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ЗАТВЕРДЖЕНО

Рішення виконкому міської ради
12.07.2017 №302
Заходи

щодо підвищення рівня клієнтоцентричності в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню на 2017, 2018 роки
	№ з/п
	Заходи
	Термін виконання
	Виконавці

	
	
	
	

	1
	2
	3
	4

	1. Організаційне забезпечення системи надання адміністративних, інших публічних послуг в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню

	1.1

1.1.1

1.1.2

1.1.3

1.1.4

1.1.5

1.1.6
	Дотримання умов Меморандуму про взаємодію у сфері надання якісних адміністративних, інших публічних послуг мешканцям Кривого Рогу та Угоди про участь підприємств, організацій, установ, повноважні представники яких беруть участь у роботі Центру адміністративних послуг «Віза» в інформаційній підтримці рефор-ми адміністративних послуг:

інформування мешканців міста про зміни в чинному законодавстві, новації в роботі підприємств, організацій, установ, повноважні представники яких беруть участь у роботі Центру адміністративних послуг «Віза»;

надання пропозицій щодо спрощення процедур надання адміністративних, інших публічних послуг, їх дерегуляції;

розгляд можливості надання повноважним представникам в Центрі адміністративних послуг «Віза» повноважень щодо прийому заяв на видачу міжнародного посвідчення водія та отримання довідок  на відсутність судимості;

організація проведення виставок послуг підприємств, організацій, установ, повноважні представники яких беруть участь у роботі Центру;

дотримання Регламенту процедурних дій представниками управлінь, відділів, інших виконавчих органів міської ради, суб’єктів надання адміністративних  послуг, підприємств, організацій, установ – надавачів послуг щодо надання публічних, інформаційно-консультаційних, інших послуг у Центрі  адміністративних послуг «Віза»;

взаємодія з Держгеокадастром України з актуальних питань суб’єктів господарювання у сфері архівування кадастрових номерів у автоматизованій системі Державного земельного кадастру
	За окремим графіком,

щомісячно,

до 01.08.2017,
щокварталу, за окремим графіком,

постійно,

постійно
	Управління з питань надання адміністративних послуг, з питань реєстрації, містобудування, архітектури та земельних відносин, розвитку підприємництва, благоустрою та житлової політики,  відділ з питань державного архітектурно-будівельного контролю виконкому Криворізької міської ради; підприємства, організації, установи, повноважні представники яких беруть участь у роботі Центру адміністративних послуг «Віза» (надалі – суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг), публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою);

територіальні сервісні центри №№1243, 1248 Регіонального сервісного центру Міністерства внутрішніх справ України у Дніпропетровській області (за згодою);
управління з питань надання адміністративних послуг, з питань реєстрації виконкому Криворізької міської ради; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг (за згодою);

відділ у Криворізькому районі Головного управління Держгеокадастру у Дніпропетровській області (за згодою)

	1.2
	Здійснення моніторингу змін у нормативно-правовій базі, що регулює надання адміністративних, інших публічних послуг; підготовка пропозицій до центральних органів державної влади  щодо удосконалення законодавства із залученням громадських організацій, міської координаційної ради з питань розвитку підприємництва, галузевих рад підприємців
	Постійно
	Управління з питань надання адміністративних послуг, з питань реєстрації виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг(за згодою)

	1.3
	Залучення до роботи в Центрі адміністративних послуг «Віза» представника управління праці та соціального захисту населення виконкому Криворізької міської ради
	З 01.09.2017
	Управління з питань надання адміністративних послуг, праці та соціального захисту населення виконкому Криворізької міської ради

	1.4

1.4.1
1.4.2

1.4.3

1.4.4

1.4.5


	Дотримання вимог чинного законодавства України, що регулює надання адміністративних, інших публічних послуг щодо:

недопущення порушень термінів надання адміністративних, інших публічних послуг;

надання вмотивованих відмов замовникам послуг;

