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⌐                                                         ¬
Про дотримання принципу клієнтоцентричності в «єдиних вікнах» органів місцевого само-врядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій - надавачів послуг населенню
У рамках реформування системи надання адміністративних, інших публічних послуг головним пріоритетом у роботі органів місцевого самоврядування, підприємств, установ, організацій – надавачів послуг мешканцям міста Кривого Рогу є реалізація клієнтоорієнтованого підходу до обслуговування суб’єктів звернень – замовників послуг. Виконання цього завдання здійснюється шляхом створення зручних доступних умов для отримання споживачами адміністративних, інших публічних послуг за принципами організаційної єдності та «єдиного вікна».  

Основою для ефективного впровадження у 2017 році органами місцевого самоврядування державної політики з децентралізації повноважень з надання найбільш затребуваних адміністративних послуг стало результативне функціонування у виконкомі міської ради  Центру адміністративних послуг «Віза» та 7 його територіальних підрозділів, 2 єдиних офісів з реєстрації нерухомого майна та юридичних осіб і фізичних осіб–підприємців, у виконкомах районних у місті рад – 7 відділів   реєстрації   місця проживання  громадян  та  7  служб  «єдиного вікна». Для обслуговування замовників послуг у цих 24 службах створено 118 робочих місць адміністраторів, державних реєстраторів, інших посадових осіб органів місцевого самоврядування, а також повноважних представників підприємств, організацій, установ – надавачів послуг у Центрі адміністративних послуг «Віза». Це найбільший у Дніпропетровській області обсяг охоплення населення  адміністративними послугами. «Єдиними вікнами» протягом січня – червня 2017 року здійснено обслуговування 188 378 громадян, суб’єктів господарювання, що на 85,9% більше, ніж у аналогічному періоді 2016 року. Із цієї кількості – 42%, або 78 882 – звернення до відділів реєстрації місця проживання громадян виконкомів районних у місті рад. Найкраще цю роботу організовано у виконкомах Саксаганської, Центрально–Міської, Інгулецької, Довгинцівської районних у місті рад. До служб «єдиного вікна» виконкомів районних у місті рад, що з 2008 року працюють за єдиними регламентами роботи, звернулося 27 701 замовник послуг (на 28% більше, ніж у аналогічному періоді 2016 року). За даними Міністерства економічного розвитку і торгівлі України щодо моніторингу роботи центрів надання адміністративних послуг частка адміністративних  послуг, наданих через Центр адміністративних послуг «Віза», складає 38,9%  у загальній кількості наданих усіма центрами Дніпропетровської області. З початку року розглянуто 70 643 звернення. До повноважних представників 21 підприємства, організації, установи – надавачів послуг, якими підписано з виконкомом міської ради Меморандум про взаємодію у сфері надання якісних адміністративних, інших публічних послуг мешканцям Кривого Рогу та Угоду про участь підприємств, організацій, установ, повноважні представники яких беруть участь у роботі Центру адміністративних послуг «Віза», у інформаційній підтримці реформи адміністративних послуг у 2017 році звернулося вже 21 967 замовників послуг, що в 1,4 рази більше, ніж у  аналогічному періоді минулого року. Єдиними офісами з реєстрації нерухомого майна та юридичних осіб і фізичних осіб–підприємців виконкому міської ради після передачі повноважень від Міністерства юстиції України значно покращено умови обслуговування споживачів послуг. У 2017 році в режимі фронт-офісу розглянуто 12 004 звернення громадян, суб’єктів господарювання.

