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Додаток 1
до рішення виконкому міської ради

13.07.2016 №277
КОНЦЕПЦІЯ

створення пілотної моделі «Мобільний офіс 

надання адміністративних та соціальних 

послуг  мешканцям міста Кривого Рогу»

1. Загальні положення

Концепція створення пілотної моделі «Мобільний офіс надання адміністративних та соціальних послуг мешканцям міста Кривого Рогу» (надалі - Концепція) є основоположним документом, що визначає організаційно-пра-вові засади створення мобільного офісу надання адміністративних та соціаль-них послуг (надалі – мобільний офіс),  функціонування якого реалізується  че-рез виїзні прийоми фахівців.
Концепція розроблена з урахуванням положень Законів України «Про місцеве самоврядування в Україні», «Про адміністративні послуги», «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності», «Про соціальні послуги», «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо розширення повноважень органів місцевого самоврядування та оптимізації надання адмі-ністративних послуг».
У Концепції враховано кращий зарубіжний досвід щодо покращення доступності адміністративних, соціальних послуг, які надаються  громадянам, суб’єктам господарювання органами місцевого самоврядування. Функціону-вання мобільного офісу в пілотному режимі обумовлено відсутністю на державному рівні нормативно-правових актів, що визначають механізм його роботи.
2. Опис ситуації в громаді та соціально-економічний 
аналіз проблеми, на розв’язання  якої спрямовано проект
Органами місцевого самоврядування Кривого Рогу проводиться системна робота, спрямована на максимальне наближення адміністративних і соціальних послуг до споживачів; упровадження принципів прозорості та відкритості  процедур їх отримання.

Організаційне забезпечення надання адміністративних, інших публічних послуг реалізується через Центр надання адміністративних послуг «Муніципальний центр послуг м. Кривого Рогу»  (надалі – Центр) та 7 його територіальних підрозділів, що функціонують у всіх районах міста за чітко визначеними напрямами державної політики у сфері надання адміністративних послуг. 
Протягом січня - червня 2016 року за принципами організаційної єдності, «єдиного вікна» через Центр та його територіальні підрозділи розглянуто               78 745 звернень громадян, суб’єктів господарювання, надано 56 302 адмініст-ративні, інші публічні  послуги. Тематика 318 публічних послуг,  що надають-ся через Центр, є такою: - земельні питання - 43% від загальної кількості; - ре-єстраційні адміністративні послуги - 30%; - дозвільні процедури у сфері госпо-дарської діяльності - 10% тощо. 
Суб’єкти звернень-замовники послуг мають можливість звернутися до Центру через механізм попереднього запису, замовлення за телефонами, відправлення документів засобами мережі Інтернет. Виконано необхідні зручності для людей з особливими потребами, установлено орієнтований на громадян режим роботи. 

Надання соціальних послуг мешканцям міста забезпечується: адміністративних, соціальної спрямованості – управліннями праці та соціального захисту населення виконкомів міської ради та районних у місті рад, (у поточному році надається 78 зазначених послуг); соціальних – 12 територіальними центрами соціального обслуговування.
Протягом 2016 року за наданням адміністративних послуг соціальної спрямованості до міського й  районних управлінь праці та соціального захисту населення звернулося близько 100 тис. осіб. Соціальними послугами в територіальних центрах соціального обслуговування (надання соціальних послуг) протягом поточного року скористалося майже 17 тис. осіб, яким надано понад 1,3 млн. соціальних послуг.

На виконання Наказу Міністерства соціальної політики України від             14 березня 2012 року №137 «Про затвердження Методичних рекомендацій щодо надання громадянам соціальної підтримки за принципом «єдиного вікна» та виїзної роботи «мобільного соціального офісу» в управліннях праці та соціального захисту населення виконкомів районних у місті рад створені «мобільні соціальні офіси», функціонування яких реалізується через виїзні прийоми фахівців.

З початку поточного року вказаними управліннями проведено 48 виїздних прийомів; прийнято заяв для призначення державних соціальних допомог та житлових субсидій від 379 громадян.

