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КОЗЯТИНСЬКА МІСЬКА РАДА 

ВІННИЦЬКОЇ ОБЛАСТІ

РІШЕННЯ

28.11.2025 р.  № 2376-VІІІ	                                                         67   сесія 8 скликання

[bookmark: _Hlk89263770]Про затвердження Концепції розвитку і підтримки
Надання адміністративних послуг Управління 
«Центр надання адміністративних послуг у м. Козятині» 
на 2026 – 2028 роки 

     Керуючись законами України «Про місцеве самоврядування в Україні” і „Про адміністративні послуги», згідно з Постановою Кабінету Міністрів України від 06 серпня 2014 року № 385 «Про затвердження Державної стратегії регіонального розвитку на період до 2020 року»  (зі змінами), ураховуючи розпорядження Кабінету Міністрів України від 24 червня 2016 року № 474-р «Деякі питання реформування державного управління України» (зі змінами) та від 16 листопада 2016 року № 918-р «Про схвалення Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні», з метою створення належних умов для фізичних та юридичних осіб щодо отримання якісних і доступних адміністративних послуг, забезпечення створення та ефективної діяльності Управління «Центр  надання адміністративних послуг у м.Козятині» та посилення його ролі в поліпшенні інвестиційної привабливості та конкурентоспроможності Козятинської міської територіальної громади, враховуючи висновки й рекомендації постійної комісії з питань законності, правопорядку, регламенту, депутатської діяльності, етики, топоніміки, контролю за діяльністю виконавчих органів ради, з гуманітарних питань, соціального захисту населення, молодіжної політики, спорту та медичного обслуговування, повноважень з питань реалізацій державної регуляторної політики, міська рада 

В И Р І Ш И Л А:
     1. Затвердити Концепцію розвитку і підтримки надання адміністративних послуг Управління «Центр надання адміністративних послуг у м.Козятині» на 2026-2028 роки (додається).
     2. Начальнику Управління «Центр надання адміністративних послуг у м.Козятині», щорічно по завершенню року звітувати про хід виконання Концепції.
     3. При формуванні бюджету на 2026 рік врахувати, в межах можливості дохідної частини бюджету, потребу у видатках на здійснення заходів з реалізації Концепції розвитку й підтримки надання адміністративних послуг Управління «Центр надання адміністративних послуг у м.Козятині» на 2026-2028 роки.
     4. Рішення 20 сесії 8 скликання Козятинської міської ради від 24.12.2021 року №739-VІІІ «Про затвердження Концепції вдосконалення системи надання адміністративних послуг і розвитку Управління «Центр надання адміністративних послуг у м.Козятині» на 2022-2025 роки» визнати таким, що втратило чинність.

    5. Контроль за виконанням цього рішення покласти на постійну комісію з питань законності, правопорядку, регламенту, депутатської діяльності, етики, топоніміки, контролю за діяльністю виконавчих органів ради, з гуманітарних питань, соціального захисту населення, молодіжної політики, спорту та медичного обслуговування, повноважень з питань реалізацій державної регуляторної політики (О.Шумський).

              Секретар ради                                        Ірина РЕПАЛО
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КОНЦЕПЦІЯ 
розвитку і підтримки надання адміністративних послуг Управління «Центр надання адміністративних послуг у м. Козятині» на 2026 – 2028 роки