З урахуванням передового зарубіжного та вітчизняного досвіду роботи, конструктивних пропозицій громадськості органами місцевого самоврядування здійснюються системні заходи щодо підвищення рівня довіри громадян, суб’єктів господарювання до органів влади через покращення клієнтоорієнтованості роботи «єдиних вікон» та офісів з надання адміністративних, інших публічних послуг шляхом упровадження:

· інноваційних пілотних сервісів, спрямованих на спрощення процедур отримання адміністративних послуг суб’єктами звернень. Відповідно  до рішень виконкому міської ради як пілотний проект в Україні запроваджено надання послуг «одним пакетом» за життєвими ситуаціями: «Народження дитини», «Документація для багатодітної сім’ї», «Новий суб’єкт – новий об’єкт», «Втрата близької людини», «Розміщення зовнішньої реклами»; реалізовано пілотні проекти: «Шлюб за добу», «Ростемо разом»;

·  нових інформаційних технологій у діяльність Центру адміністративних послуг «Віза» – система електронного керування чергою,   текстове телефонне повідомлення – інформування замовників послуг щодо результатів надання послуг, віддалена реєстрація на прийом до адміністраторів Центру засобами Інтернет, Wi-Fi – система покриття з безкоштовним доступом, новий сервіс «Активний громадянин» на веб–сайті виконкому Криворізької міської ради, інформування про середню завантаженість Центру, його територіальних підрозділів, надання в електронній формі через портал державних послуг iGOV.org.ua замовникам найбільш затребуваних адміністративних послуг, програмний продукт «Електронна система оцінки якості надання послуг»;

· системи інформаційно–медійної підтримки роботи Центру, єдиних реєстраційних офісів через дію краудсорсінг–проекту «Ваш Центр послуг: просто, доступно, якісно»; тільки в травні – червні проведено 31 медійний захід щодо переваг в отриманні адміністративних послуг у «єдиних вікнах» (виставки послуг підприємств, організацій, установ, повноважні представники яких беруть участь у роботі Центру адміністративних послуг «Віза»; сходи мешканців віддалених мікрорайонів, сіл, селищ, промоційні акції,  участь у яких взяли майже 3 000 громадян);  розповсюдження безкоштовних збірників «Ваш Центр адміністративних послуг: Просто Доступно Якісно»,  «Реєстрація у м.Кривому Розі: Просто Доступно Якісно»,  

· заходів з популяризації  серед громадян, суб’єктів господарювання, молоді роботи «єдиних вікон» органів місцевого самоврядування  – урочисті церемонії вручення перших паспортів громадян України до державних свят, результатів пакетної послуги «Перші документи дитини», екскурсії, флешмоби, функціонування  постійно діючих виставок, у тому числі дитячих малюнків;

– заходів щодо покращення доступності та відкритості в наданні адміністративних, інших публічних послуг – організація велопарковки, обладнання транспортних зупинок неподалік Центру,  установлення пошто-мату, розміщення відділення банківської установи в Центрі адміністративних послуг «Віза», створення безбар’єрного доступу для замовників послуг з обмеженими фізичними можливостями, у тому числі для людей з вадами слуху. Завершується підготовка до запровадження пілотного в Україні проекту «Мобільний офіс муніципальних послуг» і розпочато розробку проекту мобільного автоматизованого робочого місця адміністратора та державного реєстратора для обслуговування відповідних категорій населення.

Вищезазначені заходи реалізуються тимчасовою робочою групою з питань реформування системи надання адміністративних послуг органами місцевого самоврядування м. Кривого Рогу, створеною розпорядженням міського голови від 20.01.2016 №10-р.

Станом на 01.07.2017 у місті функціонує 31 об’єкт (абонентські служби, Центри обслуговування клієнтів) з обслуговування замовників послуг суб’єктів господарювання, що мають велике соціальне значення для населення (водо–, тепло–, газо–, електропостачання) та посідають монопольне становище на ринку послуг, якими з початку року надано послуги 49 867 громадянам, суб’єктам господарювання (у 2016 році – 37 474). У 2017 році створено 4 нових сучасних центрів обслуговування клієнтів публічного акціонерного товариства «Криворіжгаз», комунального підприємства «Кривбасводоконал». Публічним акціонерним товариством «ДТЕК «Дніпрообленерго», комунальним підприємством теплових мереж «Криворіжтепломережа» збільшено кількість днів та години прийому замовників послуг. Для зручностей мешканців Кривого Рогу підприємствами – надавачами послуг упроваджуються сучасні електронні сервіси, гарячі телефонні лінії, електронна система розподілу клієнтських потоків.

