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м. Дніпро

2023 рік

I. Склад проблеми та обґрунтування необхідності її розв’язання 
шляхом розроблення і виконання Програми

Дніпропетровщина стала першим регіоном в Україні, де була започаткована унікальна практика щодо застосування комплексного підходу обласної влади до розвитку та підтримки сфери надання адміністративних послуг, закріплена в програмно-цільовому документі. 
Розроблена та практично впроваджена стратегія у сфері надання адміністративних послуг дозволила протягом останніх шести років утримувати лідерські позиції регіону в цьому напрямі та примножити здобутки Дніпропетровщини, зокрема із забезпечення належної роботи мережі центрів надання адміністративних послуг (далі – ЦНАП). 

Адже саме ЦНАП – сучасні сервісні установи, орієнтовані винятково на людину та вирішення її життєвих або бізнесових питань, – сьогодні набули високого суспільного статусу та стали головним осередком з надання всіх послуг держави і місцевого самоврядування, у тому числі в умовах війни та активної цифрової трансформації.  
На розвиток мережі ЦНАП у Дніпропетровській області значно вплинуло запровадження 24 лютого 2022 року воєнного стану, але не спинило. Окрім надання швидких та якісних адміністративних послуг,  багато ЦНАП почали виконання нових функцій гуманітарного спрямування, стали центрами турботи та підтримки. ЦНАП запрацювали також як пункти допомоги переселенцям, військовослужбовцям та територіальній обороні, персонал працював 24/7. Адміністратори приймали внутрішньо переміщених осіб, зустрічали людей, реєстрували, розселяли по сім’ях, годували переселенців, організовували видачу гуманітарної допомоги та надання домедичних послуг населенню, яке їх потребувало. 
        Станом на 01 вересня 2023 року в Дніпропетровській області утворено та активно функціонує 76 ЦНАП та їх 22 філії (всього 98 офісів), утворених при 74 органах місцевого самоврядування (у територіальних громадах, далі –ОТГ), а також 119 віддалених робочих місць адміністраторів та 3 мобільні офіси (транспортні засоби). Всього 220 точок доступу. Для порівняння, у 2018 році, на момент прийняття вищезазначеного програмного документа, кількість  таких  інституцій  становила  лише  47  центрів  з філіями, з яких 10 працювали в ОТГ. Отже, майже на 64% збільшилась кількість ЦНАП у регіоні, що дозволило Дніпропетровщині й надалі бути першою в Україні за цим показником.

Однак робота щодо створення ЦНАП у територіальних громадах регіону триває. До 01 січня 2024 року відповідно до вимог Прикінцевих та перехідних положень 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, що надаються в електронній формі” ЦНАП повинні утворити  міські, селищні, сільські ради, що  представляють  інтереси  територіальних  громад  з населенням менше 10 тисяч мешканців, у разі виділення відповідного державного фінансування на будівництво, реконструкцію, облаштування приміщень та забезпечення обладнанням таких центрів. 

Станом    на    01     вересня    2023  року    в    області     залишилось    12 територіальних громад з населенням менше 10 тисяч мешканців, в яких заплановано відкриття до кінця 2023 року нових ЦНАП. Отже, із 86 територіальних громад Дніпропетровської області ЦНАП утворено в 74, що складає 86% ОТГ.
Також постійно здійснюється моніторинг технічного стану приміщень діючих ЦНАП на їх відповідність вимогам постанови Кабінету Міністрів України від 01 серпня 2013 року № 588 „Про затвердження Примірного регламенту центру надання адміністративних послуг” та вживаються заходи для приведення їх у відповідність до вимог. 

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’янське.

За допомогою 40 мобільних валіз, що є у наявності у 29 ЦНАП регіону, вирішуються не тільки багаторічні проблеми людей, прикутих до ліжка, інших маломобільних груп населення, але й мешканців віддалених населених пунктів сільських територій. 
Дніпропетровська область має 3 мобільних ЦНАП на колесах, які успішно працюють у Межівській ОТГ та в м. Кривий Ріг. Це спеціальне авто, повністю облаштоване для адміністраторів та відвідувачів, яке працює в форматі повноцінного ЦНАП та надає від 90 послуг у форматі „єдиного вікна” безпосередньо в селищах та селах. Працівники ЦНАП регулярно відвідують мешканців віддалених населених пунктів зазначених громад. Область і надалі працює над збільшенням кількості мобільних валіз адміністраторів та пересувних мобільних ЦНАП „на колесах”, наявність яких наближає адміністративні послуги до мешканців найвіддаленіших територій.
ЦНАП – це місце, де зібрані найважливіші та найпопулярніші адміністративні послуги серед громадян і представників бізнесу. 