За результатами моніторингу, проведеного Громадською організацією «Криворізьке міське відділення Всеукраїнського Благодійного фонду «Всеукраїнська мережа ЛЖВ» в рамках Проекту «Покращення якості адміністративних послуг соціальної та медичної сфери в обраних районах України»  рівень задоволеності мешканців якістю послуг складає:  соціальними послугами - 81,2%;  адміністративними послугами - 94,9%.

Однак, існуюча в органах місцевого самоврядування організація надання адміністративних, соціальних послуг громадянам, суб’єктам господарювання, з погляду зручностей для замовників характеризується окремими проблемами об’єктивного й суб’єктивного характеру. Їх вирішення можливе шляхом удосконалення роботи з підвищення рівня задоволеності якістю отримання послуг замовниками через забезпечення їх більшої доступності. Про це свідчать результати дослідження думки 523 громадян, суб’єктів господарювання, проведеного в червні 2016 року, у тому числі шляхом інтерактивного опитування. Серед загальної кількості побажань, рекомендацій щодо покращення якості надання послуг, наближення їх до людей: 41% - стосуються запровадження електронних послуг; 18% - створення мобільних органів із надання послуг; 18% - збільшення кількості територіальних підрозділів Центру.

Кривий Ріг, у якому мешкає 645,1 тис. жителів, є другим за розміром у Дніпропетровській області. Майже третина його населення, а це близько 220 тис. осіб – непрацездатні громадяни; пенсіонери за віком та інваліди. 
 На території міста Кривого Рогу функціонує низка відділених мікро- районів та житлових масивів, у яких у недостатній мірі розвинена транспортна інфраструктура. Їх мешканці не завжди мають можливість отримати доступні адміністративні, соціальні послуги. Тільки протягом травня - червня 2016 року до виконкому міської ради надійшли звернення голів вуличних комітетів села Зеленого, житлових масивів Старий Інгулець, Червона Гірка Інгулецького району, мешканців сіл Степового, Рахманівки, Рудничного Центрально-Міського району, з проханням вирішити питання виїзного прийому адміні-страторами  Центру, фахівцями соціальних установ, максимально спростити  доступ до соціальних, адміністративних послуг. Для пенсіонерів, інвалідів, інших пільгових категорій населення  переїзд до необхідного  соціального закладу потребує додаткових витрат часу та коштів, а іноді, ураховуючи стан здоров’я заявників, і зовсім унеможливлюється.

На сьогодні чинне законодавство України передбачає створення режиму максимального сприяння бізнесу, зниження адміністративних бар’єрів, реалізацію прав,  свобод і законних інтересів фізичних та юридичних осіб у сфері надання адміністративних послуг, підготовки  дозвільних документів. Однак, виконання цих вимог є можливим не повною мірою, ураховуючи довжину міста та відсутність відповідної інфраструктури. 
Отже, фактичний стан надання адміністративних, соціальних послуг органами місцевого самоврядування  Кривого Рогу, очікування громадян, представників бізнесу, органів самоорганізації населення, громадських організацій (у тому числі учасників проведеного опитування) підтверджують необхідність переходу на нові стандарти роботи з урахуванням більшої доступності отримання послуг замовниками, упровадження пілотної моделі «Мобільний офіс надання адміністративних, соціальних послуг мешканцям міста Кривого Рогу».

Основними цільовими групами мають стати: органи місцевого самоврядування, громадяни, суб’єкти господарювання, суб’єкти надання адміністративних послуг, підприємства, організації, установи – надавачі публічних послуг.
Концепція передбачає:

- залучення членів територіальної громади до її впровадження та співпраці;

- забезпечення прав мешканців міста Кривого Рогу на доступ до всіх видів інформації, володільцями якої є органи місцевого самоврядування.

