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                                                                                                   Додаток до рішення

                                                                                                   обласної ради
ЗАКЛЮЧНИЙ ЗВІТ

про виконання Програми

розвитку й підтримки сфери надання адміністративних послуг                    у Дніпропетровській області на 2018 – 2020 роки

Програма розвитку й підтримки сфери надання адміністративних послуг у Дніпропетровській області на 2018 – 2020 роки (далі – Програма) затверджена рішенням Дніпропетровської обласної ради від 22 червня               2018 року № 344-13/VII.

Головною метою Програми є застосування комплексного підходу до визначення пріоритетних напрямів розвитку сфери надання адміністративних послуг, а також результативного виконання ключових завдань для створення належних умов з максимального наближення сервісу держави до кожного мешканця Дніпропетровщини.

Це комплексний документ, що містить 4 пріоритетних напрями розвитку зазначеної сфери та 31 захід, спрямований на спрощення та уніфікацію адміністративних процедур, створення повноцінного регіонального реєстру адміністративних послуг з єдиними стандартами їх надання у кожній територіальній громаді Дніпропетровщини, відкриття нових центрів надання адміністративних послуг (далі – ЦНАП) проєвропейського формату, зокрема в об’єднаних територіальних громадах (далі – ОТГ), максимальне поширення практики виїзних ЦНАП (мобільні автоматизовані робочі місця у форматі мобільних кейсів та спеціалізованих авто), посилення матеріально-технічної бази таких центрів з належними умовами для людей з інвалідністю та відвідувачів з дітьми. 

Особлива увага в заходах Програми приділялася максимальній інтеграції всіх послуг органів державної влади та органів місцевого самоврядування (соціальних, пенсійних, з питань державної реєстрації актів цивільного стану, реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів, видачі посвідчень водія тощо) до ЦНАП як супермаркету послуг, а також розширенню мережі центрів, що забезпечуватимуть обслуговування населення з оформлення й видачі біометричних паспортів. 

Окремий напрям присвячений впровадженню і розвитку електронних сервісів та інформаційних систем у сфері надання адміністративних послуг. Це і розвиток єдиного програмно-технічного комплексу обласної державної адміністрації „Регіональний віртуальний офіс електронних адміністративних послуг Дніпропетровської області” (далі – Віртуальний офіс) та інших інформаційних систем, у тому числі в частині збільшення електронних сервісів для суб’єктів звернення (підключення нових ЦНАП, онлайн-сплата адміністративного збору, електронний запис на прийом до конкретного ЦНАП, попередній розгляд пакету документів тощо).  

Достатня кількість заходів Програми відведена навчальному компоненту, запровадженню європейських практик обслуговування заявників з клієнтоорієнтованим підходом, особливо це стосується осіб з інвалідністю, маломобільних груп населення тощо. 

Зазначений програмний документ став тим дієвим інструментом, що дозволив консолідувати зусилля органів виконавчої влади, органів місцевого самоврядування, громадських об’єднань, проєктів міжнародної технічної допомоги та експертного середовища задля активної реалізації на території області реформи в сфері надання адміністративних послуг, утримання й зміцнення лідерських позицій Дніпропетровщини та максимальне поширення її успішного досвіду в загальнодержавному масштабі.    

Свідченням цього є той факт, що за багатьма позиціями щодо розвитку єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області та впровадження інноваційних проєктів у сфері надання адміністративних послуг Дніпропетровська область є першою у країні. 

Фінансування заходів Програми:

Орієнтовний обсяг фінансування за Програмою визначений у сумі 24 850,00 тис. грн, у тому числі за роками:

на 2018 рік – 3 430,00 тис. грн; 

на 2019 рік – 10 510,00 тис. грн;

на 2020 рік – 10 910,00 тис. грн.

На виконання заходів Програми рішеннями обласної ради про обласний бюджет було затверджено видатки в сумі 5 332,09 тис. грн, у тому числі за роками:

на 2018 рік – 0 грн;

на 2019 рік – 3 510,0 тис. грн;

на 2020 рік – 1 822,09 тис. грн.

Загальний відсоток затвердженого обсягу від запланованого Програмою – 21,5%.

Фактично профінансовано за 2018 – 2020 роки  3 370,0 тис. грн, з яких освоєно 3 310,835 грн, у тому числі за роками:

2018 рік – 0 грн;

2019 рік – 2 635,0 тис. грн;

2020 рік – 675,835 тис. грн. 

Загальний відсоток освоєння коштів від профінансованого за 2018 – 
2020 роки становив 98,2%. 
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Виконання завдань Програми було здійснено за такими головними напрямами:

1. Стандартизація та впорядкування нормативно-правового регулювання сфери надання адміністративних послуг:

проведення глибинного аналізу порядків надання адміністративних послуг, що запроваджені через усі ЦНАП області, за відповідними напрямами та суб’єктами надання послуг;

розробка пропозицій зі спрощення й оптимізації порядків надання адміністративних послуг, у тому числі в електронній формі, та необхідних змін до чинної нормативно-правової бази державного та місцевого рівнів; 

відпрацювання моделей послуг, у першу чергу комплексних послуг та послуг „одним пакетом” за життєвими обставинами і бізнес-ситуаціями;

розробка та затвердження нормативно-правового акта обласної державної адміністрації щодо створення та підтримки в актуальному стані систематизованого регіонального реєстру адміністративних послуг в електронній формі;

запровадження на місцевому рівні нових уніфікованих порядків і моделей надання адміністративних послуг, інформаційних і технологічних карток, у тому числі в електронній формі;

забезпечення загального методичного супроводу діяльності ЦНАП регіону шляхом розробки та поширення методичних рекомендацій, шаблонних зразків документів та єдиних порядків реалізації повноважень адміністраторів ЦНАП на території області.

2. Розбудова та підтримка дієвої мережі ЦНАП в області:
утворення нових сучасних ЦНАП у кожній спроможній територіальній громаді регіону, в тому числі активне запровадження практики функціонування об’єднаних центрів спільно з райдержадміністраціями; 

організація нових територіальних підрозділів і віддалених робочих місць адміністраторів ЦНАП у містах обласного значення та ОТГ, активне поширення практики виїзних мобільних офісів (за допомогою мобільного автоматизованого робочого місця адміністратора ЦНАП або спеціалізованого автомобіля) для якісного обслуговування мешканців області, зокрема сільських територій;

посилення рівня ресурсного забезпечення центрів, у тому числі шляхом залучення коштів державного бюджету у вигляді субвенції на розвиток інфраструктури ОТГ, коштів Державного фонду регіонального розвитку, а також активної співпраці з міжнародними донорськими програмами й проєктами, громадськими об’єднаннями; 

забезпечення належних матеріально-технічних умов у ЦНАП для комфортного перебування осіб з інвалідністю та відвідувачів з дітьми;

впровадження систем аудіо- та відеофіксації робочих процесів у приміщеннях ЦНАП регіону з метою мінімізації корупційних ризиків та підвищення рівня безпеки працівників ЦНАП;   

розширення спектра найзатребуваніших серед населення послуг у ЦНАП, у тому числі з питань державної реєстрації актів цивільного стану, реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів, соціальних та пенсійних послуг тощо;

збільшення кількості ЦНАП у регіоні, що надають адміністративні послуги з оформлення й видачі біометричних паспортних документів, забезпечення ЦНАП зчитувачами інформації з паспорта громадянина України у формі картки (ID-картки);
створення регіонального контакт-центру з питань надання адміністративних послуг, у тому числі в електронній формі; 

запровадження багатоканальної системи оцінки якості обслуговування у ЦНАП області.

3. Впровадження і розвиток електронних сервісів та інформаційних систем у сфері надання адміністративних послуг:

інтеграція Віртуального офісу з регіональними інформаційними та іншими системами;

розвиток Віртуального офісу та інших регіональних інформаційних систем, у тому числі в частині збільшення електронних сервісів для суб’єктів звернень (підключення нових ЦНАП, онлайн-сплата адміністративного збору, електронний запис на прийом до конкретного ЦНАП, попередній розгляд пакетів документів, максимальна кількість послуг для замовлення в онлайн-форматі тощо);

забезпечення підтримки безперебійного функціонування зазначених інформаційних систем;

розробка та впровадження мобільних додатків регіональних інформаційних систем у сфері надання адміністративних послуг;

розробка та впровадження в регіональних інформаційних системах технічних і технологічних рішень щодо надання заявникам комплексних послуг та послуг „одним пакетом” за життєвими обставинами та бізнес-ситуаціями;
запровадження функції використання електронного цифрового підпису (далі – ЕЦП) задля міжвідомчої взаємодії ЦНАП та суб’єктів надання адміністративних послуг;

застосування засобів електронної ідентифікації суб’єктів звернень у регіональних інформаційних системах для використання електронних сервісів надання адміністративних послуг;

забезпечення інформаційного, методичного та методологічного супроводу функціонування регіональних інформаційних систем. 

