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Концепція розвитку та модернізації 
центру надання адміністративних послуг в м. Ковелі
Мета Концепції

Мета розробки, затвердження та реалізації цієї Концепції - створення рівних умов для надання необхідних адміністративних послуг в зручний та доступний спосіб мешканцям громади міста Ковеля та прилеглих до нього територій, незалежно від статі, віку та фізичних можливостей.

Завдання Концепції

Завдання цієї Концепції:

- забезпечення отримання виконавчим комітетом Ковельської міської ради повноважень з надання необхідних громадянам та суб’єктам господарювання усіх адміністративних послуг, які делеговані або можуть бути делеговані державою органам місцевого самоврядування відповідного рівня;

- модернізація центру надання адміністративних послуг (далі – ЦНАП) з комфортними умовами для обслуговування суб’єктів звернення та належними умовами для роботи посадових осіб органу місцевого самоврядування;

- отримання адміністративних послуг усіма суб’єктами звернень в доступних та безбар’єрних умовах, в тому числі шляхом відкриття територіальних підрозділів ЦНАП, створення віддалених місць для роботи адміністраторів,  залучення посадових осіб  до надання адміністративних послуг, впровадження інформаційних технологій;
- забезпечення гендерної рівності та особливих потреб громадян на всіх етапах модернізації та функціонування ЦНАП. 

Поточний (вихідний) стан 

Сьогодні перед суспільством, в цілому, та перед кожним органом влади, зокрема, стоїть вирішення однієї з найбільших проблем - розвиток довіри громадян до органів влади, в тому числі до органів місцевого самоврядування.

Процес децентралізації, який розпочався в Україні насамперед добровільним створенням об’єднаних територіальних громад та передачею їм повноважень, в т.ч. і з надання адміністративних послуг, створив передумови для поліпшення взаємовідносин влади і громадян. Один з важливих механізмів в цьому - створення і функціонування ЦНАП, як інтегрованого офісу з надання послуг, в якому громадяни можуть задовольнити більшість своїх потреб щодо отримання адміністративних послуг.
Центр надання адміністративних послуг, утворений 28.03.2013, функціонує у кількості 26  штатних працівників (в т.ч. переведених з січня 2020 року  7 штатних одиниць з Ковельської райдержадміністрації). Через ЦНАП надається 195 адміністративних послуг із 10 груп послуг, у тому числі послуги з видачі паспортів громадянина України у формі ID-картки і для виїзду за кордон.
Між Ковельською міською радою та Ковельською РДА досягнута згода у створенні спільного/міськрайонного ЦНАП, про що  23.12.2019 року підписано меморандум.
Приміщення ЦНАП знаходиться на першому поверсі адміністративного будинку міської ради, капітально відремонтоване у 2015 році й відповідає вимогам «відкритого простору». У 2018 році придбано 2 комплекти обладнання й облаштовано окрему кімнату на 3 робочі місця для надання паспортних послуг. Приміщення ЦНАП перебуває в комунальній власності Громади та пристосоване для людей з особливими потребами. Зони інформування, очікування й обслуговування розділені метало пластиковими  прозорими перегородками з такими ж дверима.


На даний час:
- між Ковельською міською радою і Білинською сільською радою Ковельського району, Ковельською міською радою і Ружинською сільською радою Турійського району 28.01.2019 року укладені договори про співробітництво територіальних громад у формі реалізації спільного проекту «Надання адміністративних послуг». Цими договорами передбачене створення віддалених робочих місць у селах Білин і Ружин. На цей час розпочато процедуру приєднання територіальних громад сіл Ружин, Городилець і Клевецьк Турійського району до територіальної громади міста Ковеля;
- не забезпечено надання в повному обсязі адміністративних послуг органів виконавчої влади, які повинні надаватись через ЦНАП відповідно до розпорядження Кабінету Міністрів України від 16.05.2014 № 523-р, особливо в сільській місцевості; 
- отримання необхідних адміністративних послуг здійснюється переважно в районному центрі в різних органах виконавчої влади;

- перешкоди у територіальній доступності до ЦНАП для  мешканців Ковельського району та близько розташованих громад інших районів;
- не створені умови для обслуговування суб’єктів звернення в сільських радах, в тому числі кабінетна система прийому, відсутність умов для очікування, непристосованість приміщень для осіб з особливими потребами, відвідувачів з дітьми тощо;

- невідповідне матеріально-технічне забезпечення виконавчих органів сільських, селищних рад, в тому числі брак технічного обладнання, меблів, програмного забезпечення для організації ефективної роботи;

