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ПРОЕКТ
УКРАЇНА

ДНІПРОДЗЕРЖИНСЬКА МІСЬКА РАДА

                                  сесія                    скликання

Р І Ш Е Н Н Я

від                    №                





м. Дніпродзержинськ
Про затвердження 
програми розвитку 
Центру надання адміністративних послуг

м.Дніпродзержинська на 2016 рік
З метою створення на території міста комфортних умов для отримання адміністративних послуг та забезпечення територіальної доступності послуг 
до громадян, на виконання законів України «Про адміністративні послуги», 
«Про місцеве самоврядування в Україні», відповідно до розпорядження Кабінету Міністрів України від 15.02.2006 №90-р «Про схвалення Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади» та рішення міської ради від 26.12.2014 №1162-58/VI «Про Стратегію розвитку міста Дніпродзержинськ на період до 2020 року», керуючись 
п.22 ч.1 ст.26, ч.1 ст.59 Закону України «Про місцеве самоврядування 
в Україні», міська рада

ВИРІШИЛА:

1. Затвердити програму розвитку Центру надання адміністративних послуг м.Дніпродзержинська на 2016 рік (додається).

2. Департаменту фінансів міської ради (Шевченко) передбачити 
в міському бюджеті видатки на фінансування заходів програми.

3. Організацію виконання цього рішення покласти на управління                  надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради (Гурська), координацію – на першого заступника міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради Плахотніка О.О., контроль – на постійну комісію міської ради з питань з питань законності, правової політики, розвитку місцевого самоврядування, депутатської діяльності та етики (Саусь).
Міський голова 






              А.Л.БІЛОУСОВ
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1. Паспорт програми розвитку
Центру надання адміністративних послуг м.Дніпродзержинська
на 2016 рік
	Назва Програми
	Програма розвитку Центру надання адміністративних послуг м.Дніпродзержинська
на 2016 рік

	Ініціатор розроблення Програми
	Міський голова

	Розробник та координатор Програми
	Управління надання муніципальних послуг 
та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) Дніпродзержинської міської ради

	Підстави для розробки Програми
	Закони України «Про адміністративні послуги»,  «Про місцеве самоврядування в Україні», рішення Дніпропетровської обласної ради від 26 вересня 2014 року № 561-27/VІ «Про Стратегію розвитку Дніпропетровської області на період до 2020 року», рішення міської ради від 26.12.2014 №1162-58/VI «Про Стратегію розвитку міста Дніпродзержинськ 
на період до 2020 року»

	Основні учасники Програми
	Згідно заходів Програми

	Загальний обсяг фінансових ресурсів, необхідних для реалізації Програми
	2822, 0 тис.грн

	Джерела фінансування Програми
	Міський бюджет, кошти обласного, державного бюджетів, залучених коштів міжнародних організацій та фондів, інших джерел фінансування, не заборонених чинним законодавством

	строки реалізації Програми
	2016 рік


2. Термінологія Програми

Сферу публічних послуг складають послуги, що надаються державою та органами місцевого самоврядування.
Принципова відмінність між публічними послугами та послугами приватного сектору полягає у тому, що приватний сектор намагається максимально розширити асортимент послуг, а номенклатура публічних послуг має ґрунтуватися на протилежному принципі – держава робить тільки те, що не може або не повинен робити приватний сектор.

За ознаками суб’єкта, що надає публічні послуги, необхідно розрізняти державні та муніципальні послуги.

Державні послуги – це послуги, що надаються органами державної влади та державними установами, організаціями, підприємствами.

Муніципальні послуги – послуги, що надаються органами місцевого самоврядування та комунальними установами, організаціями, підприємствами на території відповідної громади.

За суб’єктом, який несе відповідальність за надання публічної послуги та джерелом її фінансування (видом бюджету), до державних послуг можна віднести також послуги, які надаються органами місцевого самоврядування та недержавними установами, організаціями, підприємствами в порядку виконання делегованих державою повноважень тощо, а до муніципальних послуг – послуги, які надаються за рахунок місцевих бюджетів.

Адміністративні послуги – результат здійснення владних повноважень органами державної влади та місцевого самоврядування за заявою фізичної або юридичної особи, спрямований на набуття, зміну чи припинення прав та/або обов’язків такої особи відповідно до закону.

Неадміністративними є послуги, які не пов’язані з прийняттям владних рішень.