4. Навчальна та інформаційна підтримка, популяризація ЦНАП та поширення успішних практик у сфері надання адміністративних послуг:

забезпечення систематичного навчання персоналу ЦНАП за участю провідних суб’єктів надання адміністративних послуг з питань практичних аспектів надання адміністративних послуг, їх стандартизації, оптимізації порядків надання таких послуг, використання ЕЦП у міжвідомчій взаємодії, впровадження електронних сервісів тощо;

організація дистанційного навчання (електронних курсів) для посадових осіб, керівників та адміністраторів ЦНАП, насамперед з ОТГ, щодо документального, організаційно-технічного створення ЦНАП та забезпечення їх ефективної роботи; 

участь співробітників ЦНАП у спеціалізованих навчальних програмах: щодо спілкування з інклюзивною категорією громадян, толерантної поведінки з відвідувачами, культури ділового спілкування, відповідних дій у кризових ситуаціях та в разі виникнення форс-мажорних обставин, стресостійкості, організації командної роботи, вільного володіння державною мовою тощо;  

розробка концепції та практична реалізація фірмового стилю й ключових атрибутів єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровщини;

запровадження нестандартних підходів до організації роботи ЦНАП як дієвих майданчиків для творчого, духовного та патріотичного розвитку мешканців регіону;

створення на базі ЦНАП області постійних робочих місць для громадян з метою організації навчання та безпосереднього доступу до електронних сервісів державних і регіональних інформаційних систем; 

організація та проведення публічних заходів (конференцій, форумів, презентацій, брифінгів, круглих столів, зустрічей з громадськістю тощо) за напрямом надання адміністративних послуг та роботи ЦНАП;

проведення масштабних інформаційних кампаній за участю засобів масової інформації для популяризації діяльності ЦНАП та пропагування користування електронними сервісами серед населення;

проведення конкурсів з підтримки інноваційних проєктів у сфері надання адміністративних послуг.     

Реалізація цих ключових заходів дозволила досягти головної мети Програми, створити комфортне для громадян і суб’єктів господарювання середовище надання адміністративних послуг, мінімізувати корупційні ризики та підвищити загальну ефективність діяльності органів влади на території області.   

Стандартизація та впорядкування нормативно-правового регулювання сфери надання адміністративних послуг

Протягом 2018 ‒ 2020 років департаментом економічного розвитку обласної державної адміністрації (далі – Департамент) здійснювалась активна практика щодо забезпечення загального методичного супроводу діяльності ЦНАП шляхом розробки та поширення методичних рекомендацій, шаблонних зразків документів та єдиних порядків реалізації повноважень адміністраторів ЦНАП на території області. 

Так, за активної інформаційно-консультаційної і методичної підтримки Департаменту, за участю Головного територіального управління юстиції у Дніпропетровській області 22 райдержадміністраціями регіону в січні 2019 року було прийнято 69 розпорядчих документів, з них – 47 нормативно-правових актів у сфері надання адміністративних послуг, що є регуляторними актами, пройшли обов’язкові процедури погодження зі спеціально уповноваженим органом – Державною регуляторною службою України і подальшу державну реєстрацію у вищезазначеному органі юстиції. Це – перший приклад у країні щодо реалізації такого тісного партнерства та комплексного підходу до вирішення проблем, пов’язаних з приведенням у відповідність до вимог чинного законодавства України розпорядчих документів, що регламентують роботу ЦНАП, утворених при райдержадміністраціях, за єдиними шаблонними зразками документів, у тому числі, передбачених вимогами Закону України „Про засади державної регуляторної політики у сфері господарської діяльності”. 

Крім того, з метою досягнення однієї з ключових цілей Програми – створення та підтримки в актуальному стані систематизованого регіонального реєстру адміністративних послуг, у тому числі в електронній формі, 05 червня 2019 року на базі обласної державної адміністрації для керівників ЦНАП, утворених при райдержадміністраціях області, проведено робочу нараду щодо розробки єдиного уніфікованого переліку 
адміністративних послуг, що надаються через відповідні ЦНАП, результатом якої стало прийняття в червні 2019 року 22 нових розпоряджень голів райдержадміністрацій Дніпропетровської області, що характеризуються спільним підходом до їх підготовки та затвердження. Усі ці розпорядження в електронному вигляді внесені до єдиного програмно-технічного комплексу обласної державної адміністрації Віртуального офісу. 

Крім того, було розроблено шаблонний пакет документів для органів місцевого самоврядування, що створюють або модернізують власні ЦНАП, ураховуючи проєкт рішення про затвердження Регламенту ЦНАП як регуляторного акта, з аналізом регуляторного впливу до нього та Тестом малого підприємництва (М-Тестом), із врахуванням змін, внесених постановою Кабінету Міністрів України від 14 серпня 2019 року № 714              „Про внесення змін до постанов Кабінету Міністрів України від 20 лютого 2013 р. № 118 і від 01 серпня 2013 р. № 588”. Це стало важливим кроком для забезпечення на території області єдиного підходу до формування пакету документів, що регламентують роботу ЦНАП, та мінімізації ризиків для органів місцевого самоврядування в частині порушень вимог чинного законодавства з питань державної регуляторної політики у сфері господарської діяльності.

До моменту набуття чинності Закону України від 03 листопада                      2020 року № 943-ІХ „Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо оптимізації мережі та функціонування центрів надання адміністративних послуг та вдосконалення доступу до адміністративних послуг, які надаються в електронній формі”, яким, зокрема, доповнено частину десяту статті 12 Закону України „Про адміністративні послуги” стосовно того, що Регламент ЦНАП не є регуляторним актом, якщо прийнятий на підставі примірного Регламенту такого центру, Департаментом відпрацьовано 11 відповідних пакетів документів. Це – проєкти рішень Покровської та Підгородненської (Дніпровський район) міських рад, Петропавлівської, Широківської та Вишнівської (П’ятихатський район, з урахуванням районного поділу станом на 01 січня 2020 року), Іларіонівської та Роздорської (Синельниківський район), Червоногригорівської (Нікопольський район) селищних рад, Вербківської та Межиріцької (Павлоградський район), Новоолександрівської (Дніпровський район) сільських рад щодо затвердження Регламенту ЦНАП як регуляторного акта, які направлені до Державної регуляторної служби України як уповноваженого органу для підготовки в установленому Кабінетом Міністрів України порядку пропозицій щодо удосконалення проєктів регуляторних актів. Проєкти рішень 10 місцевих рад, а саме: Покровської і Підгородненської міських рад, Петропавлівської, Широківської та Вишнівської, Іларіонівської, Роздорської, Червоногригорівської селищних рад, а також Вербківської, Новоолександрівської сільських рад, отримали висновки вищевказаного центрального органу виконавчої влади про відсутність пропозицій щодо удосконалення проєктів регуляторних актів та в установленому порядку були винесені на розгляд сесій місцевих рад та затверджені. 

Крім того, з 01 січня 2020 року у зв’язку з ліквідацією ЦНАП як структурного підрозділу в Апостолівській, Васильківській, Верхньодніпровській, Межівській, Павлоградській та Петропавлівській райдержадміністраціях вжито необхідних заходів щодо приведення у відповідність до вимог чинного законодавства України документів, що регламентують роботу ЦНАП, у тому числі регламенту ЦНАП як регуляторного акта. Протягом звітного періоду погодження Державної регуляторної служби України щодо втрати чинності відповідного розпорядження голови районної державної адміністрації про затвердження регламенту ЦНАП отримали всі вищеперелічені місцеві державні адміністрації. 