3.Мета Концепції

Метою  Концепції  є запровадження у виконкомі  міської  ради  сучасних

ефективних форм надання адміністративних, соціальних послуг мешканцям Кривого Рогу в процесі виїзного обслуговування шляхом функціонування пілотної моделі «Мобільний офіс надання адміністративних, соціальних послуг мешканцям міста Кривого Рогу»
4. Цілі й  завдання Концепції

4.1. Прийняття Концепції здійснюється для реалізації таких цілей:

4.1.1 подальше реформування та побудова ефективної системи надання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг органами місцевого самоврядування;
4.1.2 підвищення доступності соціальної допомоги  для мешканців Кривого Рогу;
4.1.3 збільшення ефективності управління соціальними програмами на місцевому рівні;

4.1.4 забезпечення швидкого, зручного й економічно ефективного процесу  надання доступних адміністративних, соціальних, інших публічних послуг  громадянам, суб’єктам господарювання;
4.1.5 зменшення корупційних ризиків.

4.2. Основними завданнями Концепції є:

4.2.1 максимальна орієнтація організації роботи Центру, соціальних установ  на створення доступних і комфортних умов для отримання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг громадянами, суб’єктами господарювання, насамперед які мешкають або функціонують у віддалених мікрорайонах та селищах, підпорядкованих Криворізькій міській раді;
4.2.2 створення нових можливостей для своєчасного отримання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг споживачами;

4.2.3 удосконалення процесів муніципального управління;

4.2.4 скорочення термінів надання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг;

4.2.5 організація інформаційного обміну даними між виконкомами міської ради та районних місті рад;

4.2.6 оптимізація порядків отримання замовниками адміністративних, соціальних послуг, у наданні яких спільно беруть участь органи влади різних рівнів;

4.2.7 підвищення якості надання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг, у тому числі впорядкування процедур їх виконання.

5. Організація функціонування пілотної моделі «Мобільний офіс надання адміністративних, соціальних послуг мешканцям міста Кривого Рогу»
5.1. Предметом діяльності мобільного офісу надання адміністративних, соціальних послуг мешканцям міста Кривого Рогу є створення  місця прийому та видачі документів суб’єктам звернень - замовникам адміністративних, соціальних, інших публічних послуг за принципом «єдиного вікна» шляхом упровадження виїзних прийомів адміністраторів управління з питань надання адміністративних послуг виконкому міської ради й фахівців управління праці та соціального захисту населення виконкому міської ради.
5.2. Організовують роботу мобільного офісу:

5.2.1 управління з питань надання адміністративних послуг виконкому міської ради, на яке покладаються повноваження з координації дій, пов’язаних з наданням адміністративних, інших публічних послуг;

5.2.2 управління праці та соціального захисту населення виконкому міської ради – з питань надання соціальних послуг (надалі – Організатори).
5.3. Організатори:

5.3.1 щотижнево (в останній робочий день тижня) до 14 години, забезпечують надання виконкомам районних у місті рад інформації про графік обслуговування мешканців мобільним офісом на наступний тиждень; 

5.3.2 відповідно до чинного законодавства визначають фахівців, відповідальних за прийом документів, надання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг у рамках функціонування мобільного офісу;
5.3.3 розробляють відповідні регламенти, інформаційні, технологічні картки, що визначають порядок взаємодії  адміністраторів, фахівців мобільного офісу із Центром, соціальними установами, послідовність дій для надання відповідної послуги;
5.3.4 проводять інструктажі з питань дотримання техніки безпеки адміністраторами, представниками мобільного офісу.
5.4. Виконкоми районних у місті рад – співорганізатори  функціонування мобільного офісу, забезпечують:

5.4.1 щотижнево (в останній робочий день тижня) до 10 години на підставі отриманих замовлень від мешканців із залученням уповноважених представників органів самоорганізації населення надання офіційної інформації Організаторам про адреси замовників послуг та їх перелік;

5.4.2 інформування мешканців про графіки виїзного обслуговування  мобільним офісом;

5.4.3 оперативне реагування на актуальні питання в роботі мобільного офісу.
5.5. Перелік адміністративних, соціальних, інших публічних послуг, що надаються через мобільний офіс,  затверджується міською радою.
5.6. Діяльність мобільного офісу для суб’єктів звернень здійснюється на безоплатні основі, крім тих послуг, що, відповідно до чинного законодавства України, є платними.
5.7. До участі в роботі мобільного офісу можуть залучатися представники:
5.7.1 управлінь, відділів, інших виконавчих органів міської ради;