За підсумками 2018 ‒ 2023 років, у регіоні всього надано більше 5 мільйонів адміністративних послуг. Станом на 01 вересня 2023 року Дніпропетровщина – лідер серед регіонів України по кількості надання адміністративних послуг.
Мережа ЦНАП Дніпропетровської області – це „one-stop shop” із комплексом усіх необхідних послуг для громадян. Місце, де за один візит громадяни можуть розв’язати одразу кілька запитів, замість кількох візитів заради однієї послуги. Це центри, в яких запроваджені єдині стандарти щодо якості надання послуг – зручно, швидко, просто, сучасно, безбар’єрно, надійно, доступно, професійно та людяно.

Саме тому велика увага приділяється питанню інтеграції найбільш запитуваних серед суб’єктів звернення послуг до офісів єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області.

Дніпропетровська область займає лідируючі позиції в Україні за кількістю ЦНАП у містах і сільських територіях, що надають послуги з оформлення й видачі біометричних паспортних документів. На сьогодні цей запитуваний серед населення сервіс запроваджений у 29 населених пунктах. Усього в області налічується 47 робочих паспортних станцій. Крім того, у місцевих бюджетах 9-ти територіальних громад регіону вживаються заходи щодо придбання робочих паспортних станцій для отримання громадянами послуг з оформлення та видачі паспортів громадянам України для виїзду за кордон з безконтактним електронним носієм та паспортів громадянам України у формі ID картки. 

Також практично запроваджені послуги щодо державної реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів та видачі (обміну) посвідчень водія у 
11 ЦНАП регіону:  у містах Дніпро, Кам’янське і Кривий Ріг, Апостолівській,  Слобожанській, Марганецькій, Тернівській, Межівській, Томаківській, Миколаївській, Перещепинській територіальних громадах. 
Крім того, в останні роки надано потужний поштовх щодо інтеграції адміністративних послуг соціального характеру в ЦНАП органів місцевого самоврядування як одного з найбільш важливих і необхідних для громадян блоку базових послуг. Послуги у цій сфері наразі надаються у 65 ЦНАП регіону, їх територіальних підрозділах та віддалених робочих місцях адміністраторів з використанням  програмного комплексу „Інтегрована інформаційна система „Соціальна громада” та Єдина інформаційна система соціальної сфери (ЄІССС). Попит на соціальні послуги значно зріс із запровадженням воєнного стану: 25% від загальної кількості наданих послуг через ЦНАП регіону становлять саме послуги соціального характеру. У ЦНАП отримують довідки про взяття на облік внутрішньо переміщеної особи (ВПО),  подають заяви для отримання допомоги на проживання, допомагають збирати інформацію про пошкоджене або знищене нерухоме  майно внаслідок бойових дій, здійснюють прийом заяв по соціальній програмі „Прихисток”, за допомогою якої громадяни отримають компенсацію витрат за тимчасове розміщення внутрішньо переміщених осіб, які  перемістилися,  надають  інші  види  пільг,  субсидій  та  допомог.  А з 29 грудня 2022 року всі ЦНАП регіону отримали доступ до Реєстру пошкодженого та знищеного майна, тому у ЦНАП можуть подати відповідні повідомлення як фізичні, так і юридичні особи. 
Крім того, ЦНАП надають послуги з державної реєстрації актів цивільного стану (популярністю користується комплексна послуга „єМалятко”), з державної реєстрації об’єктів нерухомого майна та їх обтяжень, бізнесу, у сфері будівництва, реєстрації місця проживання та Державного земельного кадастру тощо. Загалом кожен ЦНАП регіону надає від 180 до 560 послуг за різними життєвими ситуаціями, адміністратори підключені та працюють у 15 Єдиних та Державних реєстрах. Варто зауважити, що наразі у територіальних громадах Дніпропетровської області спостерігається гостра потреба у державних реєстраторах нерухомого майна та бізнесу. 