З метою забезпечення процесу трансформації ЦНАП, утворених райдержадміністраціями, у ЦНАП відповідних органів місцевого самоврядування, спрямованого на реформування сфери надання адміністративних послуг, перехід до нової системи надання високоякісних, доступних, прозорих адміністративних послуг фізичним та юридичним особам, Департаментом розроблено проєкт документа, а в подальшому прийнято розпорядження голови обласної державної адміністрації від                      03 вересня 2020 року № Р-584/0/3-20 „Про затвердження Плану заходів з трансформації центрів надання адміністративних послуг, утворених райдержадміністраціями, в центри надання адміністративних послуг при виконавчих органах відповідних органів місцевого самоврядування Дніпропетровської області” (далі – Розпорядження). Розпорядження передбачає реалізацію низки заходів у цьому напрямі, а саме: створення спільних робочих груп із забезпечення процесу трансформації ЦНАП за участю керівництва райдержадміністрацій та відповідних органів місцевого самоврядування, керівників ЦНАП, відповідальних фахівців; здійснення комплексного аналізу та оцінки стану справ щодо наявних організаційних, матеріально-технічних і людських ресурсів ЦНАП райдержадміністрацій та ресурсної й організаційної готовності відповідного органу місцевого самоврядування до прийняття повноважень і функцій у сфері надання адміністративних послуг; розробку методичних рекомендацій щодо нормативного супроводу передачі/прийняття повноважень та/або функцій райдержадміністрацій з надання адміністративних послуг; розробку індивідуальних рекомендацій для територій щодо організації безперебійного процесу переходу ЦНАП; прийняття спільних розпорядчих документів щодо передачі/прийняття повноважень та функцій; розгляд цих питань на чергових сесіях місцевих рад; організацію процесу з переоформлення майнових прав на об’єкти, які використовуються для надання адміністративних послуг суб’єктам звернень через ЦНАП райдержадміністрацій, на відповідні органи місцевого самоврядування; організацію процесу подальшого працевлаштування працівників ЦНАП райдержадміністрацій тощо.  

Департаментом 10 вересня та 28 жовтня 2020 року проведено онлайн-конференції для голів райдержадміністрацій щодо надання роз’яснень стосовно практичного виконання положень зазначеного Розпорядження та забезпечено загальний організаційний, методичний та інформаційно-консультаційний супровід процесу трансформації ЦНАП.

Крім того, Департаментом у рамках виконання Плану заходів з трансформації центрів надання адміністративних послуг, утворених райдержадміністраціями, в центри надання адміністративних послуг при виконавчих органах відповідних органів місцевого самоврядування Дніпропетровської області, затвердженого розпорядженням голови обласної державної адміністрації від 03 вересня 2020 року № Р-584/0/3-20, розроблені та направлені до учасників процесу трансформації методичні рекомендації щодо нормативного супроводу передачі/прийняття повноважень та/або функцій райдержадміністрацій у сфері надання адміністративних послуг із зразками відповідних проєктів спільних розпорядчих документів.           

Також, ураховуючи запровадження в усіх ЦНАП України комплексної послуги „єМалятко”, з метою виконання поставленого завдання в умовах карантину та дотримання процедур, визначених чинним законодавством України, Департаментом було розроблено проєкти:

розпоряджень голови райдержадміністрації, місцевого голови щодо реалізації комплексної послуги „єМалятко” в ЦНАП;

рішення виконкому відповідної сільської, селищної, міської ради щодо надання комплексної послуги „єМалятко” в ЦНАП у рамках експериментального проєкту;

розпорядження голови райдержадміністрації про внесення змін до переліку адміністративних послуг, які надаються через ЦНАП.

Протягом 2020 року забезпечено загальну координацію діяльності органів місцевого самоврядування та райдержадміністрацій регіону з включення комплексної послуги „єМалятко” до переліку адміністративних послуг, що надаються через ЦНАП, та отримання доступу адміністраторами центрів до Єдиного державного вебпорталу електронних послуг „Портал Дія” з метою надання інноваційного сервісу батькам новонароджених малюків за однією електронною заявою.

Крім того, вжито дієвих заходів щодо укладення узгоджених рішень між 57 територіями регіону та Південно-Східним міжрегіональним управлінням Міністерства юстиції (м. Дніпро) про організацію співробітництва у сфері надання адміністративних послуг, що надаються органами державної реєстрації актів цивільного стану через ЦНАП Дніпропетровщини відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від 10 липня 2019 року № 691 „Про реалізацію експериментального проекту щодо створення сприятливих умов для реалізації прав дитини” (із змінами), розпорядження Кабінету Міністрів України від 16 травня 2014 року № 523-р „Деякі питання надання адміністративних послуг через центри надання адміністративних послуг” (із змінами), наказу Міністерства юстиції України від 29 серпня 2018 року № 2825/5 „Про затвердження змін до деяких нормативно-правових актів у сфері державної реєстрації актів цивільного стану”, зареєстрованого в Міністерстві юстиції України 29 серпня 2018 року за № 979/32431 (із змінами) та від 04 жовтня 2020 року № 3460/5                           „Про внесення змін до наказу Міністерства юстиції України від 06 травня 2020 року № 1589/5”. Забезпечено отримання ЦНАП регіону типових інформаційної і технологічної карток на адміністративну послугу з державної реєстрації народження як складової комплексної послуги „єМалятко”.

Задля ефективної реалізації цього проєкту в межах Дніпропетровської області Департаментом проведено 5 інформаційних і навчальних заходів у форматі онлайн-конференцій для керівників ЦНАП регіону, зокрема щодо впровадження покрокового алгоритму дій з включення комплексної послуги „єМалятко” до переліку адміністративних послуг ЦНАП та забезпечення обслуговування громадян у цьому напрямі. 

Також у травні – червні 2020 року розроблені та направлені ґрунтовні пропозиції до проєкту Закону України „Про внесення змін до деяких законодавчих актів України щодо оптимізації мережі та функціонування центрів надання адміністративних послуг та удосконалення доступу до адміністративних послуг, які надаються в електронній формі”, що прийнятий Верховною Радою України 03 листопада 2020 року за № 943-ІХ, до якого включені пропозиції Дніпропетровської обласної державної адміністрації             в частині спрощення процедури передачі майна із державної власності у комунальну власність, яке використовувалося ЦНАП утвореними райдержадміністраціями.

У цілому в звітному періоді Департаментом розроблено та поширено серед ЦНАП регіону більше 10 пакетів методичних рекомендацій, шаблонних зразків документів та єдиних порядків реалізації повноважень адміністраторів центрів, у тому числі щодо документів, які регламентують роботу ЦНАП, із урахуванням вимог нової редакції Закону України                     „Про адміністративні послуги”. 
Розбудова та підтримка дієвої мережі ЦНАП в області
За підсумками 2020 року на Дніпропетровщині функціонують 52 ЦНАП та їх 9 філій (всього 61 офіс), а також 21 віддалене робоче місце адміністратора та 3 мобільних офіси (транспортні засоби). Загалом 85 точок доступу. 

За кількістю офісів ЦНАП на території однієї області 
Дніпропетровщина – лідер в Україні.  

Так, на кінець  2018 року на території регіону створено 47 ЦНАП та їх 10 філій (всього 57 точок), на кінець 2019 року ‒ 54 ЦНАП та їх 10 філій (всього 64 точки), а вже у  2020 році регіон мав 61 офіс ЦНАП, які здійснювали діяльність:

у 13 містах обласного значення, зокрема в м. Дніпрі налічується 2 ЦНАП, а також 7 філій – у м. Кривому Розі, 2 філії – у м. Кам’янському;

у 15 районах;

у 19 ОТГ (Апостолівській, Зеленодольській та Верхньодніпровській міських, Васильківській, Межівській, Покровській, Слобожанській, Солонянській, Софіївській, Томаківській, Царичанській, Широківській селищних, Богданівській, Вакулівській, Вербківській, Ляшківській, Могилівській, Новоолександрівській, Сурсько-Литовській сільських);

у 3-х сільських радах (Вишнівській Покровського району, Іверській та Олександропільській Солонянського району) та Петропавлівській  селишній раді.

Упродовж 2020 року офіційно відкрито 4 нових ЦНАП, зокрема у Верхньодніпровській міській (02 січня), Петропавлівській (02 січня), Софіївській (10 вересня) та Широківській (01 жовтня) селищних громадах. 

За рахунок активної участі ОТГ Дніпропетровщини в ІІ – IV раундах Програми „U-LEAD з Європою” напряму з покращення якості надання адміністративних послуг для населення (далі – Міжнародна програма), до кінця 2020 року та в першій половині 2021 року планувалося відкриття 18 нових ЦНАП у громадах Дніпропетровської області, а саме: Гречаноподівській (Широківський район), Грушівській (Апостолівський район), Девладівській (Софіївський район), Зайцівській (Синельниківський район), Личківській (Магдалинівський район), Лошкарівській (Нікопольський район), Маломихайлівській (Покровський район), Межиріцькій (Павлоградський район), Миколаївській (Петропавлівський район), Піщанській (Новомосковський район) та Саксаганській (П’ятихатський район) сільських ОТГ, а також у Божедарівській (Криничанський район), Іларіонівській (Синельниківський район), Петриківській (Петриківський район), Роздорській (Синельниківський район), Червоногригорівській (Нікопольський район) селищних ОТГ та Перещепинській (Новомосковський район) і Підгородненській (Дніпровський район) міських ОТГ (з урахуванням районного поділу станом на 01 січня 2020 року). 

Через встановлення карантинних заходів, пов’язаних з поширенням коронавірусної хвороби (COVID-19), офіційне відкриття вищезазначених ЦНАП було перенесено Міжнародною програмою на 2021 рік.   

