Додаток

до рішення міської ради

від ____________ №______

Концепція модернізації Центру надання адміністративних послуг 

у Тернопільській міській територіальній громаді на 2020-2021 роки
Мета Концепції

Метою розробки, затвердження та реалізації цієї Концепції є створення рівних умов для надання мешканцям громади, незалежно від статті, віку та фізичних можливостей необхідних адміністративних послуг в зручний та доступний способи.

Завдання Концепції
Завданнями цієї Концепції є:

- забезпечення отримання громадою повноважень з надання адміністративних послуг, необхідних громадянам та суб’єктам господарювання, які делеговані або можуть бути делеговані державою органам місцевого самоврядування відповідного рівня;

- забезпечення доступних та безбар’єрних умов для отримання адміністративних послуг мешканцями територіальної громади, в тому числі завдяки створенню віддалених робочих місць адміністраторів, залучення старост до надання адміністративних послуг, впровадження інформаційних технологій.

Поточний (вихідний) стан 

У 2012-2013 роках приміщення основного офісу Центру надання адміністративних послуг (далі – ЦНАП) відремонтовано за кошти міського бюджету, забезпечено меблями і комп’ютерною технікою, встановлено електронну систему керування чергою. Площа приміщення ЦНАП становить 513 м2. У ЦНАП передбачено функціональний поділ приміщення: рецепція, зал очікування із зоною інформування, зал адміністративних послуг, зал дозвільних процедур, зал неадміністративних послуг. У ЦНАП облаштовано 20 робочих місць, включаючи рецепцію, 5 робочих станцій для видачі біометричних паспортів та робоче місце з видачі посвідчень водія. ЦНАП розташований на першому поверсі адміністративної будівлі. Для оплати за послуги встановлено платіжний термінал. Облаштовано кімнату персоналу. Санвузол наявний, проте не облаштований для осіб з інвалідністю.
ЦНАП як постійно діючий робочий орган юридично створений рішенням Тернопільської міської ради від 15 лютого 2013 року № 6/29/8 та фактично функціонує. Затверджено такі інституційні документи: Положення про ЦНАП, Регламент ЦНАП (у тому числі графік роботи ЦНАП), Положення про відділ «ЦНАП» (відповідальний за організаційне забезпечення діяльності ЦНАП), посадові інструкції, реєстри послуг, інформаційні та технологічні картки (далі – ІК та ІТ) послуг. 

Штатна чисельність відділу «ЦНАП» – 25 штатних одиниць. Окремо функціонує також управління державної реєстрації – 24 штатних одиниці. 

Разом з тим не затверджений склад ЦНАП як постійно діючого робочого органу. 

Перелік послуг ЦНАП містить 262 послуги, що включають 10 основних груп послуг, та підготовлено і затверджено (погоджено) ІК і ТК на всі послуги із затвердженого переліку.

На цей час в основному офісі ЦНАП надається 6 груп послуг, зокрема: оформлення та видача паспорта громадянина України у формі картки, паспорта громадянина України для виїзду за кордон, державна реєстрація юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців, видача відомостей з Державного земельного кадастру, державна реєстрація земельних ділянок, основні «місцеві послуги» та послуги з видачі документів дозвільного характеру. Адміністратори ЦНАП мають доступ до Єдиного державного реєстру юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань, державного реєстру речових прав на нерухоме майно, Єдиного державного демографічного реєстру, державного реєстру актів цивільного стану.

В управлінні державної реєстрації безпосередньо надається 3 групи послуг, зокрема: державні реєстратори надають послуги з державної реєстрації речових прав на нерухоме майно і державної реєстрації юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців; головні спеціалісти цього Управління надають послуги з реєстрації місця проживання і ведуть Реєстр територіальної громади. 

Графік роботи ЦНАП включений у Регламент ЦНАП і передбачає 54 години 45 хвилин щотижня, прийом суб’єктів звернень – 44 години щотижня, дотримуються вимоги закону щодо його роботи не менше шести днів на тиждень і семи годин на день, без обідньої перерви.

Для автоматизації роботи ЦНАП використовується електронна інформаційна система «Універсам послуг».