У період з 2019 року й до сьогодні у питанні надання адміністративних 
(і загалом публічних) послуг основна увага приділяється цифровій трансформації. Одна з ключових цілей Міністерства цифрової трансформації України – стовідсоткове переведення надання адміністративних послуг в електронний формат („Держава в смартфоні”). 
Відтепер українці самі обирають, коли їм зручно отримувати державні послуги. Люди, які не мають технічної можливості або цифрових навичок, звертаються до найближчого ЦНАП, де привітні і професійні адміністратори допомагають їм скористатись послугами на порталі „Дія”. Із впровадженням нових цифрових послуг адміністратори ЦНАП виконують роль цифрового посередника задля покращення умов обслуговування громадян, які не володіють цифровими навичками або потребують додаткових консультацій.   76 ЦНАП Дніпропетровського регіону (100%) забезпечені обладнанням для облаштування місць для самообслуговування громадян, тому адміністратори ЦНАП навчають відвідувачів ЦНАП користуватися порталом „Дія”, консультують та допомагають отримати послуги онлайн.  
Дніпропетровська область, починаючи з 2014 року, є регіоном з найбільшою кількістю ветеранів в Україні, а кількість людей, які мають ветеранський статус, в умовах повномасштабної війни росії з Україною збільшується щодня. З метою захисту прав та інтересів ветеранів та членів їх родин Дніпропетровською обласною військовою адміністрацією був розроблений та впроваджений вперше в Україні унікальний проєкт 
„Я – Ветеран”. „Єдине вікно” для цієї категорії громадян відкрито у всіх
76 ЦНАП регіону, так як діяльність адміністраторів ЦНАП є синонімом професіоналізму, а самі адміністратори стали для ветеранів порадниками та помічниками, висококваліфікованими фахівцями, які своєю працею та ставленням до клієнта сприяють кращим умовам обслуговування ветеранів. 
Уже фактично запроваджено більше 100 найзатребуваніших послуг для ветеранів (психологічна підтримка, працевлаштування та розвиток бізнесу, набуття статусів, навчання, житлові послуги, протезування, санаторно-курортне лікування, діагностика та лікування, поховання, співпраця з громадським сектором, матеріальна допомога, виплати, оздоровлення та відпочинок дітей, земельні послуги, додаткові місцеві програми органів місцевого самоврядування), планується розширення переліку послуг до 300.  
Маємо перші результати – за 3 місяці сервісом скористалося майже 
2000  воїнів та їхніх родин. Цією інноваційною послугою зацікавилися й в інших областях країни: Київській, Полтавській, Закарпатській, Івано-Франківській, Миколаївській та Херсонській. Проводиться обмін досвідом, аби зручний сервіс для оборонців з’явився і там.

З 2012 року на Дніпропетровщині забезпечено автоматизацію всіх процесів, пов’язаних з роботою ЦНАП та наданням адміністративних послуг суб’єктам звернення.

Так, створений і активно функціонує єдиний програмно-технічний комплекс обласної державної адміністрації „Регіональний віртуальний офіс електронних адміністративних послуг Дніпропетровської області” (далі – Віртуальний офіс), що охоплює ЦНАП усієї Дніпропетровщини. 

Саме впровадження й потужна підтримка протягом багатьох років такого програмного рішення, як Віртуальний офіс, активне підключення нових ЦНАП, що утворилися в ОТГ регіону, до найбільшої мережі його користувачів є сильними сторонами Дніпропетровської області та вигідно вирізняють її на фоні інших регіонів. 

На Дніпропетровщині забезпечено брендинг єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області шляхом розробки концепції її фірмового стилю та ключових атрибутів – брендбуку. Це перший досвід для України щодо популяризації єдиної мережі ЦНАП всього регіону.
Водночас, незважаючи на значні досягнення Дніпропетровщини у сфері надання адміністративних послуг, суттєві напрацювання, як щодо забезпечення ефективної роботи мережі ЦНАП, її популяризації, так і розробки унікальних технологічних рішень, впровадження популярних електронних сервісів надання послуг, залишається низка проблем, які потребують комплексного підходу до їх вирішення та організації загальної системної координації усіх процесів, пов’язаних з реформуванням і вдосконаленням сфери надання адміністративних послуг у Дніпропетровському регіоні.    