Послідовність дій виконкому міської ради в питаннях наближення послуг до споживачів, спрощення процедур їх отримання, відкритість та стандартизація процедурних питань забезпечили зменшення вдвічі  звернень, скарг  мешканців до виконкому міської ради, Урядового контактного центру, на Гарячу лінію голови Дніпропетровської облдержадміністрації з питань якості надання послуг у порівнянні з аналогічним періодом минулого року: І півріччя 2016 – 270, І півріччя 2017 –143, у тому числі на посадових осіб органів місцевого самоврядування лише 3 (2,1% від загальної кількості звернень). Залишається значною кількість скарг мешканців щодо якості надання послуг відповідними службами: газопостачання (28%), водопостачання (10%), електропостачання (2,8%).

Результати дослідження рівня свобод і можливостей бізнесу в Кривому Розі в ІІ кварталі 2017 року, проведеного за сприяння  постійної комісії міської ради з питань регуляторної політики та підприємництва у червні (з використанням сервісу «швидкого переходу» за допомогою QR-коду), участь у якому взяли 469 респондентів свідчать про таке. 85% опитаних відмітили  відсутність негативних тенденцій для розвитку їх бізнесу, 63% – оцінили позитивно бізнес-клімат у місті при зростанні індексу його свобод і можливостей від 0,94 до 1,44 за рахунок покращення впливу на підприємницьку діяльність корпоративних, інформаційних, комунікаційних факторів, зменшення на 28% адміністративного навантаження. Очікують підприємці від міської влади постійної підтримки та захисту (85% респондентів) та нових ініціатив (24%). Разом з цим, 12% опитаних визначили найбільш суттєвими адмінбар’єрами складність доступу до інженерно–технічних інфраструктур (електро–, водо–, тепломережі тощо) та вважають основними тривогами  низький рівень захисту їх прав у сферах послуг підприємств–монополістів. Довіру до Центру адміністративних послуг «Віза» за результатами інтерактивного опитування «Активний громадянин» на офіційній веб–сторінці виконкому міської ради в мережі Інтернет, запровадженого з 01.07.2017, висловили 95% його учасників. Найвищі оцінки якості роботи із споживачами в Центрі отримали відділ у Криворізькому районі Головного управління Держгеокадастру у Дніпропетровській області,  комунальне підприємство Дніпропетровської обласної ради «Криворізьке бюро технічної інвентаризації»,  Перший та другий криворізькі місцеві центри з надання безоплатної вторинної правової допомоги, товариство з обмеженою відповідальністю «Нова-Ком». Задовільно оцінено учасниками опитування роботу повноважних представників публічного акціонерного товариства «Криворіжгаз», комунального підприємства теплових мереж «Криво-ріжтепломережа», комунального підприємства «Кривбасводоканал», пуб-лічного акціонерного товариства «Криворізька теплоцентраль». На думку учасників опитування, для наближення послуг до замовників необхідно запровадження  електронних послуг (47,1%); збільшення територіальних підрозділів Центру (29,4%), створення Мобільних офісів (23,5%).

Виклики від замовників послуг при взаємодії з абонентськими службами підприємств, установ, організацій – надавачів послуг розглядалися під час проведення виставок послуг цих підприємств, організацій, установ, сходів мешканців віддалених мікрорайонів та  селищ,  насамперед  щодо  запровадження єдиних зручних для відвідувачів графіків прийому громадян, збільшення кількості абонентських служб, створення більших зручностей  для людей з обмеженими фізичними  можливостями,  пенсіонерів. Актуальним  для 

задоволення інтересів фізичних та юридичних осіб залишається розвиток доступних некорупційних найменш затратних, швидких та зручних електронних послуг, запровадження функціонування безкоштовних телефонних дзвінків на міські телефони, реалізація на практиці вимог чинного законодавства відносно обслуговування клієнтів за принципом «єдиного вікна». 