Реалізація цієї Концепції спрямована на вирішення наступних проблем: 
- отримання мешканцями громади більшості необхідних адміністративних послуг здійснюється переважно в різних органах виконавчої влади;

- необлаштовані умови для обслуговування суб’єктів звернення в сільських населених пунктах, в тому числі кабінетна система прийому, відсутність умов для очікування, в тому числі для окремих груп громадян, як-от відвідувачів з дітьми тощо;

- відсутність належних умов доступу до адміністративних послуг для осіб з інвалідністю, з додатковими потребами та інших соціальних груп;

- нові виклики (ризики) погіршення доступності адміністративних послуг, зокрема у сфері реєстрації актів цивільного стану, реєстрації місця проживання у зв’язку з утворенням міської територіальної громади;

- складність залучення персоналу, що відповідає вимогам, встановленим законодавством, для надання окремих адміністративних послуг, зокрема,  у сфері  державної реєстрації прав на нерухоме майно;

- відсутність умов для оплати адміністративних послуг в приміщенні відділених робочих місць (далі – ВРМ).

Заплановані заходи (шляхи вирішення наявних проблем)

Для поліпшення якості надання послуг мешканцям громади прийнято рішення про створення 4 ВРМ. При цьому особливістю сіл, які увійшли до складу МТГ, є їхня адміністративна приналежність до іншого району, що потребуватиме окремих угоджених рішень з СНАП того району.

У 4 ВРМ проведено ремонт приміщень та облаштовані робочі місця, наявна комп’ютерна техніка. 

Основними завданнями фізичної модернізації ЦНАП є забезпечення умов для осіб з інвалідністю в основному офісі і територіальному підрозділі шляхом облаштування санвузлів згідно норм ДБН.

Основними завданнями інституційної модернізації ЦНАП є створення повноцінного (згідно затвердженої Функціональної моделі ЦНАП) територіального підрозділу та актуалізація чинних документів ЦНАП, зокрема, таких як Положення про робочий орган ЦНАП, Положення про відділ ЦНАП, Регламент ЦНАП, посадові інструкції, реєстр послуг, який треба доповнити деякими групами послуг. 

Затверджена функціональна модель ЦНАП передбачає, що після модернізації в основному офісі буде надаватись 8 груп послуг, у територіальному підрозділі - 9 груп послуг, у ВРМ від 6 до 9 груп послуг.

Для досягнення мети цієї Концепції та усунення наявних проблем будуть вживатися наступні заходи:

- забезпечення ЦНАП належним приміщенням (в тому числі з комфортною зоною обслуговування та очікування, туалетною кімнатою для осіб з інвалідністю та з обладнаним столиком для пеленання, дитячим куточком та місцем для візків), технікою, меблями, програмним забезпеченням;

- забезпечення безбар’єрного доступу до приміщення ЦНАП для осіб з інвалідністю та батьків з візочком; 

- забезпечення ЦНАП достатньою кількістю персоналу, здійснення регулярних заходів з навчання та підвищення його кваліфікації;

- створення віддалених робочих місць адміністраторів, залучення до надання окремих адміністративних послуг старост; 

- вжиття заходів для надання через ВРМ адміністративних послуг, в тому числі надання адміністративних послуг у сфері соціального захисту населення, державної реєстрації цивільного стану, тощо; 

- організація та використання мобільного кейсу для надання адміністративних послуг;

- впровадження інформаційних технологій при наданні адміністративних послуг, в тому числі інтеграція з інформаційними системами органів державної влади;

- забезпечення  інформування громади про адміністративні послуги та роботу ЦНАП, в тому числі через веб-сторінку міської ради/ЦНАП, сторінку міської ради у соціальних мережах;

- встановлення платіжного терміналу в ВРМ.

Для реалізації Концепції будуть вжиті такі організаційні заходи:

- утворено постійну робочу групу з питань надання адміністративних послуг та модернізації ЦНАП, в тому числі із залученням представників різних груп громадськості з метою врахування гендерного підходу та особливих потреб окремих категорій населення;

- вивчення кращих практик організації надання адміністративних послуг в Україні;

- вдосконалення системи зворотного зв’язку з суб’єктами звернень та громадою загалом, розгляду пропозицій та зауважень громадян щодо організації надання адміністративних послуг у громаді, в тому числі при щорічному оцінюванні персоналу ЦНАП;

- щорічне звітування перед виконавчим комітетом щодо реалізації цієї Концепції та роботи ЦНАП.

Витрати та джерела їх покриття

Для покриття витрат на модернізацію (вдосконалення) ЦНАП будуть використані надходження до місцевого бюджету у вигляді плати за надання адміністративних послуг (адміністративний збір); інші кошти місцевого бюджету; державна субвенція на розвиток інфраструктури ОТГ; кошти проектів міжнародної технічної допомоги та інші дозволені законодавством джерела. 

