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Виконання норм Закону України «Про адміністративні послуги» відділом (Центром) спрямовано  на забезпечення реалізації прав громадян та суб’єктів господарювання з отримання  адміністративних послуг, подолання корупційних ризиків у сфері адміністративних послуг серед яких можна назвати:

· Загальну складність процедури надання адміністративних послуг;
· Необґрунтовано великі строки надання окремих адміністративних послуг;

· Брак інформації про процедуру надання адміністративних послуг;

· Обмежений доступ до адміністративних органів, що надають послуги.
        Адміністратори та державні адміністратори Центру працюють за затвердженими інформаційними картками наданими адміністративними органами, в яких чітко визначено перелік документів для отримання послуги, що надало можливість уникнути практики вимагання адміністративними органами непередбачених законодавством документів. 
        Адміністративні послуги, що надаються через Центр оформлюються у чітко встановлені терміни  відповідно за закону на підставі наданих  інформаційних  та технологічних карток суб’єктів надання послуг. Ця інформація є відкритою, розміщена на інформаційних стендах та терміналах, веб-сайті райдержадміністрації. Також суб’єкт звернень має можливість за допомогою електронного «Особистого кабінету» відслідкувати рух власної  справи. Надана можливість   замовити довідки за телефоном, а результат отримати в Центрі в зручний час або поштою.
          Для  зворотнього зв’язку зі споживачем послуг та для надання консультацій з питань оформлення адміністративних послуг і документів дозвільного характеру за режимом роботи ЦНАП за окремою телефонною лінією організовано роботу «гарячої лінії». За 9 місяців надано 3670 консультацій, на веб-сайті райдержадміністрації створено та ведеться окрема сторінка «Центр надання адміністративних послуг», на якій можна ознайомитись з інформацією функціонування Центру та з питань отримання адміністративних послуг та документів дозвільного характеру. Споживачі послуг мають можливість звернутися за консультацією через електронний кабінет - дистанційно та отримати у найкоротший термін відповідь.
             З метою створення сприятливих умов для суб’єктів звернення  в Центрі забезпечено:  

       орієнтовний на громадян режим роботи, який становить шість днів на тиждень з  09.00 до 18.00 годин, вівторок та четвер до 20.00 годин, в суботу до 18.00 без перерви на обід;
       запроваджено електронні консультації, SMS інформування про вирішення справи; 
        можливість попереднього запису на прийом до адміністратора та отримання  консультацій через мережу Інтернет за допомогою електронного «Особистого кабінету» на певний день та час; 
       електронну систему управління чергою, яка дозволяє не лише полегшити вирішення своїх справ відвідувачам, але уможливлює здійснення контролю за роботою працівників ЦНАП;
        оплату за послуги через  платіжний термінал, що  значно покращує обслуговування;
        максимальну інформованість (рецепція - допомога першого контакту);

        некабінетну систему обслуговування  громадян ( що додає прозорості в роботі чиновників і більшої впевненості відвідувачам).
За підсумками анкетування, яке було проведено в ЦНАП у I та II кварталах поточного року прийняло участь 205 респондентів. Відвідувачі Центру змогли оцінити переваги цієї структури, адже сама побудова надання послуг відрізняється від стандартної організації роботи у владних структурах.
Звісно, у нас є випадки незадоволення громадян, однак вони поодинокі й здебільшого не на роботу структури, а на певні рішення адміністративної послуги, тобто відмови.
Центр здійснює діяльність за принципом «Єдиного вікна»,  прийом та видача результату послуги здійснюється виключно через адміністраторів Центру.
 Завдяки цьому відбувається перетворення бюрократичного апарату на сервісну інституцію, орієнтовану на потреби громадян та змешуються ризики корупційних проявів.
 На сьогоднішній день в Центрі громадяни можуть отримати  86 адміністративних послуг: 33 - надаються структурними підрозділами райдержадміністрації;

20 – надаються послуги міського рівня;

9 – Державною міграційною службою;

5 – Головного управління Держземагенстрва в м. Києві;

6 – Дежгірпромнагляду;

7 -  Державної архітектурно-будівельної інспекції України;

6 -  інспекції державного архітектурно-будівельного контролю в м. Києві

 За 9 місяців 2014 року адміністраторами Центру надано:

 Консультацій – 4135;

 Зареєстровано звернень – 10253;

 Відмов – 61(з них 52-і відмови по відділу обліку та розподілу житлової площі).