Так, враховуючи законодавчі тенденції щодо інтеграції послуг органів центральної виконавчої влади до ЦНАП ОТГ, виходячи з аналізу стану фактичного надання адміністративних послуг і роботи єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області, необхідно вжити заходів щодо розв’язання таких проблемних питань, серед яких:

необхідність стандартизації документів, що регламентують роботу ЦНАП регіону, в тому числі під час війни, та розробки уніфікованих механізмів надання адміністративних послуг у центрах;

відсутність єдиного стандарту надання певних адміністративних послуг громадянам і суб’єктам господарювання; 

поодиноке локальне запровадження в ЦНАП комплексних послуг та послуг „одним пакетом” за життєвими обставинами і бізнес-ситуаціями;   

наявна диспропорція у стані функціонування та якості обслуговування між ЦНАП, утвореними у міських та сільських територіях; 

невідповідність ресурсного забезпечення багатьох ЦНАП вимогам, установленим чинним законодавством, зокрема щодо створення належних умов обслуговування суб’єктів звернення та технічного стану приміщень ЦНАП;

неналежне дотримання принципу безбар’єрності та стандартів доступності для осіб з інвалідністю та маломобільних груп населення в ЦНАП регіону;
недостатній рівень інтеграції базових адміністративних та інших послуг  до ЦНАП регіону, в тому числі через складну взаємодію з окремими суб’єктами надання таких послуг; 
необхідність розширення мережі ЦНАП, шляхом створення територіальних підрозділів та віддалених робочих місць адміністраторів ЦНАП у віддалених від центру громади населених пунктах;
необхідність розширення мережі офісів ЦНАП, які обслуговуватимуть населення з надання популярних адміністративних послуг: оформлення та видачі біометричних паспортних документів, реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів і видачі (обміну) посвідчень водія; 
необхідність запровадження у ЦНАП комплексних пакетів послуг для ветеранів та членів їх сімей, внутрішньо переміщених осіб;
відсутність комплексного підходу до об’єктивної оцінки щодо якості обслуговування населення в ЦНАП регіону та аналізу роботи єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області; 
необхідність створення єдиного електронного ресурсу для працівників ЦНАП та надавачів послуг з метою акумуляції законодавчих, нормативних, методичних матеріалів, які стосуються надання послуг, в тому числі для розміщення інформаційних та технологічних карток та забезпечення оперативного реагування на зміни в законодавстві під час надання послуг. 

необхідність налагодження якісної е-взаємодії ЦНАП із суб’єктами надання адміністративних послуг, відмови від паперового документообігу;
відсутність інтеграції між інформаційними та іншими системами і реєстрами;

слабка поінформованість громадян і суб’єктів господарювання, особливо в сільській місцевості, щодо запроваджених електронних сервісів у сфері надання адміністративних послуг;

недостатній рівень спеціалізованих знань та професійних навичок у фахівців більшості ОТГ щодо забезпечення ефективної роботи ЦНАП, практичних аспектів надання адміністративних послуг, цифрових навичок, організації належних умов обслуговування суб’єктів звернення, в тому числі ветеранів війни, членів їх родин, родин загиблих Захисників і Захисниць України, внутрішньо переміщених осіб; 
недостатня спроможність більшості фахівців центрів швидко адаптуватися під зміни чинного законодавства у сфері надання адміністративних послуг та запровадженні нових електронних сервісів;

відсутність спеціалізованих знань та необхідних навичок у персоналу єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області щодо належного супроводження й обслуговування осіб з інвалідністю, зокрема з порушеннями зору, слуху та функцій опорно-рухового апарату; 

необхідність посилення внутрішніх організаційних процесів у ЦНАП регіону, спрямованих на розвиток ефективної мотивації фахівців центрів, формування корпоративної культури, якісне управління змінами, організацію сталої командної роботи тощо;

