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             ЗАТВЕРДЖЕНО
                                                                                            Рішення міської ради
                                                                                   29.01.2025 №3389

Звіт 
з виконання у 2024 році Програми розвитку
 Центру адміністративних послуг «Віза» («Центр Дії»)  
виконкому  Криворізької  міської  ради  на 2019–2027 роки
Пріоритетними напрямами реалізації Програми розвитку Центру адміністративних послуг «Віза» («Центр Дії»)  виконкому Криворізької міської ради (надалі – Центр)  у 2024 році були:
клієнтоорієнтованість Центру задля надання якісних адміністративних, інших публічних послуг у зручний та доступний способи; 
забезпечення комплексного обслуговування Захисників, Захисниць та членів їх родин в офісі «Я – Ветеран»;
спрощення доступу до адміністративних, інших публічних послуг, у першу чергу за рахунок запровадження нових електронних сервісів органів місцевого самоврядування; поширення сфери застосування е-документообігу  із суб’єктами надання послуг у межах виконання адміністративних, інших публічних послуг; 

збільшення видів послуг соціального напряму в умовах воєнного часу, надання послуг внутрішньо переміщеним особам; 

методичний супровід діяльності Центру шляхом інформаційного забезпечення замовників послуг щодо порядку їх отримання, змін у чинному законодавстві України у сфері надання адміністративних, інших публічних послуг.

Доступність публічних, у тому числі адміністративних, послуг у органах місцевого самоврядування забезпечено через 39 офісів послуг:

29 офісів Центру, у тому числі офіс «Я – Ветеран», 5 мобільних, 8 пас-портних, 8 офісів з реєстрації місця проживання громадян;

офіс з  реєстрації бізнесу й нерухомого майна;

8 віддалених робочих місць з надання соціальних послуг населенню.
Їх розміщено в усіх районах міста з дотриманням вимог інклюзивної доступності, зі створенням комфортних умов для відвідувачів задля забезпечення оптимальної інтенсивності роботи та урахуванням критеріїв територіальної доступності до них мешканців міста відповідно до Розпорядження Кабінету Міністрів України від 02 червня 2021 року №574-р «Про схвалення методичних рекомендацій щодо критеріїв територіальної доступності центру надання адміністративних послуг, включаючи його територіальні підрозділи та віддалені (у тому числі пересувні) робочі місця адміністраторів». 

За 2024 рік офісами послуг органів місцевого самоврядування обслуговано 489 704 замовники послуг. При цьому рівень позитивної мотивації становить 99%.
Офісом «Я – Ветеран» за звітний період надано 20 627 послуг Захисни-кам, Захисницям України та членам їх сімей.

ТОП-послуги Центру «Віза» у 2024 році для ветеранів:

видача спеціальної соціальної картки для участі в соціальному проєкті «Я – Ветеран» – 5 722;   

призначення пільг на житлово-комунальні послуги – 2 019;

унесення відомостей до Єдиного державного реєстру пільговиків – 1 906;

видача направлення на оздоровче плавання – 1 543;

безкоштовне зубопротезування – 697;

держреєстрація права власності на житло та надання інформації з держреєстру речових прав – 1 153.

01.11.2024 підписано меморандум про співпрацю між виконавчим комітетом Криворізької міської ради та Криворізьким національним університетом. Фахівці Криворізького національного університету долучилися до надання юридичних консультацій відвідувачам офісу «Я – Ветеран». 

Фахівцями Криворізького навчально-наукового інституту Донецького державного університету внутрішніх справ та Криворізького національного університету надано відповідно 361 та 21 консультації відвідувачам офісу «Я – Ветеран». 

Станом на 01.01.2025 через Центр надається  634 види публічних послуг, що на 50 (або 8,5%) більше, порівняно з показниками на 01.01.2024 (584). Пов’язано це, перш за все, з розширенням спектру послуг соціального напряму, послуг у межах реалізації місцевих програм підтримки ветеранів та їх сімей. 
Замовникам послуг забезпечено можливість вибору альтернативного способу звернення за адміністративною, іншою публічною послугою (заява в письмовій формі може подаватися шляхом особистого звернення, бути надіслана поштовим відправленням або подана в електронній формі). 

У звітному періоді 6 114 замовників скористалися перевагами подачі електронних звернень для оформлення муніципальних послуг, що на 35,7% більше, ніж у 2024 році (4 505). Найзатребуванішою з послуг в електронному вигляді залишається «Видача дозволу на порушення об'єктів благоустрою»  – 5 333 звернення.
Протягом року збільшено майже втричі кількість муніципальних послуг, доступних для отримання через вебпортал Центру. Доступно 42 е-муніципальні послуги (на початок року – 15) за десяти категоріями, а саме: благоустрій, об'єкти бізнесу, муніципальні соціальні проєкти, соціальний захист, архітектура, земельні питання, транспорт, охорона культурної спадщини, запит на інформацію та фізична культура і спорт. 
Видача дозволів на порушення об’єктів благоустрою, погодження маршруту руху великогабаритних і великовагових транспортних засобів автомобільними дорогами міста та погоджень у сфері реклами здійснюються в електронному вигляді із застосуванням кваліфікованого електронного підпису.