Також протягом 2020 року відкрито 6 віддалених робочих місць адміністраторів, а саме: 3 – у м. Покрові, по 1 – у м. Дніпрі, у Васильківській, Широківській селищних громадах.

Крім того, на Дніпропетровщині функціонують 3 мобільних ЦНАП „на колесах” (транспортні засоби), які наближають адміністративні послуги до мешканців найвіддаленіших територій.

З грудня 2017 року та листопада 2018 року 2 унікальних автомобілі-трансформери, які перетворюються зі звичайних вантажівок у модульні офіси, забезпечують обслуговування мешканців сіл та селищ, що входять до складу м. Кривого Рогу. Інноваційний проєкт криворіжців та всієї Дніпропетровської області в подальшому був успішно розтиражований на території Донецької та Луганської областей.

З грудня 2019 року за допомогою мобільного ЦНАП-автобуса, отриманого як спеціальний вид допомоги від Міжнародної програми, також вирішуються актуальні життєві питання мешканців Межівської ОТГ.

Зокрема, за кількістю подібних інноваційних транспортних засобів, обладнаних для людей з метою надання їм якісного сервісу, Дніпропетровщина є лідером в Україні разом з Донецькою областю.

Знаковим для області залишається проєкт „Мобільний офіс ЦНАП” або „Мобільне автоматизоване робоче місце адміністратора ЦНАП” (мобільний кейс) – сервіс, започаткований у 2017 році у ЦНАП м. Кам’янського.

Мобільні кейси – це незамінний інструмент для якісного обслуговування громадян поза межами ЦНАП, невід’ємна частина організації ефективної роботи таких центрів. За допомогою 24 мобільних валіз, що є в наявності                 у 21 ЦНАП регіону (проти 5 таких мобільних валіз у 4 центрах – у 2017 році), вирішуються не тільки багаторічні проблеми людей, прикутих до ліжка, але й мешканців віддалених населених пунктів сільських територій. 

Так, протягом 2020 року мобільний кейс отримав ЦНАП Підгородненської міської ради Дніпровського району в рамках швейцарсько-українського проєкту „Електронне урядування задля підзвітності влади та участі громади” (програма EGAP), що виконується міжнародною Благодійною організацією „Фонд Східна Європа”. Також таке портативне обладнання, укомплектоване в невеличку валізу, придбано за рахунок коштів місцевого бюджету для ЦНАП виконавчого комітету Іларіонівської селищної ради Синельниківського району. У 2020 році зазначені ЦНАП працювали у тестовому режимі та офіційно відкрились у 2021 році. 

Проєкт „Мобільний офіс ЦНАП” має велику популярність й активно тиражується на теренах України, у тому числі завдяки потужній підтримці такої інновації міжнародними та європейськими донорськими організаціями, що працюють у сфері надання адміністративних послуг.

Відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від 10 липня 2019 року № 691 „Про реалізацію експериментального проекту щодо створення сприятливих умов для реалізації прав дитини” (із змінами, далі – Постанова № 691) на початку 2020 року Міністерством цифрової трансформації України розпочато реалізацію першої черги комплексного проєкту „єМалятко”, у тому числі на базі пілотних міст Дніпропетровської області, зокрема Дніпра (з 10 березня 2020 року) та Кривого Рогу (з 31 січня 2020 року), участь в якому дозволяє батькам новонароджених малюків отримати до 10 актуальних послуг держави за однією заявою, поданою в електронному вигляді у пологовому будинку, відділі державної реєстрації актів цивільного стану або ЦНАП.

З метою практичного запровадження комплексної послуги „єМалятко”                в інших ЦНАП Дніпропетровського регіону адміністратори центрів узяли участь у спеціалізованому навчанні від Міністерства цифрової трансформації України. Станом на 30 грудня 2020 року успішно пройшли тестування та отримали доступ до Єдиного державного вебпорталу електронних послуг „Портал Дія” адміністратори 45 ЦНАП Дніпропетровщини.

Наразі для громадян доступно 8 із 10 послуг комплексної послуги „єМалятко”, зокрема: державна реєстрація народження; визначення походження дитини, батьки якої не перебувають у шлюбі; призначення соціальної допомоги при народженні; призначення соціальної допомоги на дітей, які виховуються у багатодітних сім’ях; присвоєння дитині унікального номера запису в Єдиному державному демографічному реєстрі; присвоєння індивідуального податкового номера; визначення належності дитини до громадянства України; реєстрація дитини в електронній системі охорони здоров’я.  

Криворіжці також можуть отримати послугу з реєстрації місця проживання дитини, що пов’язано з інтеграцією власного реєстру територіальної громади м. Кривого Рогу з Єдиним державним демографічним реєстром у контексті надання комплексної послуги „єМалятко”.

Той факт, що декілька років поспіль Дніпропетровщина – перший регіон в Україні за кількістю офісів ЦНАП, де надаються послуги з оформлення й видачі біометричних паспортних документів (22 офіси ЦНАП у 12 населених пунктах), а також перша область за кількістю ЦНАП у регіональному масштабі, де практично запроваджені послуги щодо державної реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів та видачі (обміну) посвідчень водія (4 ЦНАП, зокрема у містах Кам’янському і Кривому Розі, Апостолівській та Слобожанській ОТГ), є підтвердженням того, що зміцнення інституційної спроможності ЦНАП – пріоритетний напрям як для обласної влади, так і для очільників територій.

Зокрема, в березні та червні 2020 року популярний сервіс для населення щодо оформлення й видачі біометричних паспортних документів став доступний на віддалених робочих місцях адміністраторів ЦНАП м. Дніпра в мкр. Таромське та на вул. Воскресенська.  

Наприкінці 2020 року через ЦНАП Апостолівської ОТГ забезпечено практичне надання адміністративних послуг з державної реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів та видачі (обміну) посвідчень водія. 

Крім того, згідно з постановою № 691 з 28 травня 2020 року в 21 офісі ЦНАП регіону, де встановлено обладнання щодо оформлення й видачі біометричних паспортних документів, для осіб віком від 14 до 18 років є доступною офлайн-послуга з оформлення й видачі паспорта громадянина України з безконтактним електронним носієм з одночасною реєстрацією у Державному реєстрі фізичних осіб ( платників податків (послуга ID-14), що є яскравим прикладом успішної реалізації комплексної адміністративної послуги. 

Також у звітному періоді надано потужний старт інтеграції адміністративних послуг соціального характеру у ЦНАП органів місцевого самоврядування як одного з найбільш важливих і необхідних для громадян блоку базових послуг.

Станом на 01 січня 2021 року адміністративні послуги у цій сфері надаються у 25 ЦНАП регіону, їх 9 територіальних підрозділах та на 14 віддалених робочих місцях адміністраторів (усього 48 точок доступу).

За підсумками 2018 ‒ 2020 років, у регіоні всього надано більше 3 мільйонів адміністративних послуг.  

Впровадження і розвиток електронних сервісів та інформаційних систем у сфері надання адміністративних послуг
Стосовно впровадження і розвитку електронних сервісів та інформаційних систем у сфері надання адміністративних послуг, то відповідно до розпорядження Кабінету Міністрів України від 18 липня                 2012 року № 514-р „Про затвердження плану заходів з впровадження Ініціативи „Партнерство „Відкритий Уряд” (із змінами) у частині впровадження технологій електронного урядування та розвитку електронної демократії у Дніпропетровській області створений та активно працює програмно-технічний комплекс обласної державної адміністрації – Віртуальний офіс.

Віртуальний офіс є системою вебпорталів: внутрішнього – для працівників органів влади та зовнішнього – для заявників. 

Віртуальний офіс є проєктом, що пропонує єдину точку доступу для громадян та суб’єктів господарювання до адміністративних послуг і дозвільних документів, що надаються на території Дніпропетровської області.

Через Віртуальний офіс доступні такі електронні сервіси:

онлайн-сервіс замовлення 4 адміністративних послуг у межах всієї області (Декларація відповідності матеріально-технічної бази суб’єкта господарювання вимогам законодавства, видача листа-довідки на перевезення (перезахоронення) загиблого в зоні АТО/ООС, видача довідки з державної статистичної звітності форми 6-зем та витяг з технічної документації про нормативну грошову оцінку землі);   

онлайн-сервіс замовлення 5 адміністративних послуг Дніпровської міської ради (копії рішень міської ради щодо земельних питань, надання дозволу організаціям на проведення релігійних заходів тощо);  

отримання інформації про хід розгляду справи через „Особистий кабінет” або SMS-повідомлення. Станом на 30 грудня 2020 року зареєстровано 9 287 таких кабінетів і доставлено майже 230 000 SMS-повідомлень з початку року;

отримання електронної консультації ЦНАП або суб’єкта надання адміністративних послуг, у тому числі з видачі документів дозвільного характеру в сфері господарської діяльності.