- відсутність інформаційних технологій, засобів комунікації, спеціалізованих програм (Вулик, АСКОД тощо) для роботи як єдиного цілого основного офісу ЦНАП з віддаленими робочими місцями, територіальними підрозділами;
- обмежені години прийому в окремих спеціалістів та інших посадових осіб суб’єктів надання адміністративних послуг;
- здійснення «паралельного» прийому суб’єктів звернень (через ЦНАП і безпосередньо суб’єктами надання адміністративних послуг), що суттєво знижує ефективність діяльності ЦНАП та  суперечить Закону України «Про адміністративні послуги»;
- наявність різноманітних і не пов’язаних між собою баз даних суб’єктів надання адміністративних послуг і відсутність доступу до них як для адміністраторів так і для інших суб’єктів надання адміністративних послуг. Як наслідок – суб’єкти звернень змушені самостійно збирати документи, звертаючись часто до декількох адміністративних органів для вирішення питань (отримання документів, довідок, погоджень), що передують отриманню кінцевого документа;
- нові виклики (ризики) погіршення доступності адміністративних послуг, зокрема у сфері реєстрації актів цивільного стану, реєстрації місця проживання  у зв’язку з перспективним планом утворення Ковельської ОТГ;

- складність залучення персоналу, що відповідає вимогам встановленим законодавством,  для надання окремих адміністративних послуг, зокрема,  у сфері  державної реєстрації прав на нерухоме майно, реєстрації бізнесу  видачі відомостей з Державного земельного кадастру, тощо; 

- відсутність умов для оплати адміністративних послуг в приміщеннях сільських (селищних) рад;
- відсутність належного приміщення для розташування основного модернізованого офісу ЦНАП, в складі якого будуть віддалені робочі місця та територіальні підрозділи (в разі їх утворення).
Заплановані заходи (шляхи вирішення наявних проблем)

Для досягнення мети цієї Концепції та усунення наявних проблем будуть вживатися заходи відповідно до плану (додається):

- модернізація Центру надання адміністративних послуг як виконавчого органу місцевої ради;

- забезпечення основного офісу ЦНАП належним приміщенням (реконструкція сесійної зали адміністративної будівлі за адресою: 45008, Волинська обл., м. Ковель, вул. Незалежності, 73) з комфортною зоною обслуговування та очікування, туалетною кімнатою (з обладнаним столиком для пеленання), дитячим куточком та місцем для візків, технікою, меблями, програмним забезпеченням;

- організація надання через ЦНАП усіх адміністративних послуг, які належать до власних та делегованих повноважень місцевої ради та передбачених чинним законодавством;
- доповнити та затвердити перелік послуг ЦНАП такими групами послуг (у разі спроможності):
1. державна реєстрація актів цивільного стану;
2. пенсійні адміністративні послуги (ПФУ) – робота представника ПФУ за графіком; 

3. обмін посвідчення водія та первинна реєстрація транспортних засобів; 
4. послуги підприємств-монополістів у сферах енерго-; водо-; тепло- забезпечення;

- відкриття віддалених робочих місць, територіальних підрозділів ЦНАП в адміністративних центрах колишніх сільських та селищних радах, за можливості – в інших найбільших населених пунктах цих сільських рад, створення віддалених місць для роботи адміністраторів;

· залучення до надання окремих адміністративних послуг старост; 
- обслуговування в обґрунтованих випадках суб’єктів звернення з особливими потребами з виїздом до їх населених пунктів та/або помешкання;

- організація та використання мобільного (пересувного) офісу для надання адміністративних послуг;

- впровадження інформаційних технологій при наданні адміністративних послуг, в тому числі інтеграція з інформаційними системами органів державної влади, розширення переліку електронних послуг;

- створення належної системи інформування громади про адміністративні послуги та роботу ЦНАП, в тому числі через веб-сторінку ЦНАП, сторінку  у соціальних мережах;

- відкриття банківського відділення у приміщенні основного офісу ЦНАП та встановлення платіжних терміналів або POS-терміналів на віддалених робочих місцях, територіальних підрозділах.
В межах виконання зазначених заходів будуть  використовуватися також механізми:

- співробітництва територіальних громад (спільного надання окремих адміністративних послуг; придбання обладнання, створення «мобільного ЦНАП» тощо);

-  узгоджених рішень з органами виконавчої влади для надання адміністративних послуг у сфері соціального захисту населення; реєстрації земельних ділянок; пенсійного забезпечення, фіскальної служби; організація оперативного документообігу з такими органами.