У звітному періоді продовжено місцеву практику відпрацювання моделей послуг «одним пакетом» за життєвими ситуаціями, формування алгоритмів комплексних процедур їх надання з урахуванням пропозицій замовників послуг, їх популярності. 

Спрощено алгоритм надання пакетної послуги «Розміщення зовнішньої реклами», що сприяло збільшенню кількості звернень за цією пакетною послугою (скористалося 50 фізичних осіб-підприємців, тоді як у минулому році таких звернень зареєстровано не було).

Усього через Центр надається 9 «пакетних» послуг за такими життєвими ситуаціями: «Народження дитини»,  «Новий суб’єкт – новий об’єкт», «Втрата близької людини», «Розміщення зовнішньої реклами», «Втрата документів», «Зміна імені», «Оформлення документів спадкоємця», «Зміна місця проживання», «Переведення садового будинку в житловий». Найбільш затребуваними в звітному періоді був «пакет» «Втрата близької людини» (6183 послуги, у 2023 році – 3 149).
У звітному періоді продовжено надання послуг з реєстрації місця проживання за екстериторіальним принципом, незалежно від місця реєстрації та місця проживання відвідувачів у м. Кривому Розі. 

Офісами послуг з реєстрації місця проживання фізичних осіб надано 172 993  послуги.
Паспортними офісами Центру надано: 

12 257 адміністративних послуг з оформлення паспорта громадянина України для виїзду за кордон;

6 742 – з оформлення паспорта громадянина України у формі ІD-картки;

2 100 – з уклеювання фотокартки до паспорта громадянина України при досягненні 25- та 45-річного віку.

Відділом державної реєстрації актів цивільного стану департаменту адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради надано послуг з державної реєстрації: народження дитини та її походження – 64; шлюбу – 124; смерті – 4 153.

У межах укладених у попередні роки меморандумів про співпрацю, узгоджених рішень із суб’єктами надання послуг у Центрі  за звітний період: видано 163 посвідчення водія на право керування транспортними засобами, зареєстровано 45 транспортних засобів, надано 3 009 послуг Держгеокадастру, 209 електронних довірчих послуг Відокремленим пунктом реєстрації №057 кваліфікованого надавача електронних довірчих послуг – акредитованого центру сертифікації ключів Міністерства внутрішніх справ України.

У межах роботи Мобільного сервісу Центру  у звітному періоді здійснено 35 виїздів Мобільного офісу у віддалені райони міста, житлові масиви  м. Кривого Рогу, у ході яких обслуговано 1759 замовників з питань приватизації земельної ділянки, реєстрації нерухомого майна, соціальних питань, актуалізації даних у Реєстрі Криворізької міської територіальної громади, надання консультацій з інших публічних послуг. 

Із застосуванням цифрових мобільних кейсів здійснено 380 виїздів до криворіжців (осіб з інвалідністю та інших категорій  громадян, визначених рішенням виконкому міської ради від 26.07.2024 №862 «Про затвердження Порядку надання адміністративних, інших публічних послуг через мобільний сервіс Центру адміністративних послуг «Віза» виконкому Криворізької міської ради»), внутрішньо переміщених осіб, під час яких обслуговано 599 осіб.

У межах Проєкту  «EU4Recovery – Розширення можливостей громад в Україні» за Програмою розвитку Організації Об’єднаних Націй з відновлення та розбудови миру, що фінансується Європейським Союзом, виконкомом Криворізької міської ради в липні отримано автомобіль спеціального призначення «SPLINE MASC» на базі «Fiat Dukato», спеціально переобладнаний для надання адміністративних послуг, – «Мобільний ЦНАП». 

Починаючи з 17.09.2024 з його використанням здійснено 14 виїздів у віддалені райони міста, житлові масиви м. Кривого Рогу, у ході яких обслуговано 465 замовників.

Практичні напрацювання з питань створення зручних, доступних, комфортних умов для замовників послуг у Центрі з проєктом «ВІЗА МОБІЛЬНА» у 2024 році увійшли до посібника «Виїзні (мобільні) рішення для надання публічних послуг: можливості, рекомендації, практика застосування», розробленого експертами Проєкту PROSTO «Підтримка доступності послуг в Україні».

У звітному періоді здійснювалася постійна робота щодо внесення необхідних змін до чинної нормативно-правової бази, розпорядчих документів міської ради та її виконкому, виконкомів районних у місті рад. 