У системі налічується: 75 ЦНАП (як активно функціонуючих, так і документально створених), а також 383 адміністратори, 503 суб’єкти надання адміністративних послуг та їх представників. У 2020 році до Віртуального офісу було підключено 11 нових центрів. 

Також на виконання пункту 3.2. Переліку завдань і заходів Програми протягом року здійснювалися заходи, спрямовані на супроводження та обслуговування інших регіональних інформаційних систем, зокрема програмного комплексу „Портал державних послуг „iGov” (далі – портал „iGov”), що є сукупністю програмних компонентів, які призначені для вирішення задач автоматизації процесів звернення і надання адміністративних та інших послуг в електронній формі шляхом впровадження сучасних інформаційних технологій у діяльність суб’єктів надання таких послуг (обласної державної адміністрації, районних державних адміністрацій, органів місцевого самоврядування, центральних органів виконавчої влади та їх територіальних підрозділів, їх посадових осіб та державних реєстраторів), у тому числі через ЦНАП Дніпропетровської області.

Так, у 2019 році забезпечено:

електронну ідентифікацію й автентифікацію фізичних та юридичних осіб, які проходять електронну ідентифікацію в інформаційній системі, сумісність та інтеграцію схем електронної ідентифікації, їх взаємодію з інформаційною системою забезпечення захисту інформації та персональних даних з використанням вимог, форматів, протоколів та класифікаторів;

надання доступу до розвинутої аналітики та звітності, що дозволяють аналізувати бізнес-процеси та приймати ефективні управлінські рішення;

своєчасну розсилку листів-повідомлень щодо статусу наданих послуг;

підтримку користувачів (розгляд скарг та пропозицій);
розробку моделей бізнес-процесів (БП) у системі, що включають створення нових БП у системі, тестування працездатності нових і змінених БП з урахуванням внесених змін, виправлення помилок та усунення збоїв             у роботі окремих БП;
запуск нових послуг;
розробку нового ядра системи з оновленим кабінетом для опрацювання звернень та розширення функціоналу надання адміністративних послуг через портал „iGov”;
цілодобову технічну підтримку та безперебійне функціонування порталу тощо;
користувачів порталу „iGov”.
У 2020 році продовжено роботу з модернізації Віртуального офісу в рамках швейцарсько-українського проєкту „Електронне урядування задля підзвітності влади та участі громади” (програма EGAP), що виконується міжнародною Благодійною організацією „Фонд Східна Європа”. Відповідно до розробленого технічного завдання на проведення модернізації передбачається інтеграція ID.GOV.UA – кваліфікованого електронного підпису, інших схем електронної ідентифікації, зокрема з використанням BankID та мобільного електронного підпису Mobile ID, до вебсайтів місцевих органів виконавчої влади, через які надаються електронні послуги (сервіси).

Крім того, обласною державною адміністрацією поінформовано Міністерство цифрової трансформації України про готовність щодо приєднання Віртуального офісу до Єдиного державного вебпорталу електронних послуг. 

У рамках розвитку Віртуального офісу та впровадження проєкту „Електронне урядування задля підзвітності влади та участі громади” здійснюється поетапне переведення адміністративних послуг в електронний вигляд. Через ЦНАП області запроваджено онлайн-сервіси замовлення адміністративних послуг і дозволів як місцевого, так і всеобласного значення (земельні відносини, реклама, санітарне благополуччя, ветеринарна медицина, розміщення об’єктів торгівлі, реєстраційні послуги для юридичних осіб тощо).

З початку серпня 2016 року працює єдина електронна база адміністративних правопорушень Дніпропетровської області, для створення якої були використані технічні можливості Віртуального офісу. Єдина електронна база містить протоколи про адміністративне правопорушення та постанови у справах про адміністративні правопорушення. Впровадження електронної бази було здійснено на виконання розпорядження голови обласної державної адміністрації від 28 квітня 2016 року № Р-203/0/3-16 „Про затвердження Порядку з оформлення матеріалів про адміністративні правопорушення адміністраторами центрів надання адміністративних послуг Дніпропетровської області”, зареєстрованого в Головному територіальному управлінні юстиції у Дніпропетровській області 06 травня 2016 року за № 15/1909. 

Навчальна та інформаційна підтримка, популяризація ЦНАП та поширення успішних практик у сфері надання адміністративних послуг
Навчальна та інформаційна підтримка, популяризація ЦНАП та поширення успішних практик у сфері надання адміністративних послуг є одним з пріоритетних напрямів Програми і залишилася актуальною протягом 
2018 ‒ 2020 років.

2018 рік:

27 лютого та 13 грудня 2018 року понад 100 фахівців з міст, райдержадміністрацій та ОТГ Дніпропетровщини взяли участь в інформаційних сесіях Програми „U-LEAD з Європою” напряму з покращення якості надання адміністративних послуг, що відбулися на базі Дніпропетровського центру розвитку місцевого самоврядування та за участю обласної державної адміністрації, де отримали відповіді на запитання щодо організації ефективної роботи ЦНАП та практичних аспектів надання певних видів адміністративних послуг, а також ознайомилися з умовами подання проєктних заявок на конкурс у рамках зазначеної міжнародної Програми з метою створення або модернізації ЦНАП.

Крім того, з 29 березня 2018 року був запроваджений цикл тренінгів для 300 працівників ЦНАП області з культури ділового спілкування в ЦНАП та вдосконалення професійних навичок щодо вільного володіння діловою українською мовою у рамках програми EGAP Фонду Східна Європа. Загалом проведено 11 таких тематичних тренінгів, за підсумками яких співробітники центрів отримали сертифікати про успішне закінчення курсу.

Запропонована система навчання персоналу ЦНАП Дніпропетровської області в подальшому стала основою для запровадження аналогічних програм в Україні, насамперед, цей тренінговий курс був поширений на територію Вінницької та Одеської областей.  

Також 05 та 06 жовтня 2018 року проведено практичний дводенний тренінг для керівників ЦНАП Дніпропетровщини „Публічна комунікація у сфері надання адміністративних послуг. Формування позитивного іміджу ЦНАП”, в якому взяли участь майже 30 осіб.

Загалом за підсумками 2018 року проведено 25 навчальних заходів для фахівців ЦНАП регіону, в тому числі у рамках діяльності партнерських організацій: Дніпропетровського центру розвитку місцевого самоврядування, проєкту „Підтримка територіальних громад України у зв’язку зі збільшенням кількості ВПО”, що виконується компанією Deutsche Gesellschaft für Internationale Zusammenarbeit (GIZ) GmbH за дорученням Федерального Уряду Німеччини, Центру політико-правових реформ.  

Також Дніпропетровщина стала першою областю в країні, де народилася та зміцнилася нова традиція – проведення в ЦНАП регіональних тематичних флешмобів з метою їх популяризації серед населення та формування високого рівня довіри до цих інституцій з боку громадян і бізнесу. Завдяки запровадженню таких ініціатив відтепер ЦНАП – не лише адміністративна установа, де приймаються та видаються документи, це – майданчик для духовного, творчого та патріотичного розвитку мешканців регіону.

Станом на 01 січня 2019 року, з квітня 2017 року, проведено 17 таких масштабних інформаційно-презентаційних кампаній: до Великодня, Днів української вишиванки та захисту дітей, Днів Конституції України, Державного Прапора України та Незалежності України, Дня українського козацтва, свята Святого Миколая, Новорічних свят, у тому числі 2 з них – це благодійні акції для підтримки дітей, що опинилися в складних життєвих обставинах. 

Така успішна практика наразі широко розповсюджена серед ЦНАП інших регіонів України.   

Стосовно висвітлення роботи ЦНАП, то з початку 2018 року оприлюднено 127 інформаційних матеріалів, з них: 35 ( на офіційному вебсайті Дніпропетровської обласної державної адміністрації та                                  18 відеороликів, що популяризують роботу ЦНАП регіону. 

Також Департамент узяв участь у 2 брифінгах для регіональних ЗМІ                з питань роботи ЦНАП Дніпропетровщини, 4 телеефірах на регіональних каналах (51 канал „Спільне бачення”, 34 телеканал, 11 канал), а також двічі взяв участь у записі тематичних радіопередач на обласному радіо. Загалом на центральних і регіональних телеканалах вийшло понад 35 сюжетів про ЦНАП Дніпропетровської області.   

2019 рік:

У 2019 році значна увага приділялася навчальному компоненту в системі розвитку ЦНАП.    