Слід зазначити, що найбільша кількість суб’єктів звернень до адміністраторів в Центрі з житлових питань, оформлення посвідчень багатодітної родини, приватизації державного майна, оформлення паспорта громадянина України,оформлення довідок на сезонну торгівлю.
          У відділі організовано дієвий контроль по термінам виконання  адміністративних послуг, а саме:

· попереджувальний контроль шляхом регулярних нагадувань виконавцям про документи, строки виконання яких настають в найближчий час;

· оперативна робота з виконавцями за допомогою засобів телекоммукаційного зв’язку, для прийняття рішення у встановлені строки виконується адміністраторами. (Центр злагоджено працює зі всіма структурами райдержадміністрації. Використання в повсякденній роботі  електронної системи «Центр надання адміністративних послуг м.Києва»  між  адміністраторами та  суб’єктами надання адміністративних послуг скорочує терміни надання адміністративних послуг завдяки можливості сканування документів, оперативного пошуку необхідної справи за відомостями, що індентифікують споживача. Також позитивом електронної системи - є ведення статистики документообігу на належному рівні та надає можливість аналізувати данні).
          Щодо  порушення термінів  виконання документів. Вони   виникають у тих служб , які мають етапи виконання у Департаментах Київської міської державної адміністрації - це «Присвоєння поштових адрес багатоквартирним житловим будинкам, домоволодінням, жилим будинкам садибного типу, індивідуальним дачним та садовим будинкам, гаражним, садовим, дачним кооперативам (товариствам)»  та «Переведення жилих будинків і жилих приміщень у нежилі в місті Києві».

         Ми звернулися до міського Управління (Центру), щодо удосконалення реєстраціїї цих послуг в міській електронній системі, що надасть можливість адміністратору відслідковувати на якому етапі відбувається порушення розгляду справ. Питання вже вирішено. Сподіваємося, що це значно покращить нашу роботу з міськими Департаментами.
          Складовою частиною Центру надання адміністративних послуг                                є  Дозвільний центр,  який забезпечує  надання  адміністративних послуг  з видачі (переоформлення, видачі дублікатів,  анулювання) документів дозвільного характеру  у сфері господарської діяльності. 

             У Дозвільному центрі  оформлюється три  документа дозвільного характеру в тому числі реєструється  декларація відповідності матеріально - технічної  бази суб’єкта господарювання  вимогам  законодавства з питань пожежної безпеки. 
             Законом України «Про внесення змін  до деяких  законодавчих актів України щодо скорочення кількості документів дозвільного характеру»  скасовано  певну кількість  дозвільних документів, які оформлюються  через Дозвільний центр.  У зв’язку з цим у відділі скорочено 3 посади державних адміністраторів.

           Державними адміністраторами зареєстровано та опрацьовано:

  135 заяв  суб’єктів  господарювання, видано - 133 докумена дозвільного характеру, відмов - 2, надано консультацій  – 210.


           З метою недопущення порушення  строків розгляду документів дозвільного характеру, а також здійснення контролю над процедурою розгляду пакету документів державні адміністратори та дозвільні  органи працюють в системі електронного документообігу «Центр надання адміністративних послуг   м. Києва». Протягом звітного періоду порушень термінів видачі документів дозвільного характеру не встановлено.

          Зв’язку з тим, що  в травні цього року Урядом прийнято розпорядження   523-р  « Деякі питання надання адміністративних послуг органів виконавчої влади через центри надання адміністративних послуг» через ЦНАП розпочато  поетапне ( з 01.09.14; з 01.10.14; з 01.01.15)  надання  послуг органів виконавчої влади у сфері реєстрації юридичних та фізичних осіб-підприємців, речових прав, об’єднань громадян та актів цивільного стану, здійснення державної реєстрації земельних ділянок, внесення та отримання інформації з Державного кадастру, реєстрації місця проживання (місця перебування) особи, оформлення документів, що посвідчують особу, реєстрації автотранспортних засобів, оформлення посвідчень водія -   нами підготовлено та направлено  пропозицію до Київської міської державної адміністрації щодо збільшення штатної чисельності адміністраторів Центру ще на 35 осіб. 
          Крім того,  підраховано, що за умови надання в ЦНАП всіх вищезазначених послуг, середня кількість оформлених протягом робочого дня документів складатиме 700 одиниць. Беручи до уваги, що для отримання послуги необхідно мінімум 1 раз відвідати Центр для подачі документів і 1 раз – для отримання результату (не враховуючи консультації), щоденна кількість відвідувачів може становити близько 1400 осіб. 
          Як свідчить досвід, основна маса відвідувачів звертається до Центру на початку робочого дня з 09.00 години. Навіть за умови видачі готових документів в інший час (наприклад з 11.00 годин), очікувана кількість відвідувачів складатиме 800- 900 осіб в день.