неготовність персоналу половини ЦНАП Дніпропетровщини оперативно надати домедичну допомогу громадянам у разі виникнення непередбачуваних ситуацій;
відсутність системи психологічної підтримки та відновлення для персоналу ЦНАП, які її потребують внаслідок постійної роботи з суб’єктами звернення, які часто перебувають у стресовому та нервовому стані;  
необхідність подальшої популяризації та індивідуалізації ЦНАП як окремої сервісної інституції, відокремленої від інших органів та установ публічної влади;

Запропонована Програма розвитку й підтримки сфери надання адміністративних послуг у Дніпропетровській області на 2024 – 2026 роки 
(далі – Програма) спрямована на розв’язання вищеокреслених проблем та є тим дієвим інструментом, що дозволяє 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 максимального поширення її успішного досвіду в загальнодержавному масштабі. Програма корелюється зі Стратегією розвитку Дніпропетровської області до 2027 року, затвердженою рішенням   Дніпропетровської   обласної   ради   від  07  серпня  2020  року № 624-24/VIІ.  
II. Мета Програми

Метою Програми є застосування комплексного підходу до реалізації 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 в умовах війни та активної цифрової трансформації.

Формування та реалізація регіональної політики у сфері надання адміністративних послуг зосереджуються, насамперед, на:
відпрацюванні ефективних механізмів надання якісних та доступних адміністративних послуг громадянам і суб’єктам господарювання, зниженні адміністративного навантаження на замовників послуг;

розширенні єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області, посиленні її інституційної та фізично-організаційної спроможності, забезпеченні потужного функціонування таких центрів;
створення безперешкодного середовища для всіх груп населення, забезпечення рівних можливостей кожній людині реалізовувати свої права, отримувати адміністративні послуги на рівні з іншими, шляхом інтегрування фізичної, інформаційної, цифрової, соціальної та громадянської безбар’єрності у ЦНАП регіону;
запровадженні ефективної системи моніторингу якості надання адміністративних послуг та роботи єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області;

активній участі ЦНАП регіону в процесах цифрової трансформації та електронної інформаційної взаємодії з суб’єктами надання адміністративних послуг; 
створенні нових моделей комплексного обслуговування ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і Захисниць України та внутрішньо переміщених осіб;
залученні населення до масштабного використання електронних сервісів та отримання електронних послуг;

втіленні інноваційних підходів у діяльність ЦНАП, їх популяризації у суспільстві;  

досягненні високого рівня довіри мешканців Дніпропетровщини до влади як надавача послуг.
III. Обґрунтування шляхів і засобів розв’язання проблеми

Досягнення головної мети Програми тісно пов’язано з реалізацією п’ятьох пріоритетних напрямів у сфері надання адміністративних послуг, серед яких:

1. Стандартизація та оптимізація порядків надання адміністративних послуг.

2. Розширення Єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області, посилення її інституційної та фізично-організаційної спроможності. 
3. Створення безбар’єрного простору у ЦНАП.

4. Процеси цифрової трансформації та електронні сервіси у сфері надання адміністративних послуг.

5. Навчальна та інформаційна підтримка персоналу ЦНАП, популяризація ЦНАП як клієнтоорієнтованої сервісної інституції.
Розв’язанню проблемних питань, окреслених у попередньому розділі, сприятиме виконання першочергових заходів за кожним із запропонованих пріоритетних напрямів, а саме:

1. Стандартизація та оптимізація порядків надання адміністративних послуг:
напрацювання пропозицій та формування алгоритмів дій щодо спрощення й оптимізації порядків надання адміністративних послуг,  запровадження моделей надання комплексних послуг та послуг „одним пакетом” за життєвими обставинами і бізнес-ситуаціями, у тому числі в електронному форматі;

підготовка аналітичних матеріалів та їх направлення до центральних органів виконавчої влади щодо вдосконалення змісту законодавчих і підзаконних актів у сфері надання адміністративних послуг та визначення окремих етапів (процедур), що передбачені порядком надання адміністративної послуги, які можуть бути автоматизовані; 
запровадження сучасних форм надання адміністративних послуг, 
що дасть можливість організувати отримання всіх або найбільш 
поширених адміністративних послуг, які  надаються центральними органами виконавчої влади та органами місцевого самоврядування; 
забезпечення загального методичного супроводу діяльності ЦНАП регіону шляхом розробки та поширення методичних рекомендацій, шаблонних зразків документів та єдиних порядків реалізації повноважень і функцій адміністраторів ЦНАП на території області, в тому числі в електронному форматі;
розробка стандартів надання адміністративних послуг для ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і Захисниць України, в  тому числі в рамках проєкту „Я – Ветеран” та для внутрішньо переміщених осіб.

