Про результати громадського моніторингу оцінки організації та діяльності управління «Центр надання адміністративних послуг у м. Суми»

Протягом 2013 року проводився моніторинг організації й функціонування Центрів надання адміністративних послуг Центром політико-правових реформ, Центром досліджень місцевого самоврядування, Фондом місцевої демократії та Центром підтримки громадських та культурних ініціатив "Тамариск" з метою оцінювання їх стану на відповідність вимогам Закону України «Про адміністративні послуги» та концепції «універсаму послуг». Було здійснено моніторинг в таких містах : Київ, Луцьк, Івано-Франківськ, Дніпропетровськ, Тернопіль, Харків, Хмельницький.
В грудні 2013 року Харківським Громадським Фондом Місцевої Демократії була проведена оцінка Управління Сумської міської ради «Центр надання адміністративних послуг у м. Суми». 
Моніторинг проводився за такими критеріями: організація роботи, розташування та облаштування приміщення, персонал, організація надання послуг, аналіз діяльності, вартість створення ЦНАП та його матеріально-технічного забезпечення. За кожним критерієм встановлювався максимальний та мінімальний бал, загальна сума балів визначала оцінку організації роботи та діяльності ЦНАП.
В ході моніторингу було здійснене відвідування ЦНАП у м. Суми методом «таємного клієнта», зустріч-бесіда із керівництвом ЦНАП  та огляд Internet-середовища (офіційна сторінка ЦНАП на вебсайті Сумської міськради http://www.meria.sumy.ua/index.php?do=cat&category=cnap).

В ході оцінки були виявлені наступні факти за окремими критеріями:
1. Організація роботи. 
Організація роботи в ЦНАП налагоджена та знаходиться на достатньо високому рівні. Продумана логістика, враховуючи особливості приміщення. Незважаючи на те, що в приміщенні знаходяться різні суб’єкти надання адміністративних послуг і надаються різні послуги, вони зонально відмежовані так, що не заважають один одному.
Таким чином, на момент моніторингу ЦНАП є просторовим майданчиком, де фізично перебувають працівники різних органів влади (структурних підрозділів), які надають адміністративні послуги.
2. Розташування та облаштування приміщення. 
ЦНАП працює в центрі міста у пристосованому приміщенні (в будинку школи). Відвідувачів зустрічає консультант, який допомагає зорієнтувати клієнта до якого сектору потрібно підходити за необхідною послугою. Тут же знаходиться Книга скарг та пропозицій, інформаційні стенди, санітарна кімната.

3. Персонал. 
Працівники ЦНАП успішно справляються зі своїми обов’язками та постійно вдосконалюють свою роботу. В ЦНАП у м. Суми навіть начальник та його заступник є адміністраторами, що дозволяє мати резерви для швидкого та якісного обслуговування суб’єктів звернення.
 Але в той же час у деяких напрямках спостерігається відсутність системної роботи. Так в ЦНАП у м. Суми ще недостатньо здійснюється підвищення кваліфікації персоналу: спеціальних навчальних заходів із загальних питань надання адміністративних послуг для рядових адміністраторів не проведено, психологічна підготовка персоналу не здійснюється.
4. Відсутній доступ до інформаційних баз органів державної влади.
Взаємодія ЦНАП у м. Суми з іншими органами влади відбувається недостатньо раціонально. 
Міжвідомчої системи електронної взаємодії (електронний документообіг) не створено навіть в системі виконавчих органів Сумської міської ради – взаємодія відбувається шляхом обміну паперових документів.

5. Аналіз діяльності. 
Було зауважено, що оцінка організації процесу надання адміністративних послуг в ЦНАП у м. Суми достатньо висока. 
Керівництво зробило максимально все, що від нього залежить, для надання якісних послуг. В умовах, які є на сьогоднішній день (без електронної черги, без додаткових приміщень, в одному залі з іншими суб’єктами надання адміністративних послуг) послуги надаються системно і якісно. 

Були визначені головні проблеми в організації роботи установи: погана якість роботи представників територіальних підрозділів центральних органів виконавчої влади, невиправдано довготривалі процедури при наданні цими установами адміністративних послуг, керівництво ЦНАП не має повноважень вплинути на роботу цих посадовців та таким чином виправити виявлені недоліки. 
На думку представників громадськості, робота Сумського ЦНАП ведеться на достатньо високому організаційному рівні.
В ході моніторингу була визначена загальна оцінка організації роботи та діяльності ЦНАП у м. Суми – 698 балів з 1000 можливих:
​ (200 балів з 225 можливих – за організацію роботи ЦНАП;

​ (238 балів з 370 можливих – за розташування та облаштування приміщення;

​ (75 балів з 80 можливих – за персонал; 

​ (95 балів з 215 можливих – за роботу бек-офісу;

​ (90 балів зі 110 можливих – за проведення внутрішнього аналізу діяльності ЦНАП.
В порівнянні з іншими містами:
	Західна Україна
	Бали
	Центральна Україна
	Бали

	Івано-Франківськ
	824
	Дніпропетровськ (Правобережний ЦНАП)
	827

	Луцьк
	721
	Дніпропетровськ (Лівобережний ЦНАП)
	772

	Тернопіль
	688
	Кривий Ріг
	762

	Хмельницький
	553
	Павлоград
	661

	Львів
	545
	Дніпродзержинськ
	595

	Рівне
	457
	Полтава
	518

	Схід і Північ України
	Бали
	Райони Києва
	Бали

	Харків
	975
	Дніпровський
	~631

	Суми
	698
	Деснянський
	608

	Чернігів
	651
	Святошинський
	564

	Житомир
	~
	Оболонський
	417


Таким чином ЦНАП у м. Суми займає 7 місце з 20, де проводився моніторинг.

