі всі види консультацій) середня кількість звернень протягом дня до адміністраторів Центру становить 353 особи, що на 21,5 % більше ніж показник за 2020 рік (277 осіб).
Адміністраторами під час прийому заяв встановлено 69 адміністративних правопорушень, в результаті чого винесено 66 постанов–попереджень та складено 3 протоколи, у тому числі 1 протокол у відношенні осіб віком від 16-18 років та 2 протоколи у відношенні військовозабов’язаних.
Підвищення організаційної ефективності та якості надання послуг

На основі використання новітніх інформаційних технологій та розвитку інформатизації процесів надання адміністративних послуг більше 2 років 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. 
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. Роз’яснення щодо процедури отримання адміністративних послуг та інформація щодо діяльності ЦНАП постійно оновлюється на офіційному вебсайті Центру. 

В Центрі майже 4 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 6487 громадян, загальна сума проведених платежів складає –1512,4тис.грн. 

З метою реалізації Національної стратегії створення безбар'єрного простору для людей з порушенням слуху в Центрі надання адміністративних послуг Бахмутської міської ради наприкінці грудня 2021 року впроваджено автоматизовану переносну систему для людей з порушенням слуху, розробником якої є ТОВ «Сенсорні системи України». За допомогою цієї системи в місці прийому відвідувачів адміністратор має можливість без перешкод спілкуватися зі слабочуючою людиною, а відповідно відвідувач добре чує інформацію, при цьому йому не заважає оточуючий шум.
З метою реалізації Закону України від 30.03.2021 №1368-ІХ «Про внесення змін до закону України «Про Єдиний державний демографічний реєстр та документи, що підтверджують громадянство України, посвідчують особу чи її спеціальний статус», який прирівнює е-паспорти до паперових, в Центрі надання адміністративних послуг забезпечено прийняття копій цифрових документів з використанням унікального електронного ідентифікатора (QR-коду), який забезпечує отримання даних з Єдиного державного демографічного реєстру інформаційними ресурсами єдиної інформаційної системи МВС на запит Порталу Дія. 
Центр надання адміністративних послуг зареєстровано на Платформі                        Дія.Центрів та займає 23 місце з 2704 у всеукраїнському рейтингу ЦНАПів. Даний онлайн ресурс призначений для отримання фізичними та юридичними особами інформації, необхідної для звернення до центрів надання адміністративних послуг (далі - центри), та забезпечення постійного підвищення якості надання адміністративних та інших публічних послуг у центрах.
Підвищення кваліфікації персоналу та обмін досвідом
Велика увага приділяється підвищенню рівня професіоналізму та компетентності адміністраторів. 
Незважаючи на карантинні обмеження, адміністратори Центру підвищують свій професіональний рівень за допомогою вебінарів, тренінгів та онлайн-конференцій. 
Протягом звітного періоду представниками відділу прийнято участь у 63-онлайн вебінарах, 16 онлайн-курсах та 36 внутрішніх навчаннях стосовно змін у діючому законодавстві щодо порядку надання адміністративних послуг  та 16 адміністраторів підвищили свою кваліфікацію. 
За результатами пройдених онлайн курсів всі адміністратори отримали сертифікати підвищення кваліфікації.
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. 
Також в Центрі впроваджуються ініціативи щодо налагодження комунікацій із відвідувачами через сервіс Порталу «Дія». Під час візиту та отримання адміністративної послуги суб’єкт звернення  шляхом сканування QR-кодів, які розміщено в приміщенні Центру надання адміністративних послуг,  має можливість залишити відгук та заповнити  анкету. Рівень задоволеності населення якістю наданих адміністративних  послуг  у 2021 році відповідно до даних анкет складає 92,1%.
У 2021 році Центр підключено до Порталу «Дія» та системи онлайн моніторингу якості надання адміністративних послуг, який впроваджує Міністерство цифрової трансформації України. Це надає можливість оптимізувати час та кількість необхідних документів для отримання адміністративних послуг, скасувати дублюючі послуги (послуги заради послуги), а також спростити та зробити ще більш доступними послуги держави. 

А громадяни можуть не тільки у реальному часі на Порталі «Дія» отримувати важливу для них інформацію, а й мають змогу після відвідин Центру дати оцінку обслуговуванню та залишити побажання – електронна форма для відгуку надходить безпосередньо на смартфон клієнта.
Центр надання адміністративних послуг незважаючи на карантинні обмеження, удосконалює свою роботу, розширює спектр послуг, продовжує свою роботу задля задоволення потреб населення та забезпечує отримання адміністративних послуг для мешканців міста. Робота Центру спрямована не лише на прийом документів від суб’єктів звернень, а й на підвищення якості їх надання, підвищення рівня задоволеності заявників під час перебування у Центрі.
Начальник відділу надання
адміністративних послуг 
Бахмутської міської
ради –адміністратор                                                                 Наталя ЧИСТЯКОВА
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