Так, 12 лютого та 04 липня 2019 року за ініціативи Департаменту проведено практичний семінар та відеоконференцію для фахівців ЦНАП, в яких запроваджені або будуть запроваджені найближчим часом сервіси щодо оформлення й видачі біометричних паспортних документів, за участю провідних експертів Головного управління ДМС України у Дніпропетровській області. Під час цих заходів обговорено основні вимоги стандартних операційних процедур діяльності в процесі надання адміністративних послуг у сфері міграції, надано практичні поради та відповіді на актуальні запитання щодо якісного й оперативного обслуговування суб’єктів звернень, належного оформлення відповідних документів і наповнення відомчої інформаційної системи 
ДМС України. 

Для керівників ЦНАП, утворених при райдержадміністраціях області, а також у містах обласного значення та в ОТГ Дніпропетровщини 19 лютого та 01 березня відповідно проведено спеціалізовані тренінги на тему: „Корупційні ризики у сфері надання адміністративних послуг і відповідальність за корупційні та пов’язані з корупцією правопорушення”, в яких узяли участь понад 40 осіб.

Також Департамент узяв участь у 2-х навчальних заходах, що проводилися 21 лютого та 19 березня минулого року Дніпропетровським відокремленим підрозділом Установи „Центр розвитку місцевого самоврядування” для відповідальних фахівців за створення ЦНАП в ОТГ регіону, стосовно покрокового алгоритму дій щодо документального забезпечення зі створення ЦНАП та запровадження комплексного підходу Дніпропетровської обласної державної адміністрації до розвитку системи надання адміністративних послуг на Дніпропетровщині.  

Крім того, в рамках діяльності проєкту „Підтримка територіальних громад України у зв’язку зі збільшенням кількості ВПО”, що виконується компанією Deutsche Gesellschaft für Internationale Zusammenarbeit (GIZ) GmbH за дорученням Федерального Уряду Німеччини, 27 – 28 березня,                 16 – 17 квітня 2019 року проведені воркшопи для ЦНАП – партнерів, у тому числі з Дніпропетровської області, на теми: „Комунікаційна стратегія та побудова бренду організації”, „Комунікаційні канали та принципи побудови успішних інформаційних компаній”, що відбулися в м. Запоріжжі та в яких взяли участь майже 20 фахівців з Дніпропетровського регіону. Також                    05 – 06 листопада 2019 року в м. Харкові зазначеним проєктом організовано та проведено конференцію: „Розвиток центрів надання адміністративних послуг та інституцій соціального захисту населення”, головною метою якої було визначення подальших кроків (концепцій) подальшого сталого розвитку ЦНАП та установ соціального захисту населення. У заході взяли участь близько 10 осіб – представників ЦНАП з Дніпропетровського регіону.

На виконання пункту 4.3. Переліку завдань і заходів Програми 
22 – 23 травня 2019 року за рахунок коштів обласного бюджету проведено 2 унікальних одноденних тренінги для 60 керівників ЦНАП Дніпропетровської області за темою: „Розвиток професійних навичок персоналу Центрів надання адміністративних послуг щодо вільного спілкування з інклюзивною категорією громадян”. Тренерами заходу виступили представники Громадської організації інвалідів „Креавіта”, які презентували учасникам особливості взаємодії з людьми з інвалідністю по слуху, по зору та з обмеженою мобільністю та надали можливість керівникам центрів закріпити отримані навички під час практичних занять саме з такими людьми, які мають суттєві вади здоров’я.

На виконання пункту 4.1. Переліку завдань і заходів Програми 
20 – 21 серпня та 18 – 19 вересня 2019 року проведено по 2 унікальних одноденних тренінги з кожної із зазначених тем для 60 керівників ЦНАП Дніпропетровської області, а саме: „Практичні аспекти надання адміністративних послуг у сфері земельних відносин. Роль ЦНАП у цьому процесі” та „Правові основи діяльності ЦНАП як інтегрованого офісу для громадян і бізнесу”. Під час заходів висвітлено базове законодавство, визначено роль ЦНАП у процесі надання тих чи інших видів адміністративних послуг, обговорено особливості надання адміністративних послуг, проблемні питання у співпраці з провідними суб’єктами надання адміністративних послуг та запровадженні нових послуг у центрах, роль адміністраторів ЦНАП, їх обов’язки та відповідальність тощо. Були отримані відповіді на актуальні запитання та вироблені єдині стандарти дій у тих чи інших ситуаціях для реалізації у всіх ЦНАП Дніпропетровської області. 

Крім того, 10 грудня 2019 року відбувся спеціалізований 8-годинний тренінг для 30 співробітників ЦНАП регіону, створених при виконавчих органах сільських, селищних та міських рад, на тему: „Особливості інтеграції адміністративних послуг у сфері державної реєстрації транспортних засобів і видачі посвідчення водія в Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП)”, що мав на меті надати знання учасникам стосовно базового законодавства у сфері державної реєстрації транспортних засобів і видачі посвідчення водія; особливостей видачі (переоформлення та анулювання) документів дозвільного характеру, пов’язаних з участю в дорожньому русі транспортних засобів; існуючих моделей надання адміністративних послуг Головного сервісного центру МВС України у ЦНАП; алгоритму запровадження надання в ЦНАП адміністративних послуг у сфері державної реєстрації транспортних засобів і видачі посвідчення водія; навчальних заходів для адміністраторів ЦНАП з метою належної організації надання таких послуг через центри.

Зазначені тренінги профінансовані за рахунок коштів обласного бюджету.

Також на виконання пункту 4.4. Переліку завдань і заходів Програми для популяризації та індивідуалізації ЦНАП як окремої сервісної інституції, відокремленої від інших органів та установ публічної влади (наприклад, сервісних центрів МВС України, органів реєстрації, територіальних підрозділів ДМС, паспортних сервісів „Документ”, нотаріусів тощо), з метою формування позитивного іміджу команди ЦНАП регіону шляхом позиціонування ЦНАП у суспільстві як надійної державної сервісної установи, зорієнтованої на максимальне задоволення потреб громадян і бізнесу в отриманні доступних, зрозумілих та якісних послуг, у рамках Програми розроблено дизайн бренд-буку – концепції фірмового стилю та ключових атрибутів єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області, та інструкції з його застосування.

Бренд-бук створює і затверджує стандарти візуального стилю єдиної мережі ЦНАП області, що відповідають місії, цінностям та провідним характеристикам цієї мережі, а саме: логотип команди ЦНАП області; фірмовий блок; слоган; фірмові кольори та комплект шрифтів; елементи оздоблення приміщень таких центрів; фірмові особливості дизайну; оригінальні сигнатури та піктограми (наприклад, для позначення розміщення певних служб і секторів тощо); ключові атрибути єдиної мережі ЦНАП регіону, серед яких  корпоративна й презентаційна (сувенірна) продукція, канцелярське приладдя тощо.  

Крім того, з метою інформування населення Дніпропетровщини про діяльність ЦНАП та їх переваги, можливості отримання широкого спектра послуг в одному місці за принципом „супермаркету послуг” та користування актуальними електронними сервісами, які запроваджені в ЦНАП Дніпропетровщини, виготовлено 5 тематичних відеороликів для трансляції на регіональних і місцевих телеканалах, у соціальних мережах, приміщеннях ЦНАП, інших адміністративних установах і на медійних моніторах у населених пунктах області.

Виготовлені відеоролики висвітлюють коротку інформацію про мережу ЦНАП Дніпропетровської області з окремим акцентом на сільські й селищні ЦНАП регіону; показують формат діяльності таких центрів; доносять інформацію щодо індивідуалізації ЦНАП як інституції, відокремленої від інших органів влади, спрямованої винятково на забезпечення потреб споживачів послуг; розкривають принципи клієнтоорієнтованості ЦНАП на практичних прикладах організації роботи центрів, зокрема презентують досвід щодо проведення регіональних тематичних флешмобів і благодійних акцій для населення Дніпропетровщини; показують доступність отримання послуг у ЦНАП громадянами, які мають обмежені фізичні можливості, та популяризують толерантне, гідне ставлення до таких клієнтів з боку персоналу центрів.

Окремий відеоролик присвячений темі щодо роботи сервісу „Мобільний офіс ЦНАП” (мобільний кейс) та його переваг для населення. 

Це – перший та єдиний досвід для України щодо популяризації єдиної мережі ЦНАП всього регіону. Все це реалізовано на виконання пункту 4.8. Переліку завдань і заходів Програми.