Оцінка фінансових ресурсів, необхідних для реалізації Концепції (з обґрунтуванням їх обсягів), буде проведена відповідно до Плану заходів на відповідний рік, що додається.
Очікувані результати 

Від реалізації Концепції очікуються наступні результати:

для громадян та суб’єктів господарювання – отримання необхідних адміністративних послуг в громаді, в комфортних, доступних та безбар’єрних умовах у належному ЦНАП, в тому числі на віддалених робочих місцях адміністраторів;

для працівників ЦНАП та інших посадових осіб долучених до надання адміністративних послуг – належні умови роботи, регулярні заходи з підвищення кваліфікації;

для громади загалом – прозорі умови надання адміністративних послуг, покращений інвестиційний клімат, надходження до місцевого бюджету за надання адміністративних послуг.

Наші очікувані стандарти:

- організацію роботи ЦНАП не менше 44 прийомних годин протягом тижня (без обідньої перерви), в тому числі роботу ЦНАП у вівторок до 20:00, а також роботу ЦНАП у суботу (до 15.00);

- усі мешканці громади не більше як за 1 рік з дня ухвалення цієї Концепції матимуть доступ до основного офісу ЦНАП та його територіального підрозділу та можливість отримувати послуги основних груп, а мешканці сільських населених пунктів на ВРМ – на відстані не більше 10 км;
- надання найважливіших послуг за моделлю життєвих ситуацій («народження», «шлюб», «реєстрація бізнесу», «переїзд/придбання нерухомості», тощо);

- можливість оплати платних адміністративних послуг безпосередньо у приміщенні ЦНАП та ВРМ;

- використання електронної системи керування чергою;
- можливість отримати довідкову інформацію щодо адміністративних послуг телефоном, електронною поштою протягом усіх робочих годин. 

Термін реалізації – 2020-2021 роки.
Міський голова









 С.В.Надал
Додаток 1

до Концепції модернізації
Центру надання адміністративних послуг
ПЛАН ЗАХОДІВ

модернізації роботи Центру надання адміністративних послуг у Тернопільській міській територіальній громаді на 2020 рік

	№ з/п
	Перелік заходів
	Термін виконання
	Відповідальні Виконавці

	1. 
	Організація та проведення засідань робочої групи
	Впродовж року
	Голова робочої групи

	2. 
	Внести зміни до структури та чисельності: 

- рекомендувати реорганізувати сектор надання неадміністративних послуг; 

- привести найменування посад у відповідність до законодавства 
	Червень
	Відділ кадрового забезпечення

Керівник ЦНАП

	3. 
	Внести зміни до штатного розпису відділу «Центр надання адміністративних послуг» та управління державної реєстрації ввести додатково по 3 штатні одиниці:

· адміністраторів для забезпечення єдиного графіку прийому в ЦНАП за адресою м. Тернопіль, бульвар Тараса Шевченка, 3;

- державних реєстратора з реєстрації бізнесу та нерухомості, спеціаліст по реєстрації місця проживання, які будуть надавати послуги в ЦНАП за адресою м. Тернопіль, вул. Князя Острозького, 6
	Червень-вересень
	Міський голова

Відділ кадрового забезпечення

Голова робочої групи

	4. 
	Оновити та затвердити Положення про ЦНАП як постійно діючого робочого органу, передбачивши можливість надання адміністративних послуг через ВРМ і територіальний підрозділ
	Червень
	Голова робочої групи

Керівник ЦНАП

	5. 
	Внести зміни до Положення про відділ «Центр надання адміністративних послуг»:

· Включити до основних завдань організацію матеріально-технічного забезпечення діяльності ЦНАП; 

· вказати, що видача документів дозвільного характеру здійснюється через ЦНАП
	Червень
	Відділ кадрового забезпечення

Керівник ЦНАП

	6. 
	Оновити та затвердити Регламент ЦНАП: 

- рекомендувати визначити єдиного суб’єкта затвердження ІК та ТК стосовно власних та делегованих повноважень ;
- визначити єдиний графік надання для усіх груп послуг (час прийому суб’єктів звернення), що надаються через ЦНАП, та рекомендувати конкретний графік роботи ЦНАП, його територіального підрозділу та ВРМ затверджувати окремим документом, виключивши з Регламенту. У Регламенті залишити пункт загального характеру щодо графіка роботи, який відповідає вимогам Закону; 

- рекомендувати виключити термін «неадміністративні послуги» 
	Червень-серпень
	Голова робочої групи

Керівник ЦНАП

	7. 
	Затвердити посадовий склад ЦНАП як робочого органу 
	Червень-липень
	Міський голова