2. Розбудова та підтримка єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області:

розширення мережі ЦНАП шляхом створення територіальних підрозділів та віддалених робочих місць адміністраторів ЦНАП у віддалених від центру громади населених пунктах; 

активне поширення практики щодо організації роботи пересувних віддалених місць адміністраторів (за допомогою мобільного автоматизованого робочого місяця адміністратора ЦНАП або спеціалізованого автомобіля) для якісного обслуговування осіб з інвалідністю, інших маломобільних груп населення, мешканців віддалених територій;

посилення рівня ресурсного забезпечення ЦНАП регіону, в тому числі шляхом залучення коштів державного бюджету за рахунок цільових субвенцій, субвенцій інвестиційного спрямування та централізованих видатків, а також активної співпраці з міжнародними донорськими програмами й  проєктами, громадськими об’єднаннями; 

створення та забезпечення роботи в приміщеннях ЦНАП регіону офісів з надання правової допомоги, комунальних сервісів, надання консультацій щодо створення і ведення бізнесу, онлайн послуг, забезпечення можливості сплати адміністративного збору тощо;

розширення спектру найзапитуваніших серед населення послуг у ЦНАП, у тому числі з питань оформлення й видачі біометричних паспортних документів, державної реєстрації (перереєстрації) транспортних засобів та видачі (обміну) посвідчень водія, державної реєстрації актів цивільного стану, соціальних та пенсійних послуг тощо; 
створення нових моделей комплексного обслуговування ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і Захисниць України та внутрішньо переміщених осіб;
здійснення комплексного моніторингу, в тому числі виїзного, щодо роботи єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області та якості обслуговування фізичних та юридичних осіб у таких центрах;

проведення соціологічного дослідження щодо рівня задоволеності громадян і суб’єктів господарювання обслуговуванням у ЦНАП Дніпропетровської області; 

розробка та запровадження для мешканців регіону системи оцінки якості обслуговування в ЦНАП.
3. Створення безбар’єрного простору у ЦНАП:

забезпечення належних умов для перебування та обслуговування в ЦНАП регіону осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення; 
запровадження спеціалізованих технічних рішень для якісного обслуговування осіб з інвалідністю в таких центрах;  
створення умов для імплементації фізичної, інформаційної, цифрової, соціальної та громадянської безбар’єрності у ЦНАП регіону;
облаштування приміщень фронт-офісів ЦНАП регіону системами кондиціювання та зволоження повітря, аудіо- та відеофіксації робочих процесів, відеотрансляції інформаційних матеріалів, резервного електроживлення робочих місць персоналу, а також організація резервного каналу мережі Інтернет та встановлення зарядних станцій для мобільних пристроїв тощо;

забезпечення фронт-офісів ЦНАП як місць масового перебування громадян, укомплектованими аптечками для надання першої домедичної допомоги та засобами для забезпечення питною водою.
4. Процеси цифрової трансформації та електронні сервіси у сфері надання адміністративних послуг:

інтеграція Віртуального офісу з регіональними інформаційними та іншими системами, а також із Єдиними Державними реєстрами;

розвиток електронних інформаційних ресурсів єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області;
організація процесу надання суб’єктам звернення електронних послуг                    (у тому числі комплексних послуг та послуг „одним пакетом” за життєвими обставинами і бізнес-ситуаціями) інформаційно-телекомунікаційними засобами  регіональних інформаційних та інших систем, зокрема Єдиного державного вебпорталу електронних послуг „Портал Дія”; 

сприяння застосуванню суб’єктами звернення сучасних засобів електронної ідентифікації для користування електронними сервісами у регіональних інформаційних та інших системах;
підвищення готовності суб’єктів звернення до використання електронних послуг;