Адміністративні послуги складають більшу частину державних та муніципальних послуг.
3. Загальна інформація
Створення зручних і доступних умов для отримання фізичними та юридичними особами публічних послуг є одним з головних завдань, що має вирішуватися органами державної влади та місцевого самоврядування. 
Адже, саме за якістю цих послуг кожен громадянин оцінює турботу влади про нього та рівень поваги до прав і гідності громадянина.
Цілі розвитку нашої держави передбачають створення надійних інституцій і організацій для забезпечення якісного надання публічних послуг. Це є неодмінною умовою формування соціально-орієнтованого ринку та неухильного зростання добробуту громадян.
Головна роль в організації ефективної системи надання публічних послуг громаді відведена органам місцевого самоврядування, особливо, враховуючи децентралізацію значної частини функцій держави з надання адміністративних послуг.

В Україні на законодавчому рівні затверджена модель надання публічних послуг за принципом «універсаму послуг». Закон України 
«Про адміністративні послуги» передбачає створення центрів надання адміністративних послуг – комфортних офісів для громадян та підприємців, в яких у зручних для заявників умовах та режимі через адміністратора надаються послуги різноманітних органів, установ та організацій.
Законом також визначені основні напрями розвитку центрів надання адміністративних послуг: шляхом створення розгалуженої мережі філій центрів та переходу до надання певних адміністративних послуг у електронному вигляді за допомогою мережі Інтернет.

«Програма розвитку Центру надання адміністративних послуг м.Дніпродзержинська на 2016 рік» (далі – Програма) визначає комплекс заходів, спрямованих на створення системи надання публічних послуг, орієнтовану на громадян, на забезпечення зручних умов для оформлення необхідних документів.

Програма розроблена з метою реалізації Закону України «Про адміністративні послуги» та конкретизації завдань і пріоритетів «Стратегію розвитку міста Дніпродзержинськ на період до 2020 року», затвердженої рішенням Дніпродзержинської міської ради від 26.12.2014 №1162-58/VI. 

Програма базується на основі аналізу сучасного стану системи надання публічних послуг, визначає проблемні питання, окреслює цілі, завдання та комплекс заходів щодо їх реалізації. 

Програма розрахована на короткострокову перспективу. По завершенню реалізації даної програми доцільним буде затвердження плану подальших заходів з удосконалення існуючої системи надання публічних послуг у відповідності до європейських стандартів та потреб територіальної громади.
4. Мета та завдання Програми
Мета Програми – забезпечення розвитку у місті системи надання муніципальних послуг повністю орієнтованої на громадян та підприємців, створення умов для комфортного вирішення фізичними та юридичними особами необхідних для їх діяльності питань.

Основні завдання Програми спрямовані на реалізацію державної політики щодо реформування системи надання адміністративних послуг, виконання функцій органів місцевого самоврядування щодо організації роботи ЦНАП та відповідають напрямам й завданням Стратегії розвитку м.Дніпродзержинська на період до 2020 року:

- розвиток Центру надання адміністративних  послуг міста Дніпродзержинська;

- створення філій ЦНАП;

- усунення адміністративних бар’єрів у веденні бізнесу;
- розвиток інформаційно-ресурсної бази системи надання публічних послуг.
5. Дослідження та аналіз

5.1. Оцінка поточної ситуації
Практика надання адміністративних послуг в Україні засвідчує чимало проблем на шляху отримання таких послуг споживачами.
Це підтверджується не лише особистим досвідом більшості громадян, але й даними спеціальних досліджень. В рамках проекту «Корупційні ризики у сфері надання адміністративних послуг та контрольно-наглядової діяльності органів публічної адміністрації в Україні» Фондом «Демократичні ініціативи» щорічно проводяться відповідні соціологічні опитування.