Відділ кадрового забезпечення

	8. 
	Підписати/отримати узгоджені рішення (угоди/меморандуми/листи-погодження) з суб’єктами надання адміністративних послуг щодо інтеграції послуг у ЦНАП: 

· Головне управління Держгеокадастру в Тернопільській області;

· Регіональний сервісний центр МВС в Тернопільській області;

· Тернопільський міський відділ УДМС України в Тернопільській області;

·  Тернопільський міськрайонний відділ державної реєстрації актів цивільного стану Південно-Західного міжрегіонального управління Міністерства юстиції (м. Івано-Франківськ)
· Територіальний підрозділ ПФУ
	Червень-серпень
	Голова робочої групи,

Керівники ЦНАП,

СНАП

	9. 
	Доповнити, оновити та затвердити перелік послуг ЦНАП такими групами послуг: 

a. державна реєстрація актів цивільного стану (звернутись до Мін’юсту щодо внесення доповнення до переліку адміністративно-територіальних одиниць, в яких здійснюється надання послуг у сфері ДРАЦС через ЦНАП, затвердженого наказом Мін’юсту від 29.08.2018  № 2825/5); 

b. решта послуг соціального характеру (призначення державних допомог, житлових субсидій тощо); 
c. всі «місцеві послуги» (насамперед, решта земельних тощо); 

d. оформлення та видача (обмін) посвідчення водія, первинна реєстрація транспортних засобів (у разі спроможності).
	липень-вересень
	Голова робочої групи,

Керівник ЦНАП

	10. 
	Рекомендувати віднести до адміністративних послуг ті «неадміністративні» послуги, які за змістом і ознаками належать до адміністративних послуг і випливають з функцій та повноважень органів місцевого самоврядування, визначених законом. 

Привести перелік у відповідність до розпорядження Кабінету Міністрів України від 16.05.2014 № 523 (зі змінами) та рекомендацій Програми забезпечити введення та фактичне надання таких груп послуг у ЦНАП (основний офіс), додатково до наявних: 

a. державна реєстрація актів цивільного стану; 

b. реєстрація місця проживання; 

c. послуги соціального характеру (призначення державних допомог, житлових субсидій тощо). 
Як перехідний етап, рекомендується застосувати етап тестування (пілотування) для відпрацювання робочих процесів і зберігати прийом також у виконавчому органі з питань соціального захисту населення. Споживачів послуг слід попереджати, що послуга надається в тестовому режимі як через ЦНАП, так і через СНАП; 
d. вклейка фото в паспорт (25, 45 років); 

e. державна реєстрація речових прав на нерухоме майно; 

f. оформлення та видача (обмін) посвідчення водія та реєстрація транспортних засобів (у разі спроможності).
g. пенсійні адміністративні послуги (ПФУ) (у разі спроможності, початково допустимо - за узгодженим графіком представником ПФУ) 
	Липень-вересень
	Голова робочої групи,

Керівник ЦНАП, 
головний спеціаліст з питань управління якістю, 
уповноважений з питань системи управління якістю 

	11. 
	Визначити графік роботи територіального підрозділу та ВРМ
	Липень-серпень
	Голова робочої групи,

Керівник ЦНАП

	12. 
	Розробити та затвердити інформаційні картки для всіх послуг з реєстру з урахуванням рекомендацій Програми до їх структури та змісту, отримати затверджені інформаційні картки від інших СНАП. 

Розробити у відповідність до законодавства та з урахуванням рекомендацій Програми: 

· вичерпний перелік документів; 

· чіткість визначення строків; 

· розміри плати та реквізити для оплати за платні адміністративні послуги.
	Червень-вересень
	СНАП, головний спеціаліст з питань управління якістю, УСУЯ

	13. 
	Розробити та затвердити технологічні картки (ТК) адміністративних послуг, суб’єктами надання яких є виконавчі органи ради: 

· розробити та затвердити технологічні картки для всіх послуг з реєстру з урахуванням рекомендацій Програми; 

· отримати затверджені технологічні картки від інших СНАП. 

