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Оптимізація надання адміністративних послуг в м. Івано-Франківську


Виконавчий комітет Івано-Франківської міської ради реалізовано ряд заходів, спрямованих на забезпечення ефективних способів взаємодії і партнерства між муніципалітетом, мешканцями міста та приватним сектором. Метою даної діяльності є створення системи оперативного надання населенню якісних адміністративних послуг за рахунок оптимізації внутрішніх процесів (документообіг всередині муніципалітету, навчання персоналу, побудова сучасної системи управління якістю в процесі надання адміністративних послуг, встановлення інтерактивного зв’язку з громадою міста тощо).
Проблемні питання, пов'язані з наданням адміністративних послуг в місті Івано-Франківську, можна об'єднати в два блоки.

І блок - проблеми у сфері надання адміністративних послуг на національному рівні:

· обширність та складність сучасного правового поля, в межах якого відбувається процес надання адміністративних послуг; громіздкість юридичної природи системи надання муніципальних послуг;
· наявність значної кількості структур і служб різних рівнів управлінської ієрархії і підпорядкування (органи місцевого самоврядування, місцеві органи державної виконавчої влади, територіальні підрозділи центральних органів виконавчої влади). Ці органи причетні до системи надання адміністративних послуг і в своїй діяльності керуються, окрім загальнодержавних нормативних документів, внутрівідомчими документами. При цьому увага зосереджується на функціональних аспектах здійснення дій у сфері надання адміністративних послуг уповноваженими органами, а не на правовому механізмі їх надання. Як наслідок, існуючі правові акти не відображають повної схеми надання адміністративних послуг. Така ситуація обумовлена відсутністю регулювання взаємин відповідної структури, яка безпосередньо видає документ, та інших муніципальних органів, причетних до даної процедури. В результаті нечітким і непрозорим залишається питання, що стосується всіх етапів отримання відповідного документа, повного і вичерпного переліку документів, які подаються для отримання адміністративної послуги; всіх муніципальних органів, причетних до видачі проміжних погоджень і т.д.; визначення вартості платних послуг;

· часті зміни порядку отримання адміністративних послуг;

· необхідність звернення до декількох муніципальних органів для вирішення питань, які передують отриманню кінцевого документа як результату надання адміністративної послуги. Як наслідок, необхідно пройти значну кількість погоджувальних дій з боку значної кількості муніципальних органів;

· послідовність збору необхідних узгоджень, що збільшує тривалість часу отримання муніципальної послуги;

· необхідність збору і надання великої кількості документів.

ІІ блок - проблеми у сфері надання муніципальних послуг на місцевому рівні:

· наявність різновекторних баз даних, не пов’язаних між собою, та, як наслідок, необхідність збору заявником підтверджуючої інформації з різних організацій для отримання «кінцевого» документа;

· відсутність єдиної системи взаємодії різних підрозділів у напрямку надання адміністративних послуг населенню;

· низький рівень комунікації як всередині муніципалітету, так і з оточенням, та відкритості і прозорості діяльності, пов’язаної з наданням муніципальних послуг;

· затягування процесу видачі документів, обумовлене як об'єктивними, так і суб'єктивними причинами;

· відсутність належної і ефективної системи контролю своєчасності оформлення і надання адміністративних послуг;

· відсутність моніторингу реалізації муніципальними органами функцій у сфері надання адміністративних послуг.

Завдання на шляху вирішення проблемних питань поставлені наступні:

· побудова сервісно-орієнтованої архітектури муніципалітету;

· побудова сучасної системи управління якістю в процесі надання адміністративних послуг на основі гнучкої організаційної системи управління муніципалітетом (організаційна структура і культура);

· вдосконалення якості адміністративних послуг, що надаються;

· впровадження принципово нових схем надання адміністративних послуг;

· вдосконалення внутрішніх процесів;

· впровадження інформаційної системи надання адміністративних послуг (управління інформацією);

· перехід від орієнтації на інтереси власної діяльності на орієнтацію на інтереси користувача (громадянина/організації/посередника);

· основна увага - клієнтові;

· процесний підхід - чітка регламентація процесів і процедур у напрямі надання муніципальних послуг, оптимізація використання ресурсів для виконання завдань;

· системний підхід до управління, при якому кожен співробітник бачить як загальну мету роботи, так і своє місце в цьому процесі;

· постійне удосконалення діяльності. 


Зроблено ряд кроків в зазначеному напрямку, зокрема розроблено концепцію функціонування Центру надання адміністративних послуг (рішення міської ради від 04.06.2009р. „Про затвердження програми оптимізації надання адміністративних послуг в м. Івано-Франківську); сформовано вимоги до функціонування ЦНАП; створено з 01.07.2009р. окремий відділ виконавчого комітету міської ради, що координуватиме роботу з надання адміністративних послуг, тощо.