Деякі з названих нижче проблем важко усунути без зміни законодавства. Проте багато з тих проблем можуть вирішуватися і без спеціальної централізованої підтримки за рахунок ресурсів кожного конкретного адміністративного органу та ініціативи керівників таких органів.
На перше місце споживачі ставлять проблему складних процедур надання адміністративних послуг, які передбачають відвідання замовником адміністративної послуги значної кількості інстанцій, подання великої кількості документів, отримання різноманітних проміжних рішень (погоджень, висновків) тощо. 
Пов’язаною проблемою є територіальна розпорошеність адміністративних органів. Адже навіть для отримання однієї адміністративної послуги особа часто мусить особисто відвідати кілька адміністративних органів, які, як правило, знаходяться в різних будівлях та різних частинах міста.
На друге місце споживачі ставлять занадто тривалі строки надання багатьох адміністративних послуг. На жаль, рідко адміністративні органи намагаються вирішувати справу оперативно, і адміністративний акт, як правило, приймається в останні дні встановленого законодавчого строку. Зв’язаною проблемою є також недотримання, у деяких випадках, навіть офіційно встановлених строків (термінів). 
Також споживачі адміністративних послуг нарікають на проблему незручного та обмеженого режиму роботи адміністративних органів. Як правило, режим роботи адміністративних органів співпадає із загальним робочим графіком більшості населення.
У деяких органах домінує практика прийому споживачів адміністративних послуг два-три рази на тиждень протягом кількох робочих годин.
Вищевказана проблема, як наслідок, тягне за собою і іншу проблему – наявність великих черг у адміністративних органах. Через відсутність у більшості адміністративних органів системи регулювання черги, споживачі фактично змушені «самоорганізовуватися» у чергах.
Також час очікування споживача на спілкування з працівником адміністративного органу супроводжується й іншими проблемами, зокрема, відсутністю належних умов для очікування: місця для сидіння, місця для заповнення документів, нормальне освітлення, туалети, питну воду тощо. 
Типовою є так звана «коридорно-кабінетна» система прийому громадян, коли відвідувачі блукають приміщеннями органу влади в пошуках необхідного кабінету (часто бракує навіть елементарних вказівників).
Інший блок проблем в отриманні адміністративних послуг стосується фактично приміщення адміністративного органу. Нерідко споживачі на практиці стикаються з нераціональним розташуванням адміністративного органу та приміщень, де здійснюється надання адміністративних послуг. Зокрема, часто вони є віддаленими для споживачів адміністративних послуг, мають проблеми зі сполученням громадського транспорту та/або місцями для паркування приватного транспорту тощо.
Значною проблемою, на думку споживачів адміністративних послуг, є також відсутність належної інформації щодо того, до якого адміністративного органу потрібно звернутися за наданням тієї чи іншої адміністративної послуги, адреси його місцезнаходження, контактних телефонів, режиму роботи тощо. Це повною мірою стосується і питання консультування. Є ситуації, коли за службовими телефонами необхідного адміністративного органу або не можна додзвонитися взагалі (постійний сигнал «зайнято» або ніхто не відповідає), або ж повідомляється, що «консультації телефоном не надаються». Проблеми є і з отриманням звичайних (усних) консультацій у приміщенні адміністративного органу. 
Чинник особистого спілкування з чиновником 73% опитаних підприємців віднесли до дуже великого корупційного ризику. 
Також до вагомих проблем належить питання оплати адміністративних послуг. З одного боку, у споживачів бракує інформації про розміри та порядок оплати послуг. З іншого боку, незручним є сам порядок оплати, коли для цього потрібно додатково відвідувати банківські установи поза приміщенням адміністративного органу.
Подоланню абсолютної більшості вищевказаних проблем сприяє створення ЦНАП та подальший розвиток його роботи.

5.2. Аналіз європейських практик щодо надання муніципальних послуг
Ідея створення офісів для громадян виникла в 90-х роках (час «нової моделі управління»), коли органи влади були перетворені на заклади з надання послуг. З метою отримання громадянином без ускладнень, швидко і, по-можливості, в рамках одного візиту адміністративної послуги в багатьох європейських країнах була розроблена модель єдиного офісу для громадян («one-stop-shop»).
Офіси для громадян у Німеччині. На початку запровадження нової моделі надання послуг у ФРН активно вивчався зарубіжний досвід, особливо Нідерландів. Ініціативи зі створення таких офісів у Німеччині були віднесені на розсуд муніципалітетів, оскілки ні спеціального законодавства, ні урядових (федеральних чи земельних) програм з цієї тематики не було. Отже, більшість міст запроваджували такі установи на власний розсуд, і тому практика ФРН має багато особливостей.

Офіси для громадян є візитною карткою адміністрації та відображають її імідж у громадськості, оскільки в цих офісах відбувається до 80% контактів адміністрації з приватними особами. 

Створення офісів для громадян триває в середньому один – два роки (залежно від того, чи потрібно проводити будівельні роботи).

Кожен муніципалітет ухвалює рішення про спектр послуг, які ним будуть надаватися в офісі для громадян. У ФРН такий перелік включає послуги, які є часто запитуваними та надання яких не вимагає тривалого опрацювання.

Постійно переглядаються прийняті переліки послуг для того, щоб інтегрувати в універсамі функції інших структур (наприклад, консультаційні пункти для пенсіонерів тощо). Як правило, 80% послуг складають видача посвідчень особи та паспортів, реєстрація про прибуття (вибуття), перереєстрація, надання податкових карток. Передача в офіс для громадян послуг інших служб здійснюється на основі адміністративної угоди.

Решта послуг, що надаються в офісі для громадян: загальні довідки та надання консультацій; видача формулярів заявок інших відомств; засвідчення документів; бюро знахідок (прийняття загублених речей та їх продаж через аукціони), продаж квитків та мішків для сміття; інформація для туристів та гостей; надання інформаційних матеріалів інших установ, продаж карт міст, книжок, рекламної продукції тощо.