Також у грудні 2013 року було проведене соціологічне дослідження щодо якості роботи ЦНАП у м. Суми Сумським міським об’єднанням громадян «Громадське бюро «Правозахист» в рамках проекту «Сумська громада за якість надання адміністративних послуг».
Опитування проводилось методом face-to-face безпосередньо на виході з приміщення ЦНАП. Загалом опитано 1600 респондентів, які щойно стали клієнтами (отримали послуг) ЦНАП.

Дослідження проводилось за наступними критеріями:

1) Оперативність процедури надання послуг. Результати наступні
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2) Інформування про процедуру надання послуги
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3) Оцінка якості надання адміністративних послуг (за п’ятибальною шкалою):

· зручність визначених днів прийому – 4,73 б.;

· часові рамки роботи ЦНАП – 4,61 б.;
· зручність місця розташування – 4,72 б.;

· зручність приміщення – 4,70 б.;

· доступність та зрозумілість інформації щодо порядку надання послуг – 4,60 б.;

· доступність та зрозумілість інформації щодо вартості надання послуг – 4,65 б.;

Загалом комплексна оцінка якості роботи ЦНАП за десятибальною шкалою склала 9, 24 бали.

Висновки та рекомендації
Громадським Фондом Місцевої Демократії та Громадським бюро «Правозахист» були сформульовані наступні рекомендації та пропозиції з вдосконалення роботи ЦНАП у м. Суми:
Щодо Сумської міської ради:
1. Розширити перелік адміністративних послуг, які надаються через ЦНАП у м. Суми, шляхом включення до цього переліку адміністративних послуг наступних виконавчих органів Сумської міської ради:

- управління майна комунальної власності;

- управління обліку, розподілу та приватизації житла;

- архівний відділ;

- департамент містобудування та земельних відносин (в сфері земельних відносин).

Також дуже корисним було б включення до переліку адміністративних послуг ЦНАП у м. Суми адміністративні послуги наступних відомств:

- Державна міграційна служба України (реєстрація місця проживання, видача закордонного паспорта);

- Державна реєстраційна служба України (реєстрація прав на нерухомість).
2. Всім суб’єктам надання адміністративних послуг постійно працювати над спрощенням процедур (перш за все, зменшити різноманіття у формах заяв).

3. З метою незалежної експертної оцінки діяльності ЦНАП у м. Суми забезпечити активну участь громадських організацій у його роботі та заслуховувати результати цієї оцінки на засіданнях виконавчого комітету Сумської міської ради.
Щодо Центру надання адміністративних послуг у м. Суми:
4.​ Для скорочення термінів опрацювання заяв суб’єктам надання адміністративних послуг запровадити електронний документообіг.

5.​ Запровадити автоматизовану електронну систему управління чергою.

6.​ Запровадити попередній запис на прийом до адміністратора на визначену дату та час.

7.​ Встановити електронні термінали з усією необхідною інформацією для отримання будь-якої адміністративної послуги.

8.​ Забезпечити відвідувачів зручними місцями для очікування та вільним доступом (без пароля) до бездротової системи доступу до мережі Internet.

9.​ Запровадити надання в ЦНАП у м. Суми додаткових послуг: продаж канцелярських товарів, ксерокопіювання документів, фотографування, банківські послуги тощо.
Щодо функціонування в складі ЦНАП у м. Суми дозвільного центру:
10. Дозвільний центр ЦНАП Сумської міської ради виконує функції обласного дозвільного центру. Для зменшення матеріальних та часових витрат суб’єктів господарювання необхідно внести зміни до організації функціонування дозвільного центру:

11. Розробити та впровадити комп’ютерний програмний продукт для роботи державних адміністраторів, який повинен включати:

- об’єднання єдиною внутрішньою електронною мережею всіх дозвільних центрів області та провадити до їх діяльності системи електронного документообігу;

- додати до наявного програмного забезпечення функцію SMS-інформування суб’єктів господарювання про отриманий результат;

- встановити відео- та/або селекторний зв’язок між всіма дозвільними центрами області зі статусом адміністратора системи у ЦНАП у м. Суми.

12.  Періодично здійснювати збори працівників обласних дозвільних центрів (або й ЦНАП загалом) для обміну досвідом.
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Диаграмма1

		ні, черги не було (33,0)

		так, чекав до 10 хв. (30,25)

		так, чекав від 10 до 30 хв. (26,5)

		так, чекав від 30 хв. До 1 год. (7,75)

		так, чекав більше 1 год (2,5)



1. Оперативність процедури надання послуг (%)

33

30.25

26.5

7.75

2.5



Лист1

				1. Оперативність процедури надання послуг (%)

		ні, черги не було (33,0)		33

		так, чекав до 10 хв. (30,25)		30.25

		так, чекав від 10 до 30 хв. (26,5)		26.5

		так, чекав від 30 хв. До 1 год. (7,75)		7.75

		так, чекав більше 1 год (2,5)		2.5

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.
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Диаграмма1

		на сайті міської ради (12,28)

		у відповідному відділі/управлінні Сумської міської ради або в іншому державному органі (54,39)

		з телебачення, радіо, преси (4,17)

		від друзів, знайомих (25,22)
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				2. Інформування про процедуру надання послуг (%)

		на сайті міської ради (12,28)		12.28

		у відповідному відділі/управлінні Сумської міської ради або в іншому державному органі (54,39)		54.39

		з телебачення, радіо, преси (4,17)		4.17

		від друзів, знайомих (25,22)		25.22

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