На даний час опрацьовується питання організації єдиної телекомунікаційної платформи, на основі якої можна створити та об’єднати різні системи (електронний документообіг, інформаційні бази даних і т.д.).

Через реалізацію програми оптимізації надання адміністративних послуг планується досягнення наступних результатів:
1) для мешканців міста та підприємств, установ, організацій, які потребують вирішення питання отримання адміністративних послуг та суб’єктів господарювання, які мають намір отримати документи дозвільного характеру, необхідні для здійснення підприємницької діяльності:

· підвищення якості надання послуг;

· у разі виникнення не передбачуваних ситуацій дотримання принципу працівниками муніципалітету: “не зобов’язані робити, але зробимо для задоволення потреб замовників”;

· зменшення часу, необхідного для отримання послуг шляхом уникнення необхідності відвідання служб на проміжних стадіях; зменшення кількості проміжних документів (довідок), які слід подати для отримання кінцевої послуги;

· забезпечення, прозорості, відкритості та зрозумілості дій у сфері надання муніципальних послуг;

· виконання стандартних, зрозумілих, спрощених  схем «руху» до бажаного результату;

· усунення “білих плям” в діяльності, тобто тих видів діяльності, якими ніхто не займався, або відповідальність за які була “розмита”;

2) особи, які мають намір започаткувати у місті власну справу:

· отримання повної та вичерпної інформації з різних аспектів ведення підприємницької діяльності (реєстрація, дозвільні процедури тощо);

· зменшення часу, необхідного для відвідання різних служб, причетних до підготовки та надходження документів реєстраційного та дозвільного характеру;

3) працівники виконавчого комітету, які причетні до процедур підготовки та надання адміністративних послуг:

· зменшення часу та зусиль для оформлення вхідних/вихідних документів, необхідних для отримання адміністративних послуг;

· впорядкування роботи з документами, прискорення їх пошуку та виключення втрат документів;

· покращення виконавської дисципліни та мотивації працівників;

· уникнення дублювання дій, пов’язаних з введенням аналогічної інформації на різних етапах роботи з аналогічними документами.

4) керівний склад виконавчого комітету міської ради:

· підвищення прозорості та керованості муніципалітету;

· оперативний моніторинг та контроль за будь-якою діяльністю, пов’язаною з наданням адміністративних послуг;

· представлення діяльності системи у вигляді звітів будь-якого вигляду (табличний, графічний, тощо) для проведення презентацій, зустрічей і т.д.;

· підвищення якості управління за рахунок передбачуваності роботи системи;

· зниження вимог до персоналу через виключення необхідності розуміти працівниками всі складності аналізу, який здійснюється автоматично на основі введених даних;

· раціоналізація процесу підготовки рішень управлінських задач, на користь розвитку територіальної громади міста;

Вимоги щодо створення та функціонування ЦНАП
	№з/п
	Суть вимоги
	Наяв-ність

	1. 1
	Загальні вимоги
	

	1.1
	10-хвилинна пішохідна доступність від зупинок громадського транспорту і від місця паркування транспорту
	+

	1.2
	Приміщення для роботи з громадянами розміщується на нижніх поверхах споруд. Наявність окремого входу
	+

	1.3
	Забезпечення громадського порядку в приміщенні ЦНАП (наявність охорони)
	+

	1.4
	Наявність системи відеоспостереження
	+

	1.5
	Наявність туалету для відвідувачів
	+

	1.6
	ЦНАП організовує роботу по підтримці в актуальному стані порталу адміністративних послуг, за допомогою якого зацікавлені особи можуть отримати всю інформацію про адміністративні послуги, що надаються у ЦНАП, і режим його роботи. На порталі повинні бути представлені бланки всіх документів із зразками заповнення 
	в перспективі

	2.  
	Оформлення входу в будівлю
	

	2.1
	Вхід в будівлю обладнується сходами з поручнями, а також пандусами для безперешкодного пересування інвалідних візків
	+

	2.2
	Будівля ЦНАП повинна бути обладнана інформаційною вивіскою, призначеною для доведення до відома зацікавлених наступної інформації:

· місцезнаходження і адреса;

· режим роботи; 

· адреса порталу муніципальних послуг (у перспективі);

· телефонні номери довідкової служби ЦНАП
	+

	2.3
	Фасад будівлі повинен бути обладнаний освітлювальними приладами, які дозволять зацікавленим протягом робочого часу ЦНАП ознайомитися з інформаційними вивісками
	+

	3. 
	Вимоги до приміщень для очікування та інформування замовників
	

	
	У будівлі ЦНАП обладнуються сектори для інформування, очікування і прийому. Можливий варіант «перетину» сектора інформування і сектора очікування
	+