Структура та організація офісів для громадян у Німеччині передбачає:

• організацію великого офісного приміщення з місцями обслуговування замовників, в тому числі для конфіденційних розмов;

• створення «фронт-офісу» (зони обслуговування замовників) та «бек-офісу» (зони для роботи співробітників офісу), де опрацьовуються документи, розподіляється пошта, працює телефонна служба;

• широку компетенцію працівників, яка полягає у тому, що усі послуги повинні опрацьовуватися всіма співробітниками (принцип загальних повноважень або універсалізму);

• порівняно великі міста (понад 30 000 жителів) мають при вході інфотеки, де замовники отримують інформацію та вирішують дрібні питання (отримують бланки заяв, забирають готові посвідчення особи);

• якщо деякі місця обслуговування відвідуються споживачами частіше, рекомендується періодично (щотижня) практикувати зміну робочих місць між співробітниками (принцип ротації), що сприяє збалансованому розподілу навантаження та урізноманітненню сфер діяльності працівників;

• організацію роботи по змінах через подовжені години прийому з тією метою, щоб в години «пік» була забезпечена достатня чисельність персоналу. 

Години роботи помітно відрізняються між собою – від 28 до 55 годин на тиждень, оскільки визначаються з урахуванням місцевих умов. При цьому середній показник складає 38,5 годин на тиждень.

Кількість співробітників офісу залежить від спектру завдань та кількості годин роботи на тиждень, при цьому кількість персоналу в Німеччині в середньому на 25 – 30 тисяч мешканців становить 5 осіб.

Відділи обслуговування мешканців у Варшаві (Польша). Варшава поділяється на 18 районів, які мають назву «дільниці» 
(пол.- «dzielnica»). Створення централізованої системи Відділів Обслуговування Мешканців (анг. – Resident Service Departments) було заплановано в усіх районах Варшави задля забезпечення мешканцям міста належної якості послуг та прискорення адміністративних процедур.

Відділи Обслуговування мешканців (далі – ВОМ) створено в якості установ, де кожен мешканець Варшави має можливість легко вирішити свої справи в офіційній сфері, зокрема, питання обміну ID-карток, реєстрації транспортного засобу, отримання ліцензії тощо. ВОМ пропонують споживачам надійні, кваліфіковані та швидкі послуги: якщо раніше споживачам потрібно було відвідати декілька кабінетів у приміщенні установи, то зі створенням ВОМ адміністративні процедури було значно спрощено. Також, в якості основного принципу діяльності ВОМ було запроваджено відокремлення прийняття звернення від тих посадовців, хто розглядає справу і виносить рішення. Це має гарантувати незацікавленість та виключити корупцію.

Окрім реалізації своїх основних завдань ВОМ також виконують інформаційну функцію. У ВОМ можна отримати відповідні анкети, офіційні бланки, інформаційні картки та інструкції.

Усі відділи обслуговування споживачів повинні підтримувати спеціальні сайти, де зацікавлені особи знайдуть основну інформацію з приводу врегулювання індивідуальних питань.

Важливим для виконання функцій ВОМ визнано запуск електронної системи обслуговування мешканців, що має скоротити або ж цілком виключити потребу використання паперових документів після поширення електронних підписів.

На початку 2004 року зазначені Відділи вже функціонували у дільницях Targowek, Bemowo, Wesoła, Ursus і Włochy. На сьогодні ж вони існують в усіх 18 дільницях Варшави та поєднані в єдину централізовану інформаційну систему.

Особистий запис на прийом можливий відповідно до інформації на першому поверсі установи, або телефонний – за наведеним номером. ВОМ обслуговує також споживачів із порушеннями слуху (мовою жестів), а також іноземців (англійською мовою).

До структури ВОМ належать: пункти розгляду звернень споживачів і надання їм адміністративних послуг з питань реєстрації транспортних засобів та правил дорожнього руху; у сферах культури, освіти, архітектури, геодезії, охорони довкілля; сплати податків і місцевих зборів; щодо актів цивільного стану – реєстрація народження, смерті, укладання шлюбу та видача відповідних офіційних копій. Складовою ВОМ є також каси для оплати адміністративних послуг, інформаційні пункти, пункти страхування, надання ксерокопіювальних послуг та фотографування.

ВОМ також приймає рішення щодо справ у сфері збереження культурної спадщини: видача дозволів на ведення будівельних, консерваційних, реставраторських, архітектурних робіт щодо внесених до реєстру пам’ятників, дозволів на впорядкування прилеглої до пам’ятників території тощо (для допомоги споживачам наявні інформаційні картки та інформація на веб-сторінці).

Якщо особа не знає порядку вирішення власної справи, вона може: довідатися про особливості процедури у працівника в Інформаційному Пункті, зателефонувати за відповідним номером або ж скористатися Довідником Відвідувача на порталі «Віртуальної столиці».