функціонування на базі ЦНАП регіону цифрових осередків для громадян з метою організації навчання та безпосереднього доступу до електронних сервісів державних і регіональних інформаційних систем, в тому числі залучення до процесу отримання електронної послуги адміністратора ЦНАП як цифрового посередника;

забезпечення інформаційного, методичного та методологічного супроводу функціонування регіональних інформаційних систем.
5. Навчальна та інформаційна підтримка персоналу ЦНАП, популяризація ЦНАП як клієнтоорієнтованої сервісної інституції:
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 інструментів електронної ідентифікації у міжвідомчій взаємодії, впровадження електронних сервісів тощо;

створення та запуск курсів для персоналу ЦНАП регіону щодо належного обслуговування осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення, зокрема шляхом опанування навичок з використання основ жестової мови, дотримання правил фізичного супроводу осіб з порушеннями зору та опорно-рухового апарату; 

участь співробітників ЦНАП у спеціалізованих навчальних програмах щодо правил надання першої домедичної допомоги громадянам у критичних ситуаціях, правил та алгоритмів роботи персоналу під час повітряної тривоги, ракетних та артилерійських обстрілів, ефективної мотивації персоналу ЦНАП, формування корпоративної культури в організації та управління змінами, організації командної роботи, публічних комунікацій, створення позитивного іміджу ЦНАП, вільного володіння державною мовою тощо;  
створення та запуск курсів для персоналу ЦНАП регіону щодо належного обслуговування ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і Захисниць України та внутрішньо переміщених осіб;

        проведення систематичних тренінгів із психологічної підтримки для  персоналу ЦНАП для виховання їх психологічної та емоційної стійкості, покращення комунікаційних здібностей, можливості вирішувати конфліктні ситуації;

практична реалізація фірмового стилю й ключових атрибутів єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області. Популяризація ЦНАП як сервісної інституції;

організація роботи ЦНАП як дієвих майданчиків для творчого, духовного та патріотичного розвитку мешканців регіону;

організація та проведення публічних заходів (конференцій, форумів, презентацій, брифінгів, круглих столів, зустрічей з громадськістю тощо) за напрямом надання адміністративних послуг та роботи ЦНАП.
Реалізація цих ключових заходів дозволить досягти головної мети Програми, створити комфортне та доступне для громадян і суб’єктів господарювання середовище, де працюють потужні клієнтоорієнтовані ЦНАП та надаються якісні адміністративні послуги, а також мінімізувати корупційні ризики та підвищити загальну ефективність діяльності органів державної влади й органів місцевого самоврядування на території Дніпропетровської області.   
IV. Строки та етапи виконання Програми

Програма реалізується в один етап. Початок виконання – 2024 рік, закінчення – 2026 рік.
V. Перелік завдань і заходів Програми

Для забезпечення якісного виконання та дієвого контролю за реалізацією Програми розроблено перелік завдань і заходів з урахуванням визначених пріоритетів, у якому також зазначаються очікувані результати та необхідні обсяги фінансування (додаток 1 до додатка до рішення обласної ради).
VI. Ресурсне забезпечення Програми

Фінансування заходів Програми здійснюється за рахунок коштів обласного бюджету, місцевих бюджетів (у межах передбачених фінансових ресурсів) та інших джерел, не заборонених чинним законодавством України. Обсяги фінансування з обласного бюджету визначаються щороку, під час його формування або у ході виконання, у межах передбачених фінансових ресурсів.
VII. Організація управління та контролю

за ходом виконання Програми

Замовником Програми є департамент цифрової трансформації, інформаційних технологій та електронного урядування обласної державної адміністрації.
Контроль за виконанням Програми здійснює постійна комісія обласної ради з питань діяльності комунальних підприємств і підприємництва.

Виконавцями заходів Програми виступають: департамент цифрової трансформації, інформаційних технологій та електронного урядування обласної державної адміністрації, департамент інформаційної діяльності та комунікацій з громадськістю обласної державної адміністрації, департамент житлово-комунального господарства та будівництва обласної державної адміністрації, департамент соціального захисту населення обласної державної адміністрації, управління з питань учасників АТО обласної державної адміністрації, структурні підрозділи обласної державної адміністрації – суб’єкти надання адміністративних послуг, виконавчі органи міських, селищних та сільських рад (за згодою), районні державні адміністрації, територіальні органи центральних органів виконавчої влади в області – суб’єкти надання адміністративних послуг (за згодою), Національний технічний університет „Дніпровська політехніка” (за згодою), міжнародні організації (за згодою), громадські об’єднання (за згодою), комунальне підприємство „Головний інформаційно-комунікаційний і науково-виробничий центр” Дніпропетровської обласної ради (за згодою). 