Розробити у відповідність до законодавства та з урахуванням рекомендацій Програми наростаючий облік термінів виконання / етапів надання послуг, чіткість етапів надання послуг
	Червень-вересень
	СНАП, головний спеціаліст з питань управління якістю, УСУЯ

	14. 
	Заповнити усі вакансії у ЦНАП, територіальному підрозділі та ВРМ 
	Липень-серпень
	Керівник ЦНАП

	15. 
	Забезпечити доступи до Державних реєстрів адміністраторам ЦНАП, а саме до: 

- Єдиного державного реєстру юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань; 

- Державного реєстру речових прав на нерухоме майно;

- Єдиного державного демографічного реєстру;

- Державного реєстру актів цивільного стану громадян;
- Державного земельного кадастру; 

- Реєстру територіальної громади. 
	Червень-серпень
	Голова робочої групи, керівник ЦНАП 

	16. 
	Визначити перелік послуг, що надаються у територіальному підрозділі, та забезпечити фактичне надання цих груп послуг: 

a. державна реєстрація актів цивільного стану; 

b. реєстрація місця проживання; 

c. послуги соціального характеру (призначення державних допомог, житлових субсидій тощо). 

Як перехідний етап, рекомендується застосувати етап тестування (пілотування) для відпрацювання робочих процесів. Споживачів послуг слід попереджати, що послуга надається в тестовому режимі як через ЦНАП, так і через СНАП; 
d. вклейка фото в паспорт (25, 45 років); 

e. державна реєстрація речових прав на нерухоме майно; 

f. державна реєстрація юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців; 

g. видача відомостей з Державного земельного кадастру; 

i. державна реєстрація земельних ділянок; 

j. «місцеві послуги» (земельні, житлові тощо) 
	Червень-серпень
	Голова робочої групи, керівник ЦНАП

	17. 
	Визначити перелік послуг, що надаються у ВРМ в сільських населених пунктах, та забезпечити фактичне надання цих груп послуг: 

a. державна реєстрація актів цивільного стану (на основі узгодженого рішення з відповідним відділом РАЦС Мін’юсту); 

b. реєстрація місця проживання; 

c. послуги соціального характеру (призначення державних допомог, житлових субсидій тощо) (на основі узгодженого рішення з відповідним УСЗН); 

d. «нотаріальні дії», що вчиняються посадовими особами органів місцевого самоврядування у сільських населених пунктах, де немає нотаріусів; 

e. вклейка фото в паспорт (25, 45 років) (на основі узгодженого рішення з відповідним територіальним підрозділом ДМС); 

f. «місцеві послуги» (земельні, житлові тощо). 
	Червень-серпень
	Голова робочої групи, керівник ЦНАП

	18. 
	Підтримувати в актуальному стані Реєстри послуг, які надаються через ЦНАП, в тому числі через віддалені робочі місця
	Постійно
	Голова робочої групи, керівник ЦНАП

	19. 
	Здійснювати регулярні заходи з навчання та підвищення кваліфікації для працівників ЦНАП 
	Протягом року
	Голова робочої групи,

Керівник ЦНАП

	20. 
	Облаштувати віддалені робочі місця адміністраторів ЦНАП та встановити програмне забезпечення на віддалених робочих місцях
	Липень- серпень
	Керівник ЦНАП , в.о. старост, начальник управління матеріально-технічного забезпечення та інформаційних технологій

	21. 
	Забезпечити участь у навчанні, яке передбачено Програмою «U-Lead з Європою» для працівників ЦНАП 
	Червень-вересень
	Заступник міського голови (за розподілом обов’язків)

Керівник ЦНАП

	22. 
	Провести навчальний захід для інформування та залучення населення  щодо модернізації ЦНАП, яке передбачено Програмою «U-Lead з Європою»
	Жовтень-листопад
	Заступник міського голови (за розподілом обов’язків)

Керівник ЦНАП

	23. 
	Закупити техніку для мобільного кейсу адміністратора ЦНАП
	Жовтень-листопад
	Керівник ЦНАП

Керівник управління матеріального забезпечення та інформаційних технологій

	24. 
	Провести технічне переоснащення ЦНАП 
	Жовтень-листопад
	Керівник ЦНАП

Керівник управління матеріального забезпечення та інформаційних технологій

	25. 
	Провести ремонтні роботи у приміщенні ЦНАП
	Липень-жовтень
	Керівник ЦНАП

Керівник управління обліку та контролю за використанням комунального майна

	26. 
	Облаштувати туалетну кімнату для потреб осіб з інвалідністю у ЦНАП і територіальному підрозділі та безбар’єрний доступ до приміщення територіального підрозділу
	Вересень
	Керівник ЦНАП

Керівник управління обліку та контролю за використанням комунального майна

	27. 
	Облаштувати дитячий куточок в приміщенні ЦНАП
	Листопад-грудень
	Керівник ЦНАП

Керівник управління матеріального забезпечення та інформаційних технологій


Міський голова                                                                                                                        С.В.Надал