Після оформлення справи споживача просять оцінити послуги, заповнивши анкету у ВОМ або на сайті.
Універсами послуг (далі – УП) у Вільнюсі (Литва). Запровадження в публічній адміністрації Литви УП стало пілотним проектом держави та розпочалося із Вільнюського муніципалітету як найбільшої установи такого профілю.

Проект було ініційовано 2003 року за результатами вивчення європейського досвіду застосування принципу «єдиного контакту». Його було реалізовано Адміністрацією муніципалітету міста Вільнюс, яка складається із 8 відомчих структурних підрозділів-департаментів та відділів (служб, офісів), не включених до структури департаментів, а також менших територіальних підрозділів адміністрації, що функціонують у певних частинах території муніципалітету. Всі співробітники працюють в будівлі Адміністрації муніципалітету, де розташована і Рада муніципалітету, що і було однією з причин докорінної реорганізації. Централізоване прийняття і обслуговування відвідувачів, управління документообігом в муніципалітеті організовано для впровадження принципу «єдиного (одного) контакту».

Головною метою принципу «єдиного контакту» є створення ефективної системи управління самим процесом обслуговування із врахуванням всіх аспектів такого управління, а саме: посилення ефективності та прозорості процесів прийняття адміністративних рішень; організація всієї діяльності в муніципалітеті у спосіб, який гарантує максимально можливі результати і задоволення споживачів кінцевим результатом послуги; поліпшення якості надання послуг; створення умов для обслуговування у філіях універсаму; гарантії відсутності прямого контакту з відвідувачами з боку посадових осіб, які готують і приймають рішення, і відповідно, уникнення корупційних ризиків.

Процес створення УП у Вільнюсі розпочався із об’єднання під одним дахом численних органів публічної адміністрації та їх структурних частин. Так, структурні підрозділи Муніципалітету з різних частин міста та різних будинків було переміщено до нової багатоповерхової будівлі. У процесі даної реорганізації було створено новий Підрозділ з Обслуговування Відвідувачів (Visitors’ Service Unit) шляхом об’єднання робочих місць відповідно до всіх сфер діяльності Муніципалітету. Було також організовано нову систему прийому відвідувачів і документів, а також забезпечено обслуговування громадян за принципом «єдиного контакту».

Структурні підрозділи муніципалітету було забезпечено устаткуванням для сканування документів, комп’ютерами та іншими додатковими технічними засобами, спрямованими на поліпшення механізмів передачі інформації. Для цілей документування і реєстрації надісланих та отриманих документів в муніципалітеті розроблено та запроваджено систему електронного комп’ютерного документообігу “@vilnys”. До даної системи було завантажено описані послуги. Електронну систему було підготовлено для забезпечення споживачам послуг із використанням комп’ютера; шляхом надсилання заяв і звернень щодо надання послуг до муніципалітету; а також шляхом переадресації звернення особи до територіальних підрозділів адміністрації – філій УП, що функціонують по всій території м. Вільнюса у децентралізований спосіб.

Обслуговування відвідувачів за принципом «єдиного контакту» не лише гарантувало прозорість такого обслуговування, але і покращило процес внутрішнього забезпечення такого обслуговування, принципово усунувши особистий контакт відвідувача з посадовою особою.

На сьогодні проект довів свою успішність. З огляду на важливість даного проекту для його контролю приділяється виняткова увага. Так, парламентом країни було навіть створено спеціальну комісію для оцінки прийнятності такої моделі до впровадження в інших самоврядних установах країни. Зазначена комісія визнала, що модель публічної адміністрації Вільнюса є позитивним досягненням та рекомендувала впроваджувати дану модель в інших органах самоврядування країни.

Організація надання послуг в муніципалітеті Гааги (Нідерланди).
Нідерланди належать до числа лідерів – першопрохідців у впровадженні концепції «універсамів послуг». А муніципалітет міста Гаага (Den Haag) – перший та найкращий зразок УП, особливо в частині дизайну приміщення та організації роботи з відвідувачами.

Система УП у м. Гаага є дворівневою: існує центральний УП (офіс для громадян) на загальноміському рівні та 7 офісів в різних районах міста. Деякі послуги можна отримати лише в центральному офісі, зокрема, вирішення питань мігрантів тощо.

У центральному офісі в приміщенні муніципалітету на першому поверсі ведеться прийом громадян з усіх питань в межах компетенції муніципалітету. Будь-яка особа вільно, без перепусток чи будь-яких пояснень, може зайти в будівлю муніципалітету. Якщо особа має конкретну справу, то вона, отримавши на рецепції талон з номером, в порядку черги попадає до одного з понад двадцяти прийомних місць (це відкриті, лише відгороджені один від одного робочі столи) і має можливість вирішити одночасно всі свої питання. Окремо, в кабінетах на другому поверсі здійснюється прийом з питань соціальної допомоги, зважаючи на делікатний та конфіденційний характер цих справ. На першому поверсі розташована каса, де можна одразу оплатити послугу.