5.7.2 виконкомів районних у місті рад;

5.7.3 суб’єктів надання адміністративних послуг (за згодою);
5.7.4 суб’єктів господарювання, які посідають монопольне становище на відповідному ринку послуг та мають соціальне значення для населення (водо-, тепло-, газо-, електропостачання тощо).
5.8. Надання послуг у рамках роботи мобільного офісу здійснюється з дотриманням вимог чинного законодавства  та забезпечення принципів відкритості й прозорості.

5.9. Мобільний офіс повинен мати власний бренд.
6. Транспортне забезпечення функціонування пілотної моделі «Мобільний офіс надання адміністративних та соціальних послуг мешканцям міста Кривого Рогу»  
6.1. Транспортне забезпечення  передбачає наявність автомобіля, спеці-ально обладнаного для здійснення прийому та обслуговування суб’єктів звернень – замовників адміністративних, соціальних, інших публічних послуг.
6.2. Обладнання автомобіля передбачає:

6.2.1 забезпечення можливості для прийому відвідувачів; оснащення комп’ютерною та оргтехнікою, меблями для надання змоги оформлення доку-ментів замовниками послуг;
6.2.2 прилад (спеціальний рідер) для зчитування інформації з паспорта громадянина України у формі ID-картки;

6.2.3 3G - модем для підключення до мережі Інтернет.
6.3. Для забезпечення електропостачання обладнання, освітлення, банківського терміналу можливе використання автономної електростанції та передбачення підключення до спеціального джерела електропостачання.

6.4. Для створення належних умов суб’єктам звернень є обов’язковими: наявність вогнегасника, аптечки, палатки для здійснення додаткового обслуговування.
7. Фінансування заходів з  упровадження Концепції


Фінансування заходів з упровадження Концепції здійснюється коштом міського бюджета з використанням грантів і залученням міжнародної технічної допомоги.

8. План моніторингу й оцінки діяльності пілотної моделі 
«Мобільний офіс надання адміністративних та соціальних
 послуг мешканцям міста Кривого Рогу» та забезпечення 
сталості її  результатів
8.1. Критерії оцінки функціонування пілотної моделі «Мобільний офіс надання адміністративних та соціальних послуг мешканцям міста Кривого Рогу»:
8.1.1 результативність – задоволення потреб громадян, суб’єктів госпо-

дарювання в адміністративних, соціальних, інших публічних послугах;
8.1.2 своєчасність – надання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг у встановлений законом термін; 

8.1.3 доступність – фактична можливість громадян, суб’єктів господарювання звернутися за адміністративними, соціальними, іншими пуб-

лічними послугами;

8.1.4 зручність –  урахування інтересів та потреб отримувачів послуг у процесі організації їх надання;
8.1.5 мобільність –  забезпечення своєчасності виїздів на замовлення громадян, суб’єктів господарювання;

8.1.6 відкритість –  безперешкодне одержання необхідної для отримання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг інформації;
8.1.7 повага до особи – ввічливе ставлення до отримувачів адміністративних, соціальних, інших публічних послуг;
8.1.8  професіоналізм – належний рівень кваліфікації операторів мобільного офісу.
8.2. Індикатори оцінювання та забезпечення сталості результатів:

8.2.1 відсоток порушень установлених термінів надання адміністра-тивних, соціальних, інших публічних послуг до загальної кількості наданих.

8.2.2 кількість рекламацій на 1000 звернень;
8.2.3 рівень задоволеності споживачів якістю надання адміністративних, соціальних, інших публічних послуг (за результатами опитувань, у тому числі у віддалених мікрорайонах та селищах, підпорядкованих Криворізькій міській раді).
9. Термін реалізації Концепції 

Термін реалізації Концепції 2016 рік -  I півріччя 2017 року.

Керуюча справами виконкому
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