Регіональним сервісним центром Міністерства внутрішніх справ в Дніпропетровській області не запроваджено в Центрі адміністративних    послуг    «Віза»   прийому   документів   на   окремі  послуги (видача довідки про відсутність (наявність) судимості та міжнародного посвідчення водія), при цьому їх повноважними представниками в Центрі надано лише 27 консультацій за півроку. Суттєво погіршилися показники роботи повноважного представника публічного акціонерного товариства «Криворіжгаз» у Центрі адміністративних послуг «Віза» (зменшилася кількість послуг у 2017 році в 6 разів, консультацій удвічі). Публічним акціонерним товариством «ДТЕК «Дніпрообленерго» не реалізована можливість залучення повноважних представників до роботи в Центрі. За даними дослідження рівня свобод і можливостей бізнесу в місті Кривому Розі 25% респондентів найбільш суттєвим адмінбар’єром вважають складність доступу до оформлення земельних ділянок. Актуальним є забезпечення своєчасного та якісного розгляду звернень землекористувачів управлінням містобудування, архітектури та земельних відносин виконкому Криворізької міської ради з питань підготовки проектів рішень міської ради щодо оформлення земельних ділянок та одержання дозволів на розміщення зовнішньої реклами. 

Ураховуючи вищезазначене; з метою підсилення орієнтації роботи «єдиних вікон» органів місцевого самоврядування, підприємств, установ, організацій – надавачів послуг на споживачів – членів територіальної громади міста Кривого Рогу; на виконання Законів України «Про адміністративні послуги», «Про дозвільну систему у сфері господарської діяльності»; керуючись Законом України «Про місцеве самоврядування в Україні», виконком міської ради вирішив:

1. Інформацію начальника управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради  про дотримання принципу клієнтоцентричності в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню взяти до уваги.

2. Затвердити:

2.1 заходи щодо підвищення рівня клієнтоцентричності в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абоненських службах підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню на 2017, 2018 роки;
2.2  Технічний регламент Центру адміністративних послуг «Віза»;

2.3 план заходів щодо розвитку системи електронних послуг у «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування м. Кривого Рогу на 2017, 2018 роки (додаються).

3. Узяти для керівництва в роботі Меморандум  про взаємодію у сфері надання якісних адміністративних, інших публічних послуг мешканцям міста Кривого Рогу між виконавчим комітет Криворізької міської ради та Головним управлінням Державної міграційної служби України в Дніпропетровській області.

        4. Запропонувати  керівникам  відділу у Криворізькому районі Головного управління Держгеокадастру у Дніпропетровської області, Криворізького міського управління Головного управління Державної служби з надзвичайних ситуацій України у Дніпропетровській області, управління Держпрод-споживслужби у м. Кривому Розі, товариства з обмеженою відповідальністю «Екоспецтранс», публічного акціонерного товариства «Криворіжгаз», державного промислового підприємства «Кривбаспромводопостачання», комунального підприємства теплових мереж «Криворіжтепломережа», комунального підприємства «Кривбасводоканал», публічного акціонерного товариства «Криворізька теплоцентраль», Комбінованого центру телекомунікацій №525 Дніпропетровської філії публічного акціонерного товариства «Укртелеком», комунального підприємства Дніпропетровської обласної ради  «Криворізьке бюро технічної інвентаризації», Регіонального сервісного центру  Міністерства внутрішніх справ України у Дніпропетровсь-кій області, Криворізьких міських електричних мереж публічного акціонерного товариства «ДТЕК «Дніпрообленерго», Першого та Другого Криворізьких місцевих центрів з надання безоплатної вторинної правової допомоги, головного управління Державної міграційної служби України в Дні-пропетровській області, Криворізьких південного та центрального об’єднаних управлінь Пенсійного фонду України,  управлінням містобудування, архітектури та земельних відносин, розвитку підприємництва, благоустрою та житлової політики, відділу з питань державного архітектурно-будівельного контролю виконкому Криворізької міської ради, виконкомам   районних    місті    рад забезпечити виконання заходів щодо підвищення рівня клієнто-центричності в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій –  надавачів послуг населенню на 2017, 2018 роки.