УП здійснює прийом споживачів протягом п’яти робочих днів на тиждень. Впродовж чотирьох днів установа функціонує протягом першої половини робочого дня (з 8:00 до 14:00). Водночас раз на тиждень кожен з універсамів працює за спеціальним «вечірнім» графіком прийому звернень: з 12:00 до 20:00. Прикметно, що день «вечірньої» роботи у кожному із 8 наявних у місті універсамів обрано так, щоб ці дні у різних універсамах не збігались. При цьому у вівторок, середу та четвер «вечірнього» графіку роботи дотримуються одразу декілька універсамів. Цікаво, що найбільш завантаженим в сенсі звернень споживачів є час з 10:30 до 14:00 у звичайні робочі дні та періоди із 12:00 до 14:00 та з 17:00 до 20:00 під час «вечірнього» графіку роботи.

15 вересня 2009 року владою міста було прийнято рішення створити «Службу публічних послуг» (PublieksService) шляхом поєднання ресурсів Служби у справах громадян (Burgerzaken), інформаційного порталу (www.denhaag.nl) та Контактного центру (Contact Centrum Service). Таке поєднання стало новим кроком на шляху до кращого обслуговування громадян та бізнесу.

Отже, в універсамах Гааги можна отримати широкий спектр послуг, зокрема, зареєструвати акти цивільного стану: народження, попередньої реєстрації сімейних відносин, шлюбу й розлучення.

В установі можна отримати широкий перелік документів особи: водійське посвідчення, паспорт, а також відповідні документи, витяги з них, чи їх копії, наприклад, витяг з муніципального реєстру населення, який містить загальні особисті дані про всіх мешканців міста.

Для розгляду справи та отримання послуги споживач може звернутись до установи трьома способами: особисто, у письмовій (пошта) чи електронній формі.

Всі послуги платні, в тому числі «дрібні» довідки. Розміри плати за кожну послугу визначаються муніципалітетом Гааги і можуть суттєво відрізнятися від розцінок в інших регіонах Нідерландів. При цьому в складних послугах (як наприклад, отримання дозволу на будівництво) спочатку стягується плата за сам розгляд заяви, а у випадку успішного вирішення справи окремо сплачуються кошти за відповідний дозвіл. У випадку отримання інформації з реєстру населення GBA стягується стандартний збір у розмірі 12,40 євро без урахування витрат на поштову пересилку у випадку письмового звернення споживача.

Як вже зазначалося, УП є у районах м.Гаага, де є менші за розміром, але аналогічні за організацією, пункти обслуговування замовників (але необхідно пам’ятати, що в багатьох випадках результат отримується через певний час, бо рішення приймається в центральному офісі муніципалітету).

Надзвичайно розвинута система електронного урядування в Нідерландах підтримується й координується централізовано, разом із тим, вона додатково удосконалюється силами місцевої публічної адміністрації. Показовими в цьому сенсі є УП Гааги.

В даних установах впроваджено електронне урядування засобами Інтернету. Шляхом електронного звернення до універсаму можливим є отримання низки важливих документів (паспорту, посвідчення особи, водійського посвідчення). Електронне урядування дозволяє також подавати заяви та отримати витяги й електронні версії багатьох інших документів, зокрема тих, що посвідчують акти цивільного стану: народження, шлюби й розлучення тощо.

Офіційний електронний ресурс м.Гаага передбачає окремі веб-сторінки для пунктів обслуговування споживачів у кожному із семи районів міста. На зазначених сторінках можна віднайти графік роботи, місцезнаходження усіх восьми універсамів міста, а також засоби контактування зі споживачами. Інформаційний ресурс кожного із існуючих у місті універсамів містить адресу й поштовий індекс установи, адресу електронної пошти, а також номери телефону.

6. Напрями і засоби реалізації Програми
У рамках Програми планується забезпечення розвитку Центру надання адміністративних послуг м.Дніпродзержинська через створення Дніпровської та Баглійської філій ЦНАП, впровадження надання послуг у електронному вигляді засобами мережі Інтернет, вдосконалення діяльності та технічної бази ЦНАП, розширення переліку послуг ЦНАП, забезпечення заходів щодо належного обслуговування громадян, створення порталу публічних послуг міста тощо.
6.1. Заходи з реалізації Програми

Для забезпечення якісного виконання та дієвого контролю за реалізацією завдань Програми розроблено перелік заходів із зазначенням необхідних обсягів фінансування (додаток  до Програми).