           Для обслуговування такої кількості відвідувачів має бути зона очікування не менше 250-350 кв.м., зона обслуговування приблизно 360 кв.м.                        Для порівняння: загальна площа нашого Центру складає 209,9 кв.м ( зона очікування – 64 кв.м., зона обслуговування – 72,9 кв.м., зона інформування – 69 кв.м.).
Проблемні питання:
В процесі роботи ЦНАП виникають проблеми, які вказують на неповне виконання деяких законодавчих вимог:

1. Найбільшою проблемною сферою є приміщення. Загальну площу приміщення збільшено до 380,20 кв.м за рахунок вивільнення площ відділом державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців  реєстраційної служби Головного управління юстиції у м. Києва, але переведення цієї служби в інші приміщення потребують проведення ремонтних робіт. На постійні переговорні процеси щодо прискорення звільнення приміщень ЦНАП Головне управління юстиції не реагує. Особливо гостро це питання постає на сьогоднішній день, коли розширено перелік послуг ЦНАП за рахунок базових послуг, які надають органи державної виконавчої влади.
2. Формування черги відвідувачів до відділу державної реєстрації юридичних осіб та фізичних осіб – підприємців  реєстраційної служби Головного управління юстиції у м. Києві біля приміщення ЦНАП відведено цією службою самим суб’єктам звернення, що створює певне емоційне напруження. Негативно впливає на рівень якості послуг, що надаються адміністраторами  та державними  адміністраторами ЦНАП.
3. Відсутність пандусу при вході до приміщення Центру, не обладнана належним чином кімната особистої гігієни для осіб з обмеженими фізичними можливостями, відсутність  дитячої кімнати для відвідувачів з дітьми, що є вимогою постанови Кабінету Міністрів України, щодо функціонування ЦНАП.
4. Робочі місця адміністративних органів не забезпечені сучасними технічними засобами для прискорення та завершення обробки  результатів адміністративних послуг в електронній  системі «Центр надання адміністративних послуг м. Києва».
5. Залишається  невирішеним питанням  щодо  вчасної доставки пакетів документів до адміністративних  органів автотранспортом.  Ми зверталися до Київської міської адміністрації щодо  прийняття  централізованого рішення для всіх 10 районів  м. Києва, але питання залишається  невирішеним.
         6. Не затверджений Київською міською радою єдиний по  місту  Києву перелік  адміністративних  послуг, які надаються  через центри що ставить ЦНАП в нерівні умови при рейтинговій оцінці районів.
    7. Відповідно до заходів Національного плану дій на 2013 рік  райдержадміністрацією проведено низку організаційних заходів  з питань  організації щодо оформлення  та  видачі паспорта  громадянина  України  для  виїзду  за  кордон та проїзного документа дитини, а саме:  виділено  окреме  приміщення в Центрі та технічно обладнано сучасним інформаційно - програмним  комплексом  робочі місця для  адміністратора та  представника Державної  міграційної служби України; налагоджено конструктивну роботу з територіальним органом Державної міграційної служби; адміністратори Центру пройшли навчання  на  спеціалізованих  курсах.  Але, на сьогдняшній день,  відстутній   допуск до програмного комплексу та забезпечення  оформлення   адміністративної послуги через адміністратора. Послуга в ЦНАП не надається.
8. Не забезпечено доступу адміністраторів ЦНАП до інформації з державних реєстрів та інших інформаційних баз і систем, використання яких є необхідним для надання адміністративних послуг. Без розбудови системи електронної взаємодії із можливістю безоплатного доступу адміністраторів до баз даних та інформаційних систем органів влади неможливо виконати вимоги закону щодо отримання необхідних документів або інформації без участі суб’єкта звернення.
Тільки в серпні цього року Кабінет Міністрів України доручив МВС, ДМС, Мінагрополітики, Держземагенству, Мінюсту, Укрдержреєстру за участю Мінфіну та Адміністрації Держспецзвязку до 1 вересня подати пропозиції щодо зменшення вартості робочого місця, у т.ч. обладнання, адміністратора, який організує надання відповідних адміністративних послуг, а також забезпечити безоплатний доступ цих адміністраторів до своїх інформаційних систем та баз даних.