       5. Виконавчим органам міської ради та районних у місті рад: 

       5.1забезпечити  виконання  плану  заходів  щодо розвитку системи  електронних  послуг   у   «єдиних вікнах»    органів  місцевого   самоврядування 

м. Кривого Рогу на 2017, 2018 роки;


 5.2 щоквартально,  до 10 числа місяця, наступного за звітним, звітувати про його виконання. 

6.  Унести зміни до рішення виконкому міської ради від 14.12.2016 №497 «Про спрощення процедур надання адміністративних, інших публічних послуг у Центрі адміністративних послуг "Віза" та його територіальних підрозділах», а саме, замінити:

6.1 у додатку 1  термін   надання   послуги   «Повідомлення   про      призначення допомоги  при народженні  дитини  (у  зв’язку  з  вагітністю  та  пологами,  на дитину одинокій матері» з «До 10 робочих днів» на «До 5 робочих днів»;

6.2 у пункті 7 додатка 7 строк надання публічної послуги з «До 10 робочих днів» на «До 5 робочих днів»;

6.3 у пунктах 4 – 9 додатка 8 строк надання публічної послуги з «Протягом 10 робочих днів» на «Протягом 5 робочих днів».

7. Визнати такими, що втратили чинність, рішення виконкому міської ради від: 

– 08.05.2013 №176 «Про затвердження  інформаційних  карток  адміністративних  послуг,  що  надаються   відділами,   управліннями,  ін-шими виконавчими органами міської ради в центрі адміністративних послуг «Віза»; 

– 14.08.2013 №280   «Про внесення змін до рішень виконкому міської ради від 12.12.2012 №382, 13.03.2013 №113, 08.05.2013 №176»; 

– 12.02.2014 №66 «Про  затвердження  проектно-кошторисної   доку-ментації  об’єкта  «Капітальний  ремонт   частини   приміщень  муніци-пального   центру   послуг   м. Кривого  Рогу   за   адресою:   м.  Кривий Ріг,   пл. Радянська, 1»; 

– 14.05.2014 №120,  09.09.2015 №357,  10.02.2016 №54 «Про виконання вимог Закону України «Про адміністративні послуги»;

– 17.12.2014 №409  «Про внесення змін до рішень виконкому міської  ра-ди  від  14.08.2013 №281  «Про  покращення  якості  надання послуг мешкан-цям м. Кривого Рогу»,  09.07.2014 №200  «Про регламентування роботи орга-нів місцевого самоврядування м. Кривого Рогу в питаннях надання адміністративних, інших публічних послуг»; 

– 12.08.2015  №335  «Про   забезпечення   реалізації   вимог  Закону  України «Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо спрощення умов ведення бізнесу (дерегуляція)» у частині надання адміністративних послуг»;

–   08.06.2016 №267  «Про внесення змін до рішень виконкому міської  ради від   14.08.2013 №281   «Про  покращення   якості  надання  послуг   мешканцям м. Кривого Рогу», 15.04.2015 №190 «Про виконання вимог Закону України «Про адміністративні послуги»; 

         – 09.11.2016 №457 «Про реформування адміністративних послуг у            м. Кривому Розі».

8. Відділам преси та інформації, стратегії розвитку електронних ін-формаційних ресурсів міста апарату міської ради і виконкому, інформатизації  виконкому міської ради  всебічно висвітлювати  інформацію про реалізацію  в органах  місцевого  самоврядування   державної  політики  з   питань   надання 

адміністративних послуг шляхом використання можливостей мережі Інтернет, засобів масової інформації.

9. Контроль за виконанням рішення покласти на заступника міського голови відповідно до розподілу обов’язків.

Міський голова







Ю.Вілкул
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