Інформаційне забезпечення замовників послуг щодо порядку їх отримання здійснювалося, перш за все, через розміщення на вебпорталі  Центру інформації щодо послуг, які надаються через Центр. За кожною послугою розміщено бланки та зразки заповнення заяв, інформаційні й технологічні картки, у яких зазначена інформація щодо місцезнаходження Центру та його територіальних підрозділів, часу прийому й контактів, підстав для одержання послуги, вичерпний перелік документів, необхідних для цього, строк надання послуги, про платність чи безоплатність послуги та спосіб отримання результату. 
На офіційному вебсайті Криворізької міської ради та її виконавчого комітету, вебпорталі Центру щоденно розміщувалась інформація щодо діяльності Центру, у тому числі з питань користування електронними сервісами; на постійній основі велися тематичні рубрики: «“Гаряча” лінія «Візи»: роз’яснюємо актуальне», «ЦНАП «Віза»: БЕЗКОШТОВНО І БЕЗ ПОСЕРЕДНІКІВ», «Офіс «Я – Ветеран»: дайджест новин від ЦНАП «Віза» («Центр Дії»)» та ін. Протягом звітного періоду розміщено  761 інформацію.

На вебпорталі Центру розміщено посилання на 196 послуг, що громадяни та суб’єкти господарювання можуть отримати в електронному вигляді, 125 публічних реєстрів та 44 електронні сервіси. Розроблені та розміщені відеоінструкції щодо попередньої реєстрації до Центру  через мережу «Інтернет». 

Як свідчать статистичні дані на вебпортал Центру завітали 246 тис. користувачів. За цей період було переглянуто 787 тис. сторінок, найпопулярнішими були сторінки «Запис на прийом» та розділ «Послуги».
У головному офісі Центру та всіх його територіальних підрозділах для відвідувачів організовано відкритий доступ до мережі «Інтернет» за допомогою технології Wi-Fi і облаштовані робочі місця для само-обслуговування з доступом до мережі «Інтернет» завдяки отриманню благодійної допомоги у вигляді ноутбуків та роутерів від Громадської організації «Цифрова Дніпропетровщина».
У секторі інформування Центру (у головному офісі й територіальних підрозділах) розміщено виготовлені та оновлені інформаційні стенди, що містять актуальну вичерпну інформацію, необхідну для одержання адміністративних, інших публічних послуг. 

На виконання вимог чинного законодавства щодо інклюзивності в ЦНАПах у травні для якісного обслуговування людей з порушенням слуху придбано обладнання: мобільний комплект для підсилення звуку та приймач магнітних хвиль з навушниками. 
На спеціально облаштованих місцях для відвідувачів постійно розміщуються буклети, довідкові матеріали з питань роботи Центру, процедурних питань для підвищення рівня обізнаності криворіжців. Упродовж року було виготовлено 2 випуски тематичного буклету «Я – Ветеран», буклет «Містянам про ЦНАП «Віза» («Центр Дії»)» і низку інформаційних листівок щодо роботи офісу «Я – Ветеран» та Центру.
Громадський моніторинг та оцінка впливу Програми на ефективність роботи з надання послуг здійснювалися шляхом:

результативної роботи «Гарячої» телефонної лінії Центру – 0 800 500 459, якою за звітний період надано 22 798 консультацій;

вивчення думки мешканців міста через інтерактивні сервіси на вебпорталі Центру в розділі «Зворотний зв’язок» на сторінках: «Написати листа», «Залишити відгук», «Ваш контроль» «Моя Digital Віза»;
обговорення проблемних питань, що надходили від воїнів і членів їх сімей до офісу «Я – Ветеран» на діалогових платформах з громадськими орга-нізаціями, об’єднаннями Захисників, Захисниць та їх сімей;
проведення Міністерством цифрової трансформації України дослідження рівня задоволеності суб’єктів звернення якістю надання адміністративних послуг у центрах надання адміністративних послуг через опитування суб’єктів звернення за QR-кодами, розміщеними на кожному робочому місці адміністраторів Центру. За підсумками року показник рівня задоволеності Центром становить 94,2% при середньому по Україні 94,8% та середньому по Дніпропетровській області 85,6%.
З метою пропагування послуг Центру, підвищення рівня обізнаності його споживачів застосовувалися нестандартні підходи до роботи, зокрема: у головному офісі Центру в межах постійно діючої виставки дитячих малюнків «Кривий Ріг – моє улюблене місто»  –  виставки  до державних свят.
Інформація про використання коштів з бюджету Криворізької міської територіальної громади за напрямами Програми наведена в додатку.

Реалізацію заходів Програми буде продовжено у 2025 році. Серед основних її пріоритетів  визначено:

1. Удосконалення обслуговування Захисників, Захисниць та членів їх сімей з урахуванням комплексного підходу до надання послуг, а також залучення надавачів необхідних для ветеранів послуг до співпраці в оновленому офісі «Я – Ветеран».
2. Цифрова трансформація процесу надання публічних, у тому числі адміністративних послуг, завдяки розвитку новітніх технологій муніципаль-ного менеджменту.
3. Наближення послуг до замовників шляхом ефективного використання мобільного сервісу при обслуговуванні пільгових категорій мешканців міста.
4. Системний моніторинг якості надання адміністративних, інших публічних послуг у Центрі для максимальної його клієнтоорієнтованості, адаптованої до сучасних реалій.

Керуюча справами виконкому
Олена ШОВГЕЛЯ