I. Склад проблеми та обґрунтування необхідності її розв’язання шляхом
розроблення і виконання Концепції
   У Козятинській міській раді, була започаткована унікальна практика щодо застосування комплексного підходу місцевої влади до розвитку та підтримки сфери надання адміністративних послуг, закріплена рішенням 27 сесії 6 скликання Козятинської міської ради від 17.05.2013 року №816-VI «Про створення центру надання адміністративних послуг».
    З метою продовження позитивної практики на території Козятинської громади, для посилення ефекту комплексного розвитку і потужної підтримки сфери надання адміністративних послуг на місцевому рівні, рішенням 20 сесії 8 скликання Козятинської міської ради від 24.12.2021 року №739-VIII було затверджено Концепцію вдосконалення системи надання адміністративних послуг і розвитку Управління «Центр надання адміністративних послуг у м.Козятині» на 2022-2025 роки.
     Розроблена та практично впроваджена Концепція у сфері надання адміністративних послуг дозволила протягом останніх чотирьох років утримувати лідерські позиції у Вінницькій області в цьому напрямі та примножити здобутки Козятинської міської ради, зокрема із забезпечення належної роботи Управління «Центр надання адміністративних послуг у м.Козятині» (далі – ЦНАП).  
     Адже саме ЦНАП – сучасні сервісні установи, орієнтовані виключно 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 ЦНАП у Козятинській громаді значно вплинуло запровадження 24 лютого 2022 року воєнного стану, але не спинило. 
     ЦНАП – це місце, де зібрані найважливіші та найпопулярніші адміністративні послуги серед громадян і представників бізнесу.  ЦНАП– 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 Центр, 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 Козятинського ЦНАПу.
     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. 
    У період з 2020 року по теперішній час 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 ЦНАПу, де адміністратори допомагають їм скористатись послугами на Порталі ”Дія”. З впровадженням нових цифрових послуг адміністратори ЦНАП виконують роль цифрового посередника задля покращення умов обслуговування громадян, які не володіють цифровими навичками або потребують додаткових консультацій. 
    В умовах повномасштабної війни росії з Україною кількість людей, які мають ветеранський статус збільшується щодня. З метою захисту прав та інтересів ветеранів та членів їх родин, у ЦНАПі впроваджений Проєкт “АДМІНСЕРВІС ВЕТЕРАН». 
    З 2018 року у Козятинському ЦНАПі забезпечено автоматизацію всіх процесів, пов’язаних з роботою ЦНАП та наданням адміністративних послуг суб’єктам звернення.
    Разом з тим, незважаючи на значні досягнення у сфері надання адміністративних послуг, суттєві напрацювання як щодо забезпечення ефективної роботи ЦНАПу, його популяризації, так і розробки унікальних технологічних рішень, впровадження популярних електронних сервісів надання послуг, залишається низка проблем, що потребують комплексного підходу до їх вирішення та організації загальної системної координації усіх процесів, пов’язаних з реформуванням і вдосконаленням сфери надання адміністративних послуг у Козятинській громаді.   
    Так, враховуючи законодавчі тенденції щодо інтеграції послуг органів центральної виконавчої влади до ЦНАП ОТГ, виходячи з аналізу стану фактичного надання адміністративних послуг і роботи ЦНАПу, необхідно вжити заходів щодо розв’язання таких проблемних питань, серед яких: 