	3.1
	Вимоги до організації сектора очікування
	+

	3.1.1
	Під сектор очікування відводиться частина загального приміщення
	+

	3.1.2
	У секторі очікування повинне бути природне і штучне освітлення; сектор очікування обладнується стільцями, кріслами, столами (стійками) для можливості оформлення документів, а також вивісками інформаційного характеру
	+

	3.1.3
	У секторі для очікування необхідне розміщення кас кредитних установ (відділень банків) по прийому платежів (банкоматів)
	+

	3.1.4
	У секторі для очікування передбачається розміщення пристрою для копіювання документів, таксофонів міського і міжміського зв'язку, апарату з продажу кави тощо (на платній основі)
	+

	3.1.5
	Операційний зал необхідно обладнати електронною системою управління чергою, яка призначена для того, щоб оптимізувати потік відвідувачів. 

Інструкція і схема по експлуатації системи управління чергою повинна бути розміщена на інформаційному стенді. Додатково необхідно забезпечити дистанційний запис зацікавлених людей по телефону, електронній пошті і через портал адміністративних послуг.

Електронна система управління чергою повинна включати:

· великі настінні дисплеї, що монтуються на стіні або підвішуються до стелі (кількість залежить від конфігурації);

· маленькі дисплеї, монтуються на кожному робочому місці працівника ЦНАП, який приймає замовників;

· корпус для сенсорного екрану, комп’ютера і принтера, який друкує талони;

· сенсорний екран;

· звукові колонки з підсилювачем;

· комп’ютерну програму для обслуговування черги.

Електронна система управління чергою повинна функціонувати протягом всього часу прийому і не повинна бути самовільно відключена працівниками ЦНАП.

Технологія обслуговування громадян за допомогою електронної системи управління чергою повинна виключати можливість отримання адміністративної послуги поза електронною чергою.

Електронна система управління чергою повинна дозволяти ідентифікувати особу, яка звернулася за отриманням адміністративної послуги, з метою недопущення можливості використання номера талону третіми особами.

В секторі очікування бажано мати систему звукового інформування, яку необхідно використовувати для інформування осіб похилого віку і громадян, які мають проблеми з зором
	в перспективі

	3.2
	Вимоги до організації сектора інформування
	

	3.2.1
	Сектор інформування призначений для ознайомлення з інформаційними матеріалами. Сектор інформування повинен бути обладнаний інформаційними стендами. Стенди повинні розташовуватися в доступному для перегляду місці, представляти інформацію в зручній для сприйняття формі. Інформаційні стенди можуть бути обладнані кишенями формату А4, в яких розміщуються інформаційні листки
	+

	3.2.2
	Інформаційні стенди повинні містити актуальну і вичерпну інформацію, необхідну для отримання адміністративної послуги, зокрема:

· телефони працівників ЦНАП, 
· інформаційні картки в розрізі адміністративних послуг;

· банківські реквізити для оплати адміністративних послуг;

· зразки заповнення формулярів;

· інструкція і схема по експлуатації електронної системи управління чергою (у перспективі);

· інші інформаційні матеріали, необхідні для отримання адміністративної послуги
	+

	3.2.3
	Сектор для інформування обладнується стільцями, столами (стійками) для можливості оформлення документів. Столи повинні бути розміщені осторонь від входу з урахуванням безперешкодного під'їзду і повороту інвалідних колясок
	+

	3.2.4
	Сектор для інформування може бути обладнаний світловим інформаційним табло (відеоекран з інформацією)
	в перспективі

	3.2.5
	У секторі для інформування встановлюється інфомат (інформаційно-довідковий термінал) з довідково-інформаційними системами. Інфомат обладнується виходом в мережу Інтернет
	в перспективі

	3.3
	Вимоги для організації сектора прийому замовників
	

	3.3.1
	У ЦНАП організовується сектор прийому громадян «зального» типу, при цьому частини приміщення відділяються некапітальними перегородками між робочими місцями співробітників ЦНАП
	+

	3.3.2
	Для співробітника ЦНАП і замовника, який знаходиться на прийомі, повинні бути передбачені місця для сидіння і розміщення документів. Передача документів повинна здійснюватися без необхідності покидати місце як співробітником ЦНАП, так і замовником
	+

	3.3.3
	Робоче місце співробітника ЦНАП повинно забезпечувати йому можливість вільного входу і виходу з приміщення за необхідності. Робоче місце співробітника ЦНАП повинно бути обладнано персональним комп'ютером з можливістю доступу до єдиної інформаційної бази даних, мережі інтернет і в перспективі до системи електронного документообігу
	+

	3.3.4
	На кожному поверсі ЦНАП встановлюється не менше одного сканера та ксерокса для користування співробітниками ЦНАП
	+
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Вимоги до формування та ведення електронної бази даних