Станом на 01 січня 2020 року, з квітня 2017 року, проведено 28 масштабних інформаційно-презентаційних кампаній, зокрема, у І кварталі цього року – 3 кампанії, а саме: до Дня закоханих (14 лютого), Всесвітнього Дня екскурсовода (21 лютого), свята весни (8 березня); у ІІ кварталі – 5 кампаній: до Дня космонавтики (12 квітня), Великодня (28 квітня), Дня вишиванки (16 травня), Всесвітнього Дня захисту дітей (01 червня), а також до Дня Конституції України (28 червня); у ІІІ кварталі – до Днів Державного Прапора України та Незалежності України (23-24 серпня), у IV кварталі –            2 флешмоби, а саме: до Дня захисника України (14 жовтня) та до Дня Святого Миколая (19 грудня). 

Ці заходи широко висвітлювалися регіональними та місцевими засобами масової інформації, а також на сторінках у соціальних мережах. 

Відповідно до пункту 4.6. Переліку завдань і заходів Програми на базі ЦНАП регіону передбачено створення постійних робочих місць для громадян з метою організації навчання та безпосереднього доступу до електронних сервісів державних і регіональних інформаційних систем.
Так, 6 ЦНАП регіону, а саме: у Васильківській, Покровській, Солонянській, Томаківській і Царичанській ОТГ, а також у м. Покрові, які є учасниками 1-го раунду Програми „U-LEAD з Європою”: напряму з покращення якості надання адміністративних послуг, восени 2019 року отримали від проєкту міжнародної технічної допомоги елементи ознакування приміщень, комп’ютерну техніку та меблі. Варто зазначити, що надана матеріально-технічна допомога спрямована не лише на обладнання робочих місць працівників ЦНАП і представників суб’єктів надання адміністративних послуг, що надають консультації, але й для організації окремих місць для самообслуговування суб’єктів звернень з комп’ютерною технікою і доступом до мережі „Інтернет”.  

Аналогічні місця для самообслуговування громадян вже активно функціонують на базі 3-х ЦНАП у м. Кам’янське, в головному офісі та 7 територіальних підрозділах ЦНАП м. Кривого Рогу. 

Також Департаментом протягом звітного року взято участь у 7 телеефірах на чотирьох регіональних каналах (9, 11, 34 канали і канал „Відкритий”), а також проведено 15 січня 2019 року підсумковий брифінг на тему: „2018 – рік зміцнення лідируючих позицій” за участю місцевих та регіональних засобів масової інформації, що відбувся у пресцентрі обласної державної адміністрації.

Загалом протягом 2019 року оприлюднено 111 інформаційних матеріалів, з них: 45 на офіційному вебсайті Дніпропетровської обласної державної адміністрації та 5 відеороликів, що популяризують роботу ЦНАП регіону.

2020 рік:

На виконання пункту 4.3. Переліку завдань і заходів Програми 
03 – 06 листопада 2020 року за рахунок коштів обласного бюджету проведено 4 унікальних одноденних тренінги для 80 керівників і адміністраторів ЦНАП Дніпропетровської області на тему: „Управління конфліктами в сервісних організаціях”, а також додатковий онлайн-тренінг 25 листопада з цієї теми у форматі онлайн-конференції. Головною метою цих навчальних заходів було визначено вдосконалення навичок роботи персоналу ЦНАП у конфліктних ситуаціях, систематизація існуючих знань та розробка стандартизованих алгоритмів поведінки співробітників під різні види конфліктів.

У результаті проходження тренінгів учасники дізнались про: класифікацію і типи конфліктів у сервісних організаціях, типологію конфліктних особистостей і моделі роботи з ними, методику визначення глибини конфлікту по сходах ескалації конфлікту Фрідріха Глазла, раціонально-інтуїтивний метод вирішення конфліктів. 

На практиці учасниками було відпрацьовано: визначення типажів конфліктних особистостей та глибини ескалації конфлікту, виявлення різних видів конфліктогенів на різних етапах спілкування, техніки розсіювання і гасіння емоцій у конфлікті. У ході тренінгів розроблені алгоритми роботи в різних типах конфліктних ситуацій.

Також протягом 2020 року Департаментом започатковано та успішно імплементовано практику щодо проведення тематичних інформаційно-консультаційних і навчальних заходів для керівників єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області у форматі онлайн-конференцій.

За звітний період Департаментом організовано та проведено 15 таких заходів, зокрема з питань: оцінки наявних організаційних, матеріально-технічних і людських ресурсів у ЦНАП райдержадміністрацій; впровадження єдиного покрокового алгоритму дій з включення комплексної послуги „єМалятко” до переліку адміністративних послуг ЦНАП регіону, в тому числі в умовах установлення карантинних заходів, співпраці з відділами державної реєстрації актів цивільного стану та забезпечення обслуговування громадян у цьому напрямі; надання роз’яснень стосовно практичного виконання положень розпорядження та забезпечення нормативного супроводу процесу передачі/прийняття повноважень та/або функцій, а також, за потреби, майна від ЦНАП райдержадміністрацій до ЦНАП органів місцевого самоврядування; проведення необхідних процедур щодо затвердження Регламенту ЦНАП як регуляторного акта; надання в ЦНАП регіону адміністративних послуг соціального характеру із застосуванням програмного комплексу „ІІС „Соціальна громада”; новел чинного законодавства у сфері надання адміністративних послуг та їх практичного застосування; актуальних питань із документального створення ЦНАП і забезпечення ефективної роботи такого центру тощо.
У 2020 році вся інформація про роботу ЦНАП в обов’язковому порядку висвітлювалася у регіональних та місцевих засобах масової інформації. 

Так, з початку 2020 року оприлюднено 43 інформаційних матеріали, з них: 21 – на офіційному вебсайті Дніпропетровської обласної державної адміністрації та 5 відеороликів, що популяризують роботу ЦНАП регіону.

Крім того, заступником директора департаменту – начальником управління з питань розвитку адміністративних послуг узято участь у                   3-х телеефірах на регіональному каналі „Відкритий”, зокрема з питань реалізації соціально-орієнтованих проєктів та інноваційних флешмобів у ЦНАП Дніпропетровщини (19 лютого) та запровадження комплексних послуг „єМалятко” і „ID-14” через ЦНАП регіону (03 червня та 21 грудня), а також у прямому ефірі на Українському радіо: Дніпро (UA.FM) щодо інформування населення про першу в Україні комплексну послугу „єМалятко” з підставою „життєва подія” (24 березня). Також протягом звітного періоду в інформаційних випусках новин на 5 каналі та регіональному каналі „Відкритий” вийшло 7 тематичних сюжетів про сервіс у ЦНАП регіону в період дії карантину, інноваційні можливості для населення із мобільним додатком „Дія” та про проведення протягом                             03 – 06 листопада спеціалізованих навчальних тренінгів для  співробітників ЦНАП Дніпропетровщини на тему: „Управління конфліктами в сервісних організаціях”, а також про роботу мобільного кейсу ЦНАП Підгородненської міської ради.

Також у рамках діяльності проєкту „Реформа управління на сході 
України ІІ”, що виконується компанією Deutsche Gesellschaft für Internationale Zusammenarbeit (GIZ) GmbH за дорученням Федерального Уряду Німеччини 
(далі – Проєкт), 30 січня 2020 року на базі головного офісу ЦНАП м. Кам’янського відбулася зустріч з представниками обласної державної адміністрації та ЦНАП – партнерів з міст Апостолове, Тернівка та Кам’янське щодо результатів співпраці в рамках Проєкту та популяризації досягнутих результатів, зокрема в частині обслуговування громадян за допомогою мобільних кейсів, автоматизації процесів з реєстрації місця проживання через програмний комплекс ЦНАП – SQS, обміну кращими практиками надання адміністративних послуг під час навчальних поїздок та участі в тематичних щорічних конференціях. Результати зустрічі знайшли відображення у низці спеціальних відеороликів, які доступні для широкого загалу в мережі „Інтернет”.   

З метою інформування населення Дніпропетровщини про діяльність ЦНАП та їх переваги, можливості отримання широкого спектра послуг в одному місці за принципом „супермаркету послуг” та користування актуальними електронними сервісами, які запроваджені в ЦНАП Дніпропетровщини, в 2019 році за рахунок коштів обласного бюджету виготовлено 5 тематичних відеороликів. 

Виготовлені відеоролики висвітлюють коротку інформацію про єдину мережу ЦНАП Дніпропетровської області з окремим акцентом на сільські й селищні ЦНАП регіону; показують формат діяльності таких центрів; доносять інформацію щодо індивідуалізації ЦНАП як інституції, відокремленої від інших органів влади, спрямованої винятково на забезпечення потреб споживачів послуг; розкривають принципи клієнтоорієнтованості ЦНАП на практичних прикладах організації роботи центрів, зокрема презентують досвід щодо проведення регіональних тематичних флешмобів і благодійних акцій для населення Дніпропетровщини; показують доступність отримання послуг у ЦНАП громадянами, які мають проблеми із здоров’ям, та популяризують толерантне, гідне ставлення до таких клієнтів з боку персоналу центрів.