належного оформлення попередніх результатів замовникам послуг (у разі призупинення, подовження термінів розгляду);

заборони в прийнятті заяв, видачі оформлених результатів адміністративних послуг, якщо такі послуги надаються через Центр адміністративних послуг «Віза»;

недопущення фактів отримання від суб’єктів звернень документів або інформації, не передбачених чинним законодавством України, або, які перебувають у володінні суб’єкта надання послуги, державних органів, органів місцевого самоврядування, підприємств, організацій, установ, що належать до їх управління
	Постійно
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг (за згодою)

	1.5

1.5.1

1.5.2

1.5.3


	Підвищення результативності дії проекту «Адміністративні послуги: спрощений доступ через пошту»:

приведення у відповідність до вимог чинного законодавства України переліку адміністративних, соціальних послуг, що надаються в рамках проекту та системне його оновлення; 
надання інформаційних та технологічних карток адміністративних, соціальних послуг, що надаються в рамках проекту, та підтримка їх у актуальному стані;

розміщення на офіційному веб-сайті оновленого переліку та нових інформаційних і технологічних карток адміністративних, соціальних послуг
	До 01.08.2017

	Управління з питань надання адміністративних послуг, з питань реєстрації, праці та соціального захисту населення виконкому Криворізької міської ради; Поштамп-Центр поштового зв’язку №2 Дніпропетровської дирекції Українського державного підприємства поштового звязку «Укрпошта» (за згодою);
Поштамп-Центр поштового зв’язку №2 Дніпропетровської дирекції Українського державного підприємства поштового звязку «Укрпошта» (за згодою)

	2. Удосконалення муніципального менеджменту з використанням технологій електронного урядування в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню

	2.1
	Запровадження системи електронного керування чергою для попереднього запису на прийом до спеціаліста за допомогою різних каналів зв’язку (телефон, веб-портал тощо)
	До 01.01.2018
	Виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг (за згодою)

	2.2
	Розробка пропозицій  щодо надання в електронному вигляді довідки про склад зареєстрованих осіб за вказаною адресою
	До 01.12.2017
	Виконкоми районних у місті рад, відділ інформатизації, управління з питань реєстрації виконкому Криворізької міської ради; розробники програмних продуктів (за згодою)

	2.3
	Розгляд можливості переведення паперового документообігу в електронний вигляд засобами програмного забезпечення (з можливістю їх автоматичного друку), використання електронних документів для обміну інформацією
	До 01.12.2017
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг, публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	2.4
	Розроблення та впровадження довідково-інформаційного веб-порталу надання адміністративних послуг та електронних кабінетів користувачів з упровадженням інноваційних можливостей, у тому числі віддаленого попереднього запису в електронну чергу через мережу Інтернет, скайп-зв’язок із замовниками послуг тощо
	До 01.12.2017
	Відділ інформатизації, управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради

	2.5
	Розроблення мобільного додатку для мобільного пристрою з можливістю попереднього запису на прийом до адміністратора
	До 01.09.2017
	Відділ інформатизації, управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради

	2.6
	Створення спеціальних автоматизованих пунктів доступу до електронних послуг споживачів у Центрі адміністративних послуг "Віза", його територіальних підрозділах
	2018 рік
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради,  виконкоми районних у місті рад

	2.7
	Здійснення інтеграції інформаційних систем Центру адміністративних послуг "Віза" до Єдиного Державного порталу адміністративних послуг
	2018 рік
	Відділ інформатизації, управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради

	3. Підвищення доступності послуг, що надаються  в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню

	3.1
	Прискорення роботи зі створення належних умов для замовників послуг з питань реєстрації місця проживання громадян
	Невідкладно
	Виконавчі комітети Металургійної, Тернівської, Покровської районних в місті рад