Організаційні заходи для реалізації Концепції
Для модернізації та забезпечення функціонування ЦНАП, посилення координації виконання Концепції та плану заходів згідно з  розпорядженням міського голови створюється координуючий дорадчий орган – робоча група.

Очолює робочу групу керуючий справами виконавчого комітету. Члени робочої групи – депутати міської ради, керівники та спеціалісти управлінь і відділів міської ради, які є безпосередніми надавачами адміністративних послуг, представники громадськості. Також до складу робочої групи можуть залучатися представники територіальних підрозділів центральних органів виконавчої влади, які є суб’єктами надання адміністративних послуг.

Головне завдання робочої групи - забезпечення виконання плану заходів з модернізації ЦНАП. На засіданнях робочої групи розглядатиметься хід його виконання, аналізуватимуться проблеми, що виникли, будуть напрацьовані рекомендації для прийняття оперативних рішень щодо функціонування ЦНАП та надання відповідних доручень.

Рішення, прийняті на основі рекомендацій робочої групи, обов’язкові для виконання працівниками виконавчих органів міської ради. У разі потреби, такі рекомендації можуть бути основою для розпоряджень міського голови.
У числі запланованих заходів:
- вивчення кращих практик організації надання адміністративних послуг в Україні;

- створення дієвої системи зворотного зв’язку з суб’єктами звернень та громадою загалом, з питань розгляду пропозицій та зауважень громадян щодо організації надання адміністративних послуг у громаді, в тому числі при формуванні (розширенні) Переліку послуг ЦНАП, при плануванні облаштування приміщення, при впровадженні суттєвих новацій у роботі, при щорічному оцінюванні персоналу;

 - запровадження моніторингу якості надання адміністративних послуг;
- щорічне звітування перед місцевою радою щодо реалізації цієї Концепції та виконання щорічних планів (програми) її впровадження;
- питання забезпечення гендерної рівності має стати наскрізним питанням функціонування ЦНАП. 

Усі заходи будуть плануватися та впроваджуватися з урахуванням найкращих стандартів та практик гендерної політики, антикорупційної політики, політик захисту навколишнього середовища та енергозбереження. 

Витрати та джерела їх покриття

Для покриття витрат на розвиток та модернізацію ЦНАП будуть використані кошти місцевого бюджету, проектів міжнародної технічної допомоги та інші дозволені законодавством джерела. 

Оцінка фінансових ресурсів, необхідних для реалізації Концепції (з обґрунтуванням їх обсягів), буде проведена після розробки відповідного Плану заходів та кошторису та обговорення з мешканцями громади.

Очікувані результати 

Від реалізації Концепції очікуються наступні результати:

для громадян та суб’єктів господарювання – отримання всіх (більшості) необхідних адміністративних послуг в комфортних, доступних та безбар’єрних умовах у ЦНАП, в тому числі на його віддалених робочих місцях;

для працівників ЦНАП та інших посадових осіб, долучених до надання адміністративних послуг – належні умови роботи, регулярні заходи з підвищення кваліфікації;

для громади – прозорі умови надання адміністративних послуг, покращений інвестиційний клімат, надходження до місцевого бюджету за надання адміністративних послуг.

Наші очікувані стандарти:
- усі мешканці громади не більше як за 3  роки з дня ухвалення цієї Концепції матимуть доступ до основного офісу ЦНАП, його територіального підрозділу або віддалених робочих місць на відстані не більше  5-10 км;
- організація роботи основного офісу ЦНАП не менше 45 прийомних годин протягом тижня, в тому числі роботи ЦНАП  в окремі дні до 20:00, а на віддалених робочих місцях не менше 30 прийомних годин протягом тижня;  

- надання найважливіших адміністративних послуг за інтегрованим підходом та моделлю життєвих ситуацій («народження», «шлюб», «паспорт», «реєстрація бізнесу», «переїзд/придбання нерухомості», «придбання земельної ділянки», «житлова субсидія» тощо) відповідно до рекомендацій Програми та розпорядження КМУ від 16.05.2014 № 523, зі змінами;

- можливість здійснення оплати за надання адміністративних послуг безпосередньо у приміщенні ЦНАП;
- використання електронної системи керування чергою;  

- можливість отримання інформації, зворотній зв’язок щодо адміністративних послуг телефоном, електронною поштою протягом усіх робочих годин ЦНАП та за допомогою сучасних комп’ютерних програм (типу «чат-бот») цілодобово.
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