Окремий відеоролик присвячений темі щодо роботи сервісу „Мобільний офіс ЦНАП” (мобільний кейс) та його переваг для населення. 

З початку 2020 року зазначені відеоролики транслювалися на регіональних і місцевих телеканалах, у соціальних мережах, приміщеннях ЦНАП, інших адміністративних установ та на медійних моніторах у населених пунктах області тощо.

Крім того, у звітному періоді Департаментом забезпечено закупівлю послуги з показу 5 тематичних відеороликів у транспортних засобах громадського користування, в результаті чого здійснено більше 90 тисяч трансляцій протягом 75 днів, щодня в 35-ти одиницях міського транспорту                в м. Дніпрі.   

Все це реалізовано на виконання пункту 4.8. Переліку завдань і заходів Програми.

Також на виконання пункту 4.4. Переліку завдань і заходів Програми для популяризації та індивідуалізації ЦНАП як окремої сервісної інституції, відокремленої від інших органів та установ публічної влади (наприклад, сервісних центрів Міністерства внутрішніх справ України, органів реєстрації, територіальних підрозділів Державної міграційної служби України, паспортних сервісів „Документ”, нотаріусів тощо), з метою формування позитивного іміджу команди ЦНАП регіону шляхом позиціонування ЦНАП у суспільстві як надійної державної сервісної установи, зорієнтованої на максимальне задоволення потреб громадян і бізнесу в отриманні доступних, зрозумілих та якісних послуг, у рамках Програми в 2019 році розроблено дизайн бренд-буку – концепції фірмового стилю та ключових атрибутів єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області,  інструкції з його застосування.

У 2020 році здійснено закупівлю товарів у вигляді брендованої продукції єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області в рамках власного бренд-буку.

Це – унікальний досвід для України щодо популяризації єдиної мережі ЦНАП всього регіону шляхом забезпечення брендингу та проведення потужної рекламної кампанії (соціальної реклами) в громадському транспорті. 

За підсумками 2020 року, з квітня 2017 року проведено 36 масштабних інформаційно-презентаційних кампаній, зокрема, у звітному періоді – 8 флешмобів, а саме до: Дня закоханих (14 лютого), Всесвітнього Дня екскурсовода (21 лютого), свята весни (8 березня), Дня Конституції України (24 червня), з нагоди Дня Державного Прапора та Дня Незалежності України (23 – 24 серпня), Дня захисника України та Дня Українського козацтва (14 жовтня), Дня Святого Миколая (19 грудня) та Новорічних свят (01 січня).

Ці заходи широко висвітлювалися регіональними та місцевими засобами масової інформації, а також на сторінках у соціальних медіа. 

Отже, завдяки реалізації регіональної Програми розвитку й підтримки сфери надання адміністративних послуг у  Дніпропетровській області на 2018 – 2020 роки на початок 2021 року Дніпропетровська область залишилася лідером в Україні за багатьма позиціями щодо розвитку мережі ЦНАП та впровадження інноваційних проєктів у сфері надання адміністративних послуг:

в області станом на 01 січня 2021 року працює 61 центр надання адміністративних послуг (ЦНАП) з філіями, з яких 19 – в об’єднаних територіальних громадах. Це найбільший показник в Україні щодо кількості офісів ЦНАП на території однієї області.

Дніпропетровська область – абсолютний лідер в Україні за кількістю ЦНАП у містах і сільських територіях, що надають послуги з оформлення й видачі біометричних паспортних документів – 22 офіси. На початок 2021 року цей затребуваний серед населення сервіс запроваджений у 12 населених пунктах (у містах: Дніпро, Кривий Ріг, Кам’янське, Нікополь, Марганець, а також в Апостолівській, Зеленодольській міських, Межівській, Новопокровській, Слобажанській селищних, Новоолександрівській, Миколаївській сільських громадах). У березні та червні 2020 року адміністративні послуги у сфері міграції стали доступними на віддалених робочих місцях адміністраторів ЦНАП м. Дніпра в мкр. Таромське та на вул. Воскресенська.  

Дніпропетровщина ‒ перша область за кількістю ЦНАП у регіональному масштабі, де практично запроваджені послуги щодо державної реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів та видачі (обміну) посвідчень водія (4 ЦНАП, зокрема у містах Кам’янському і Кривому Розі, Апостолівській та Слобожанській територіальних громадах). Саме в 2020 році практично запровадив ці послуги ЦНАП Апостолівської міської територіальної громади. 

Дніпропетровщина – абсолютний лідер в Україні за кількістю „Мобільних офісів ЦНАП”. За допомогою 24 мобільних валіз, що є у наявності у 21 ЦНАП регіону (проти 5 таких мобільних валіз у 4 центрах – у 2017 році), вирішуються не тільки багаторічні проблеми людей, прикутих до ліжка, але й мешканців віддалених населених пунктів у сільських територіях.

Дніпропетровська обласна державна адміністрація вперше в країні забезпечила брендинг єдиної мережі ЦНАП регіону шляхом розробки власного бренд-буку та виготовлення ключових атрибутів такого бренду для поширення серед ЦНАП Дніпропетровщини.

У 2020 році надано потужний старт щодо інтеграції адміністративних послуг соціального характеру в ЦНАП органів місцевого самоврядування, як одного з найбільш важливих і необхідних для громадян блоку базових послуг.

Станом на 01 січня 2021 року адміністративні послуги у цій сфері надаються у 25 ЦНАП регіону, їх 9 територіальних підрозділах та на 14 віддалених робочих місцях адміністраторів (усього 48 точок доступу).

За підсумками 2020 року популярна серед українців комплексна послуга „єМалятко” стала доступною у 45 ЦНАП Дніпропетровщини. 

Фактичного фінансування заходів Програми на 2018 рік з обласного бюджету не відбувалося, тому виконання більшості заходів здійснювалося у рамках програм і проєктів міжнародної технічної допомоги, а також за рахунок коштів місцевих бюджетів.

У 2019 році на виконання заходів Програми в обласному бюджеті затверджені кошторисні призначення у сумі 3 510 000,00 грн, профінансовано – 2 635 000,00 грн, зокрема:

140 000,0 грн – на організацію та проведення 2-х спеціалізованих тренінгів за темою: „Розвиток професійних навичок персоналу Центрів надання адміністративних послуг щодо вільного спілкування з інклюзивною категорією громадян”;

170 000,0 грн – на організацію та проведення 2-х спеціалізованих тренінгів за темою: „Практичні аспекти надання адміністративних послуг у сфері земельних відносин. Роль Центрів надання адміністративних послуг у цьому процесі”;

160 000,0 грн – на організацію та проведення 2-х спеціалізованих тренінгів за темою: „Правові основи діяльності ЦНАП як інтегрованих офісів для громадян і бізнесу”;

81 000,0 грн – на організацію та проведення спеціалізованого тренінгу за темою: „Особливості інтеграції адміністративних послуг у сфері державної реєстрації транспортних засобів і видачі посвідчення водія в Центри надання адміністративних послуг (ЦНАП)”;

50 000,0 грн – на закупівлю послуги зі створення інформаційної продукції з розробки дизайну бренд-буку – концепції фірмового стилю та ключових атрибутів єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області та інструкції з його застосування;

179 000,0 грн – на закупівлю послуги з виготовлення тематичних відеороликів щодо популяризації діяльності ЦНАП Дніпропетровської області; 

1 855 000, грн – на закупівлю послуг з супроводження та обслуговування регіональних інформаційних систем у сфері надання адміністративних послуг.

У 2020 році на виконання заходів Програми в обласному бюджеті затверджені кошторисні призначення у сумі 1 822 090,00 грн, фактично профінансовано – 675 835,00 грн, зокрема:

230 000,00 грн – на організацію та проведення 4-х спеціалізованих тренінгів на тему: „Управління конфліктами в сервісних організаціях”;

194 439,00 грн – на закупівлю послуги з показу тематичних відеороликів у транспортних засобах громадського користування; 

251 396,00 грн – на закупівлю товарів у вигляді брендованої сувенірної продукції, а саме:

74 000,00 грн – закупівля товару „Настінні годинники”;

36 300,00 грн – закупівля товару „Футболки з логотипом”;

57 096,00 грн – закупівля товару „Сувенірна продукція”;

48 000,00 грн – закупівля товару „Фірмові ділові щоденники”;

9 000,00 грн – закупівля товару „Настільні прапори з логотипом”;

12 000,00 грн – закупівля товару „Пакети з логотипом”;

15 000,00 грн – закупівля товару „Чашки з логотипом”.

Закупівля всіх послуг здійснювалась через систему „ProZorro”.

Заступник голови

обласної ради                                                                               І. КАШИРІН