Щокварталу, не пізніше 05 числа місяця, що настає за звітним періодом, виконавці заходів Програми надають відповідну iнформацiю до департаменту цифрової трансформації, інформаційних технологій та електронного урядування обласної державної адміністрації для узагальнення.

Оцінку стану ефективності реалізації Програми здійснює департамент цифрової трансформації, інформаційних технологій та електронного урядування обласної державної адміністрації протягом усього строку її виконання.

Департамент цифрової трансформації, інформаційних технологій та електронного урядування обласної державної адміністрації готує звіт про результати виконання Програми і надає його до обласної державної адміністрації та обласної ради щокварталу, до 15 числа місяця, що настає за звітним періодом.

Щорічно у складі звіту про підсумки соціально-економічного розвитку області готується інформація про хід виконання Програми за попередній рік та завдання на наступний.
VIII. Очікувані кінцеві результати виконання Програми

Затвердження Програми та виконання її заходів дозволить продовжити позитивну практику, започатковану на території Дніпропетровської області, та суттєво посилити ефект від комплексного розвитку і потужної підтримки сфери надання адміністративних послуг на регіональному рівні.

Такий крок дозволить Дніпропетровщині й надалі утримувати позиції лідера в країні за показниками розвитку сфери надання адміністративних послуг та сприяти інтеграції запроваджених регіональних рішень до національної політики у цій сфері. 

Основними результатами виконання пріоритетних завдань і заходів Програми стануть:

організація сервісного обслуговування кожного мешканця регіону, перехід до нової системи надання високоякісних, доступних, прозорих адміністративних послуг як в офлайн, так і онлайн-форматах;

закріплення принципів уніфікації та стандартизації у порядках і моделях надання адміністративних послуг у всіх ЦНАП Дніпропетровщини;  

зниження адміністративного навантаження на громадян і суб’єкти господарювання, максимальне охоплення населення комплексними послугами та послугами „одним пакетом” за життєвими обставинами і бізнес-ситуаціями;
створення нових моделей комплексного обслуговування ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і Захисниць України та внутрішньо переміщених осіб;
створення умов для отримання ветеранами, членами їх сімей, членами сімей загиблих Захисників і Захисниць України та внутрішньо переміщеними особами максимально широкого спектру  необхідних їм послуг у комфортному, територіально зручному місці за мінімальну кількість відвідувань;

акумулювання зусиль органів державної влади та місцевого самоврядування, громадських організацій, бізнесу, юридичних осіб та їх об’єднань навколо вирішення проблем ветеранів нашого регіону, членів їх сімей та створення умов для поширення такої позитивної практики на територію всієї держави;
розширення та зміцнення інституційної спроможності єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області, формування потужної ресурсної бази таких центрів;   

позиціонування ЦНАП у суспільстві як „супермаркету послуг”, провідної сервісної інституції проєвропейського формату;  

закріплення в ЦНАП регіону принципу організації універсального середовища і стандартів доступності для осіб з інвалідністю та маломобільних груп населення;  

залучення громадськості до систематичного моніторингу й контролю за якістю надання адміністративних послуг та роботою єдиної мережі ЦНАП Дніпропетровської області; 

посилення ролі ЦНАП у системі надання електронних послуг та забезпечення функціонування потужних регіональних інформаційних ресурсів;

масштабне залучення населення до використання сучасних електронних сервісів у сфері надання адміністративних послуг;

запровадження європейських практик обслуговування заявників у ЦНАП, максимальне втілення клієнтоорієнтованого підходу в процес надання адміністративних послуг;   

формування високого рівня довіри населення, громадських об’єднань і міжнародних донорських організацій до діяльності органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування Дніпропетровської області у сфері надання адміністративних послуг.      
Заступник голови 

обласної ради                                                                        І. КАШИРІН