6.2. Зв'язок між Програмою та Стратегією розвитку м.Дніпродзержинська на період до 2020 року
Основні завдання та заходи Програми сформовані відповідно до основних цілей «Стратегії розвитку м.Дніпродзержинська на період до 2020 року», а саме: «Операційна ціль 1.2. Реформування системи надання публічних послуг».
Створений міською радою Центр надання адміністративних послуг забезпечує високий рівень обслуговування споживачів, постійно вдосконалюються процедури надання послуг з земельних, містобудівних та інших питань. З початку 2015 року центр опрацював понад 26 тисяч справ.
 Перспектива розвитку центру полягає у його модернізації та забезпеченні територіальної доступності споживачів до послуг.

Досягнення поставленої мети буде реалізовано через розвиток центру надання адміністративних послуг, утворення філій центр у районах міста та посилення інформаційної складової надання публічних послуг. 

7. Очікувані кінцеві результати виконання Програми
В результаті реалізації програмних заходів очікується: 

· покращення якості муніципальних послуг;

· збільшення кількості послуг, які отримують громадяни через ЦНАП;

· скорочення строків надання послуг;

· зниження витрат громадян на отримання послуг;

· створення ефективної, прозорої взаємодії між владою та громадою, бізнесом;

· підвищення рейтингових позицій міста по рівню ділової та інноваційної активності серед міст України;

· створення системи надання муніципальних послуг, що відповідає європейським стандартам; 

· покращення інформаційного та консультаційного забезпечення громадян;

· забезпечення ефективної реалізації державної політики у сфері реформування систем адміністративних послуг.

8. Фінансове забезпечення Програми

Фінансування заходів Програми в процесі їх реалізації здійснюється за рахунок коштів міського бюджету, коштів обласного, державного бюджетів, залучених коштів міжнародних організацій та фондів, інших джерел фінансування, не заборонених чинним законодавством.
Фінансування Програми  з міського бюджету здійснюється в межах бюджетних призначень на відповідний рік.
9. Впровадження, моніторинг виконання та перегляд Програми 

Виконавчі органи міської ради, установи, організації, громадські організації підприємців міста та інші учасники Програми, відповідальні за здійснення запланованих Програмою  заходів, забезпечують їх реалізацію в повному обсязі та у визначені  терміни. 

Заходи Програми можуть бути скориговані з урахуванням існуючої соціально-економічної ситуації, результатів моніторингу, реальних можливостей видаткової частини бюджету міста та в випадках зміни законодавчих,  нормативно-правових та інших актів. Ініціатор готує пропозиції, до яких додає  вичерпне обґрунтування (в разі необхідності розрахунок витрат) запропонованих змін.

Розробник Програми подає проект рішення щодо запропонованих змін для розгляду міською радою.

Контроль за виконанням Програми здійснює постійна комісія міської ради з питань з питань законності, правової політики, розвитку місцевого самоврядування, депутатської діяльності та етики.
Розробник Програми забезпечує висвітлення реалізації заходів Програми в засобах масової інформації або в мережі Інтернет.

Секретар міської ради





О.Ю.ЗАЛЕВСЬКИЙ
Додаток до Програми розвитку 
Центру надання адміністративних послуг 
м.Дніпродзержинська
на 2016 рік
ЗАХОДИ

Програми розвитку Центру надання адміністративних послуг м.Дніпродзержинська
на 2016 рік 
	№

з/п
	Зміст заходу
	Виконавці 
	Джерела

фінансування
	Фінансування усього, тис. грн
	Строк 
виконання

	
	
	
	
	
	

	Створення філій ЦНАП

	1. 
	Передача у користування ЦНАП приміщень для розміщення філій
	Адміністрації відповідних районів 
	Не потребує фінансування
	-
	І квартал

	2. 
	Ремонт приміщень для розміщення філій ЦНАП (в т.ч., у разі потреби, розробка проектної документації)
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
Адміністрації відповідних районів
	Міський бюджет
	800, 0
	І – ІІ квартал

	3. 
	Придбання комп’ютерної техніки (в т.ч., портативної) та іншої оргтехніки
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	450,0
	І – ІІ квартал

	4. 
	Придбання меблів (їх комплектів) для облаштування приміщень
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	350,0
	І – ІІ квартал

	5. 
	Придбання стендів, вивісок, табличок, вказівників, інших інформаційних засобів
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	60,0
	І – ІІ квартал

	6. 
	Виготовлення інформаційних брошур, листівок та іншої поліграфічної продукції
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	10,0
	І – ІІ квартал

	7. 
	Улаштування системи відеоспостереження, охоронної та пожежної сигналізації
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	300,0
	І – ІІ квартал