	3.2
	Установлення вказівників з найменуванням абонентських служб, «єдиних вікон» органів місцевого самоврядування поблизу зупинок громадського транспорту, із зазначенням відстані та напрямку руху
	До 01.11.2017
	Управління з питань надання адміністративних послуг, благоустрою та житлової політики виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг, публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛ-ЕНЕРГО» (за згодою)

	3.3
	Запровадження відео- або звуко запису ведення прийому заявників
	До 01.01.2018
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг, публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІП-РООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	3.4
	Запровадження єдиного графіку прийому споживачів послуг, заявників, мешканців міста (єдині прийомні дні та години, без перерви на обід, включаючи суботу) для зручності клієнтів
	До 01.08.2017
	Комунальне підприємство теплових мереж «Криворіжтепломережа», комунальне підприємство «Кривбасводоканал»; товариство з обмеженою відповідальністю «Екоспецтранс»,  публічні акціонерні товариства «Криворізька теплоцентраль», «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	3.5
	Збільшення годин прийому повноважних працівників представників підприємств, організацій, установ – надавачів послуг, що беруть участь у роботі Центру адміністративних послуг «Віза», з метою надання замовникам послуг повних, ґрунтовних щоденних консультацій
	До 01.11.2017
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг (за згодою)

	3.6
	Створення комфортних, зручних умов для відвідувачів (санітарна зона, місця для очікування, система кондиціонування). Облаштування доступу до приміщень людей з обмеженими фізичними можливостями, відвідувачів з дитячими візками
	До 01.01.2018
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад, комунальне підприємство теплових мереж «Криворіжтепломережа», комунальне підприємство «Кривбасводоканал»; публічні акціонерні товариства «Криворіжгаз», «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	3.7
	Забезпечення здійснення оплати за послуги через касу підприємства або розміщення в приміщенні для очікування банківських тер-міналів
	До 01.12.2017
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад, комунальне підприємство теплових мереж «Криворіжтепломережа», комунальне підприємство «Кривбасводоканал»; публічні акціонерні товариства «Криворізька теплоцентраль», «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	3.8
	Розробка пропозицій щодо включення до пакетної послуги «Народження дитини» послуги з оформлення документів для виїзду дитини за кордон
	До 01.09.2017
	Територіальні підрозділи міста Кривого Рогу Державної міграційної служби України в Дніпропетровській області (за згодою)

	3.9
	Розробка пропозицій щодо оформлення пакетної послуги за життєвою ситуацією «Втрата документів», «Зміна імені»
	До 01.10.2017
	Управління з питань надання адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; районні у місті Кривому Розі відділи державної реєстрації актів цивільного стану Головного територіального управління юстиції у Дніпропетровській області, територіальні підрозділи міста Кривого Рогу Державної міграційної служби України в Дніпропетровській області (за згодою) 

	4. Інформаційно–медійне забезпечення роботи «єдиних вікон» органів місцевого самоврядування та абонентських служб підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню

	4.1
	Систематичне висвітлення роз’яснень з проблемних питань та відгуків споживачів про роботу абонентських служб – суб’єктів надання адміністративних, інших публічних послуг у друкованих та електронних засобах масової інформації
	Щомісячно
	Відділ захисту прав споживачів, відділ преси та інформації, відділ стратегії розвитку електронних інформаційних ресурсів міста апарату міської ради і виконкому, відділ інформатизації виконкому міської ради; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг, публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою) 