1. Електронна база даних призначена для автоматизації основних процесів взаємодії муніципальних служб в рамках роботи ЦНАП.
2. Автоматизація процесів взаємодії передбачає централізовану обробку звернень від замовників у відповідності до регламентних схем. Регламентні схеми встановлюють порядок фіксації прийому, підготовки, погодження та видачі кінцевого результату надання адміністративної послуги.
3. Електронна база даних повинна відповідати наступним вимогам:

· підтримка всього циклу звернення замовника, починаючи з моменту реєстрації вхідного пакету та до моменту видачі вихідного пакету;
· автоматичний вибір регламентної схеми обробки звернення;

· автоматизоване оповіщення про реєстрацію вхідного пакету та зміни його стану;

· розподіл прав доступу до інформації про звернення; можливості обмеження доступу до певних форм, полів цих форм, а також до записів;

· реєстрація інформації про звернення замовника, з відображенням електронних копій документів (відсканованих копій) (в перспективі);

· автоматичне відстеження термінів виконання адміністративних процедур;
· автоматичний доступ до даних зовнішніх інформаційних систем, якщо це передбачено регламентною схемою;
· забезпечення збору та аналізу статистичного матеріалу щодо якості та своєчасності адміністративних послуг;
· здійснення класифікації звернень за будь-якими ознаками.

4. Електронна база даних містить наступні відомості:
4.1. Загальна інформація:
· бази регламентних схем,
· єдиний реєстр адміністративних послуг,

· реєстр муніципальних служб;

4.2. Інформація про нормативно-правові акти, що регулюють здійснення адміністративних процедур з можливістю доступу до них;
4.3. Інформація про муніципальні служби:

· вид муніципальної служби, адреса, контактні телефони,

· ПІП керівника, телефони,

· ПІП працівників відповідальних за підготовку адміністративних послуг, телефони,

· ПІП координаторів, телефони,

· перелік адміністративних послуг, що надаються в рамках роботи ЦНАП;

4.4. Інформація про замовника:
· щодо юридичних осіб – резидентів - найменування, місцезнаходження та ідентифікаційний код згідно з випискою з Єдиного державного реєстру юридичних осіб та фізичних осіб-підприємців, прізвище, ім’я, по батькові керівника, номер телефону/факсу (для юридичних осіб – нерезидентів - найменування, місцезнаходження та держава, в якій зареєстрована особа),
· щодо філій - найменування, місцезнаходження та ідентифікаційний код, прізвище, ім’я, по батькові керівника, номер телефону/факсу,
· щодо фізичних осіб-підприємців - прізвище, ім'я та по батькові, місце проживання та ідентифікаційний код, номер телефону/факсу,
· щодо фізичних осіб - іноземців - прізвище, ім'я та по батькові (за наявності), місце проживання за межами України,
· щодо громадян, осіб без громадянства, іноземних осіб - прізвище, ім'я та по батькові, місце проживання, ідентифікаційний код (за наявності), номер телефону/факсу;
4.5. Інформація про вхідний пакет:

· реєстраційний номер вхідного пакету,
· дата надходження вхідного пакету,
· назва адміністративної послуги, яку потребує замовник,
· інформація про об'єкт (за наявності), на який видається вихідний пакет (вид, місце розташування тощо);
4.6. Інформація про вихідний пакет:

· дата видачі вихідного пакету,
· дата і номер рішення про видачу або відмову у видачі із зазначенням підстави для такої відмови,
· дата і номер рішення про переоформлення документа,
· дата і номер рішення про призупинення дії документа,
· дата і номер рішення про видачу дубліката, копії документа,
· дата і номер рішення про анулювання документа із зазначенням підстави для анулювання,
· термін дії документа, що видається;
4.7. Вартість здійснення адміністративної процедури та надання адміністративної послуги (у разі платності), реквізити для здійснення платежу, відмітка про стан оплати замовником;
4.8. Дата надходження повідомлення від замовника про провадження певних дій щодо здійснення ним діяльності за декларативним принципом (у разі наявності декларативного принципу для конкретної адміністративної послуги);

4.9. Інша інформація, використання якої сприятиме ефективній роботі в рамках ЦНАП.

5. Користувачі, що наділені відповідними правами доступу, мають можливість перегляду в оперативному режимі реєстраційно-інформаційної картки звернення; переписки, що виникає в процесі підготовки та погодження документа, а також текстів електронних документів, закріплених за реєстраційно-інформаційною карткою (відскановані документи).
6. В якості єдиної точки доступу користувачів до всіх необхідних інформаційних ресурсів застосовується інтернет-портал. 

7. Створення єдиного порталу забезпечує користувачів необхідною довідковою інформацією, пов’язаною з наданням адміністративних послуг, а також надання персоніфікованих інтерактивних послуг з видачі муніципальними службами необхідних документів (в перспективі).
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