	8. 
	Придбання електронної системи керування чергою та оцінки якості обслуговування клієнтів
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	300,0
	І – ІІ квартал

	9. 
	Придбання електронних інформаційних терміналів для відвідувачів з доступом до мережі Інтернет
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	100,0
	І – ІІ квартал

	10. 
	Улаштування мереж телефонії та доступу до мережі Інтернет
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	60,0
	І – ІІ квартал

	
	Разом по розділу
	
	
	2430,0
	

	Забезпечення функціонування Центру надання адміністративних послуг

	11. 
	Придбання за потребою комп’ютерного обладнання, побутових приладів та іншого обладнання, необхідних для діяльності ЦНАП
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	50,0
	протягом дії Програми

	12. 
	Забезпечення канцтоварами, офісним приладдям, іншим інвентарем
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	100,0
	протягом дії Програми

	13. 
	Виконання робіт з обслуговування та ремонту комп’ютерної техніки та електронних систем
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	100,0
	протягом дії Програми

	14. 
	Оновлення програмного забезпечення, враховуючи використання ліцензійного та вільного програмного забезпечення
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	50,0
	протягом дії Програми

	15. 
	Виготовлення службової форми для адміністраторів
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	50,0
	протягом дії Програми

	16. 
	Забезпечення питного режиму для відвідувачів
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	2,0
	протягом дії Програми

	17. 
	Підвищення кваліфікації адміністраторів ЦНАП  та спеціалістів суб’єктів надання адміністративних послуг шляхом проведення семінарів-практикумів, тренінгів, тематичних зустрічей для адміністраторів
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	
	Разом по розділу
	
	
	352,0
	

	Розвиток електронних сервісів надання адміністративних послуг

	18. 
	Розширення переліку послуг, які надаються у електронні формі засобами Інтернет
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	19. 
	Розробка порталу публічних послуг м.Дніпродзержинська, в т.ч. з мобільним додатком для смартфонів
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг) міської ради
	Міський бюджет
	30,0
	протягом дії Програми

	20. 
	Впровадження механізму надання спеціалістами, залученими до роботи ЦНАП онлайн консультацій засобами мережі Інтернет
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	
	Разом по розділу
	
	
	30,0
	

	Спрощення процедур надання адміністративних послуг та розширення переліку послуг, які надаються через ЦНАП

	21. 
	Розширення переліку послуг органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування, прийняття та видача документів по яким надається через ЦНАП
	Органи місцевого самоврядування

Органи державної виконавчої влади
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	22. 
	Залучення монополістів у сфері житлово-комунальних послуг до надання послуг та обслуговування клієнтів через ЦНАП
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
ПАТ «Дніпрообленерго»

ПАТ «Дніпропетроськгаз – Збут»

КВП ДМР «Дніпродзержинськтепломережа»

КВП ДМР «Міськводоканал»
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	23. 
	Формування та впровадження заходів щодо зменшення переліку документів, необхідних для отримання адміністративних послуг
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
Суб’єкти надання послуг
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	24. 
	Формування комплексних процедур щодо надання декількох адміністративних послуг та отримання супутніх документів за мінімальної кількості візитів клієнта, шляхом організації взаємодії суб’єктів надання послуг та отримання необхідних документів адміністратором ЦНАП
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
Суб’єкти надання послуг
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	Інформаційна підтримка та громадська діяльність

	25. 
	Запровадження систематичного рейтингового оцінювання роботи ЦНАП, у тому числі через веб-ресурси
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	26. 
	Участь ЦНАП у громадському оцінюванні, що проводяться регіональними та всеукраїнськими громадськими об’єднаннями
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг),

Громадські об’єднання (за згодою)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	27. 
	Впровадження громадського контролю за роботою ЦНАП з боку місцевих громадських об’єднань
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг),

Громадські об’єднання (за згодою)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	28. 
	Забезпечення відкритого доступу громадян за допомогою веб-ресурсів до відео з систем спостереження у приміщенні ЦНАП у реальному часі
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	29. 
	Забезпечення інформаційної підтримки роботи ЦНАП у вигляді інформаційних вісників, довідників, буклетів та іншої поліграфічної продукції

	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
	Міський бюджет
	10,0
	протягом дії Програми

	30. 
	Розміщення актуальної інформації з питань надання адміністративних послуг та діяльності ЦНАП у місцевих ЗМІ, в т.ч. у веб-виданнях 
	Управління надання муніципальних послуг та розвитку підприємництва (Міський центр муніципальних послуг)
	не потребує фінансування
	-
	протягом дії Програми

	
	Разом по розділу
	
	
	10,0
	

	
	РАЗОМ по Програмі:
	
	
	2822,0
	


Секретар міської ради














О.Ю.ЗАЛЕВСЬКИЙ