· запровадження в ЦНАП комплексних послуг та послуг “одним пакетом” за життєвими обставинами і бізнес-ситуаціями;
· неналежне дотримання принципу безбар’єрності та стандартів доступності для осіб з інвалідністю та маломобільних груп населення в ЦНАПі; 
· недостатній рівень інтеграції базових адміністративних та інших послуг до ЦНАПу, в тому числі через складну взаємодію з окремими суб’єктами надання таких послуг;  
· необхідність запровадження у ЦНАПі комплексних пакетів послуг для ветеранів та членів їх сімей, внутрішньо переміщених осіб; 
· відсутність комплексного підходу до об’єктивної оцінки щодо якості обслуговування населення в ЦНАПі та аналізу роботи ЦНАПу; 
· 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;
· слабка поінформованість громадян і суб’єктів господарювання, особливо в сільській місцевості, щодо запроваджених електронних сервісів у сфері надання адміністративних послуг; 
· необхідність посилення внутрішніх організаційних процесів у ЦНАПі, спрямованих на розвиток ефективної мотивації фахівців, формування корпоративної культури, якісне управління змінами, організацію сталої командної роботи тощо; 
· забезпечення безперебійної роботи з надання послуг ЦНАП у разі аварійних відключень електроенергії, що критично важливо для надання послуг населенню; скорочення витрат на електроенергію у довгостроковій перспективі; екологічно відповідальних підхід до енергоспоживання;
· неготовність персоналу ЦНАПу 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. 
    Запропонована Концепція розвитку й підтримки системи надання адміністративних послуг в Управлінні «Центр надання адміністративних послуг у м.Козятині» на 2026-2028 роки (далі – Програма) спрямована на розв’язання окреслених вище 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 в Козятинській громаді реформи в сфері надання адміністративних послуг, утримання й зміцнення лідерських позицій у Вінницькій області. 
II. Мета Концепції
    Метою Концепції 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 в умовах війни та активної цифрової трансформації. 
    Формування та реалізація 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; 
· 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 ЦНАПі; 
· запровадженні ефективної системи моніторингу якості надання адміністративних послуг та роботи ЦНАПу; 
· активній участі ЦНАПу 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 до влади, як надавача послуг. 
    Концепція є комплексним документом, розробленим відповідно до головних принципів і завдань реформування сфери надання адміністративних послуг, визначених у Державній стратегії регіонального розвитку на 2021 – 2027 роки, затвердженій постановою Кабінету Міністрів України від 05.08.2020 №695, Концепції розвитку системи надання адміністративних послуг органами виконавчої влади, схваленій розпорядженням Кабінету Міністрів України від 15.02.2006 №90-р (із змінами), Концепції розвитку системи електронних послуг в Україні, схваленій розпорядженням Кабінету Міністрів України від 16.11.2016 № 918-р, який відповідає заходам, визначеним в указах Президента України від 29.07.2019 №558/2019 “Про деякі заходи щодо поліпшення доступу фізичних та юридичних осіб до електронних послуг” та від 04.09.2019 №647/2019 “Про деякі заходи із забезпечення надання якісних адміністративних послуг”.
III. Обґрунтування шляхів і засобів розв’язання проблеми
     Досягнення головної мети Концепції тісно пов’язано з реалізацією п’ятьох пріоритетних напрямах у сфері надання адміністративних послуг, серед яких: 
1. Стандартизація та оптимізація порядків надання адміністративних послуг. 
2. Створення безбар’єрного простору у ЦНАП. 
3. Процеси цифрової трансформації та електронні сервіси у сфері надання адміністративних послуг. 
4. Енергонезалежність ЦНАП.
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 електронній формі; 
- 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 шляхом розробки та поширення методичних рекомендацій, шаблонних зразків документів, в тому числі в електронній формі;
-  розробка стандартів надання адміністративних послуг для ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і Захисниць України, в  тому числі в рамках проєкту “АДМІНСЕРВІС ВЕТЕРАН” та для внутрішньо переміщених осіб;
- посилення рівня ресурсного забезпечення ЦНАПУ, 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 нових моделей комплексного обслуговування ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і Захисниць України та внутрішньо переміщених осіб;
- проведення соціологічного дослідження щодо рівня задоволеності громадян і суб’єктів господарювання обслуговуванням у ЦНАПі; 
- розробка та запровадження для мешканців системи оцінки якості обслуговування в ЦНАПі. 
2. Створення безбар’єрного простору у ЦНАПі: 
- забезпечення належних умов для перебування та обслуговування в ЦНАПі осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення;  
- запровадження спеціалізованих технічних рішень для якісного обслуговування осіб з інвалідністю в ЦНАПі;   
- створення умов для імплементації фізичної, інформаційної, цифрової, соціальної та громадянської безбар’єрності у ЦНАПі; 
- забезпечення ЦНАПу, як місця масового перебування громадян, укомплектованими аптечками для надання першої домедичної допомоги.
3. Процеси цифрової трансформації та електронні сервіси у сфері надання адміністративних послуг: 
- розвиток електронних інформаційних ресурсів ЦНАПу; 
- 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 веб-порталу електронних послуг “Портал Дія”;  
- сприяння застосуванню суб’єктами звернення сучасних засобів електронної ідентифікації для користування електронними сервісами у інформаційних системах; 
- підвищення готовності суб’єктів звернення до використання електронних послуг.
4. Енергонезалежність ЦНАП:
- встановлення сучасної електростанції для безперервного надання адміністративних послуг;
- зовнішнє утеплення приміщення ЦНАП.
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; 
-  проходження навчання працівниками ЦНАП 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;  
-  проходження навчання та 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; 
-  проходження навчання працівниками ЦНАП щодо належного обслуговування ветеранів, членів їх сімей, членів сімей загиблих Захисників і 
Захисниць України та внутрішньо переміщених осіб; 
- проходження навчання працівниками ЦНАП із психологічної підтримки для виховання їх психологічної та емоційної стійкості, покращення комунікаційних здібностей, можливості вирішувати конфліктні ситуації; 
- практична реалізація фірмового стилю й ключових атрибутів ЦНАП. Популяризація ЦНАП, як сервісної інституції.
IV. Строки та етапи виконання Концепції
    Концепція реалізується в один етап. Початок виконання – 2026 рік, закінчення – 2028 рік.
V. Ресурсне забезпечення Концепції
    Фінансування заходів Концепції здійснюється за рахунок коштів місцевого бюджету (у межах передбачених фінансових ресурсів) та інших джерел, не заборонених чинним законодавством України. 
VI. Очікувані кінцеві результати виконання Концепції 
   Затвердження Концепції та виконання її заходів дозволить продовжити позитивну практику на території Козятинської громади та суттєво посилити ефект від комплексного розвитку і потужної підтримки сфери надання адміністративних послуг. 
   Основними результатами виконання пріоритетних завдань і заходів Концепції стануть: 
· організація сервісного обслуговування кожного мешканця, 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; 
· зниження адміністративного навантаження на громадян і суб’єктів 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; 
· позиціонування ЦНАП у громаді як “супермаркету послуг”, провідної сервісної інституції проєвропейського формату; 
· закріплення в ЦНАП 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 ЦНАП; 
· посилення ролі ЦНАП у системі надання електронних послуг та забезпечення функціонування потужних інформаційних ресурсів; 
· масштабне залучення населення до використання сучасних електронних сервісів у сфері надання адміністративних послуг; 
· забезпечення енергонезалежності ЦНАП та безперебійної роботи з надання 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 у сфері надання адміністративних послуг.       
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