	4.2
	Упровадження в роботу єдиної безкоштовної (у тому числі для мобільних телефонів) «Гарячої лінії» щодо консультування мешканців міста, суб’єктів господарювання стосовно режимів роботи, місцезнаходження, контактних телефонних номерів абонентських служб  суб’єктів господарювання, що посідають монопольне становище на ринку послуг (водо-, тепло-, газо-, електропостачання тощо)
	До 01.11.2017
	Комунальне підприємство теплових мереж «Криворіжтепломережа», комунальне підприємство «Кривбасводоканал»; публічні акціонерні товариства «Криворізька теплоцентраль», «Криворіжгаз», «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	4.3
	Організація вільного доступу споживачів до інформації, що може бути їм необхідною, під час роботи підприємства, установи, організації
	До 01.01.2018
	Виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг, публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	4.4
	Інформування через засоби масової інформації, жителів міста про завантаженість працівників, з метою вибору ними більш зручного часу відвідування та уникнення черг
	До 01.12.2017
	Управління з питань надання адміністратив-них послуг, з питань реєстрації виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг, публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	4.5
	Підготовка пропозицій щодо змісту збірника з питань реєстрації місця проживання громадян для громадських організацій та органів самоорганізації населення
	До 01.08.2017
	Виконкоми районних у місті рад

	5. Реалізація клієнтоорієнтованого підходу при обслуговуванні відвідувачів в «єдиних вікнах» органів місцевого самоврядування та абонентських службах підприємств, установ, організацій – надавачів послуг населенню

	5.1

5.1.1

5.1.2
5.1.3
5.1.4

5.1.5
	Розвиток клієнтоорієнтованої корпоративної культури:

виконання основних персональних стандартів до якості обслуговування: привітність, компетентність, зовнішній вигляд, бездоганний стан корпоративного одягу (у разі його запровадження), індивідуальний підхід, коректна поведінка в нестандартних ситуаціях, акуратність і точність при обслуговуванні;
дотримання принципів доступності, кваліфікованого обслуговування, об’єктивності, оперативності, прозорості;
виконання стандартів обслуговування заявників за допомогою інформаційно-телекомунікаційних технологій (телефон, електронна пошта, інтерактивне обслуговування);
управління потоками відвідувачів;
підвищення кваліфікаційного рівня працівників, які працюють з відвідувачами шляхом проведення семінарів, тренінгів тощо
	Постійно
	Управління з питань надання адміністративних послуг, з питань реєстрації виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг,  публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	5.2

5.2.1

5.2.2

5.2.3

5.2.4
5.2.5


	Підвищення якості обслуговування відвідувачів:

дотримання стандартів обслуговування, правил професійного  спілкування з відвідувачами;

розвиток каналів комунікацій з відвідувачами;

розвиток інфраструктури обслуговування, у тому числі заочного;

організація комплексного підходу до обслуговування відвідувачів за рахунок розвитку додаткових сервісів;
удосконалення системи контролю строків і якості надання послуг відвідувачам
	Постійно,
протягом 2017, 2018 рр.
	Управління з питань надання адміністративних послуг, з питань реєстрації виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг,  публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою)

	5.3

5.3.1

5.3.2

5.3.3

5.3.4


	Організація регулярного зворотного зв'язку з відвідувачами:

виявлення проблемних питань при взаємодії з відвідувачами на основі аналізу статистичної звітності та результатів досліджень; реалізація пропозицій та вжиття заходів щодо усунення зауважень;

проведення дослідження рівня свобод і можливостей бізнесу у місті Кривому Розі з використанням сервісу «швидкого переходу» за допомогою  QR – коду;

вимірювання кліентоорієнтованості шляхом опитування клієнтів з використанням індексу NPS (Net Promoter Scope);

проведення опитування за допомогою сервісу інтерактивного опитування на сторінці Центру адміністративних послуг «Віза» на офіційному веб-сайті виконкому Криворізької міської ради в розділі «Активний громадянин»
	Щоквартально,
постійно
	Управління з питань надання адміністративних послуг, з питань реєстрації виконкому Криворізької міської ради, виконкоми районних у місті рад; суб’єкти надання адміністративних, публічних послуг,  публічне акціонерне товариство «ДТЕК ДНІПРООБЛЕНЕРГО» (за згодою);
управління з питань надання адміністратив-них послуг виконкому Криворізької міської ради


Керуюча справами виконкому


                   О.Шовгеля
