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	Критерії оцінки організації та діяльності

Центру надання адміністративних послуг (ЦНАП)

	При відповіді «НІ» – виставляється оцінка 0. При відповіді «ТАК» якщо в питанні є варіативність – необхідно визначити пропорційну оцінку. 
	Макс
	Бал
	Примітки
ЦНАП м. Хмельницький

	
	

	1. Організація роботи:
	300 балів можливо

	1.1. Затверджено перелік адміністративних послуг ЦНАП
	5
	5 
	Оновлений перелік адміністративних послуг затверджено Рішенням тридцятої сесії Хмельницької міської ради № 22 від 17.04.2019 р.

	1.2. Повнота (достатність) переліку адмінпослуг для ЦНАП (оцінка експерта)
	120


	65
	

	За умови наявності у цьому переліку послуг:
	
	
	

	· послуги реєстрації актів цивільного стану
	10
	0
	Послуги не надаються у ЦНАП

	· реєстрація місця проживання
	10
	10
	Послуги надаються у ЦНАП

	· вклеювання фото до паспорта у формі книжечки (25/45 років)
	5
	5
	Послуги надається у ЦНАП

	· реєстрація прав на нерухомість 
	10
	10
	Послуги надаються у ЦНАП

	· реєстрація господарювання юридичних осіб, ФОП 
	5
	5
	Послуги надаються у ЦНАП

	· послуги із «закордонними» паспортами та паспортами у формі картки
	20
	20
	Послуги надаються у ЦНАП (центром закуплено 2 робочі станції для оформлення паспортних документів)

	· послуги у земельній сфері (видача відомостей з ДЗК та реєстрація земельних ділянок)
	10


	10
	Послуги надаються у ЦНАП

	· соціальні послуги (субсидії, допомоги)
	15
	0
	Надаються тільки у філіях. У основному офісі цих послуг немає через обмеженість площі приміщення. 

	· дозволи / декларації у сфері будівництва
	5
	5
	Послуги надаються у ЦНАП

	· пенсійні послуги
	10
	0
	Послуги не надаються у ЦНАП

	· послуги з видачі посвідчень водія
	10
	0
	Послуги не надаються у ЦНАП 

	· послуги з реєстрації транспортних засобів 
	10
	0
	Послуги не надаються у ЦНАП

	1.3. Затверджено Положення про ЦНАП
	5
	5
	Рішення сесії Хмельницької міської ради «Про припинення дозвільного центру Хмельницької міської ради та Центру надання адміністративних послуг Хмельницької міської ради шляхом ліквідації, утворення Управління адміністративних послуг Хмельницької міської ради, затвердження Положення про нього, внесення змін та втрату чинності рішень сесії» № 52 від 26.08.2015 р.

	1.4. Затверджено регламент ЦНАП
	5
	5
	Рішення сесії Хмельницької міської ради «Про затвердження Регламенту управління адміністративних послуг Хмельницької міської ради та втрату чинності рішень сесій» № 12 від 18.05.2016 р.

	1.5. Затверджено інформаційні картки (далі – ІК) адміністративних послуг (змістовна оцінка експерта якості карток).
	20


	20
	

	Затверджені інформаційні картки на усі адміністративні послуги – виставляється 5 балів. 
	5


	5
	Так


	Наявність у цих ІК:
	
	
	

	· інформації про ЦНАП (місцезнаходження, режим роботи, телефон, адреса електронної пошти та веб-сайту) 
	5


	5
	Так

	· вичерпного переліку документів
	5
	5
	Так

	· інформації щодо оплати
	5
	5
	Так

	1.6. Затверджено технологічні картки (далі – ТК) адміністративних послуг (змістовна оцінка експерта).
	20


	20
	

	Затверджені технологічні картки на усі послуги – виставляється 5 балів.
	5


	5
	Так

	Наявність у цих ТК:
	
	
	

	· чітких і зрозумілих етапів опрацювання справи 
	5
	5
	Так

	· чітких і зрозумілих строків опрацювання справи з надання адмінпослуги
	5


	5
	Так

	За умови проведення у результаті розробки ТК раціоналізації процедури (скорочення загальних термінів опрацювання справи) 
	5
	5
	У результаті розробки ТК було зменшено терміни опрацювання справ. Так, при ЦНАП було утворено окремий сектор опрацювання документів. Також у ЦНАП виділено 3 особи, які займаються видачею готових результатів послуг і збільшено на 1 годину прийом суб’єктів звернення. Це збільшило загальну кількість прийому відвідувачів на 150 осіб. 

	1.7. Прийом суб’єктів звернення щодо послуг органів влади, переданих до компетенції ЦНАП, здійснюється тільки в ЦНАП 

(це стосується і прийому документів, і видачі результатів, і отримання додаткових документів, інформації)
	30
	0
	Реєстрація бізнесу і нерухомості здійснюються не тільки у ЦНАП, а і відповідним підрозділом виконавчого комітету Хмельницької міської ради. В той же час, відповідні посадові особи виконавчого комітету Хмельницької міської ради працюють у приміщеннях філій ЦНАП м. Хмельницького. 


	1.8. Графік роботи ЦНАП:
	

	1.8.1. Згідно з вимогами Закону:
	20
	14
	Години прийому у ЦНАП м. Хмельницького:
- понеділок-середа: 09.00-17.00

- четвер: 09.00-20.00

- п’ятниця: 09.00-16.00

- субота: 08.00-15.00

В той же час, прийом на окремі адміністративні послуги здійснюється за окремим графіками роботи. 

Так, оформлення паспортних документів здійснюється за таким графіком роботи:

- прийом документів: понеділок-четвер: 09.00-15.00; п’ятниця: 09.00-14.00

- видача готових документів: понеділок-четвер: 15.00-17.00; п’ятниця: 14.00-16.00. В суботу замовити паспортні послуги у ЦНАП неможливо. 
Реєстрація юридичних осіб і ФОП за наступним: понеділок-п’ятниця: 09.00-16.00. В суботу ці послуги не надаються. 

	· не менше 7 годин в день
	5
	5
	Так

	· 6 днів на тиждень для обласних центрів, та у м. Києві (5 днів для інших ЦНАП)
	5
	3
	ЦНАП працює 6 днів, але низку послуг у суботу отримати неможливо. Зокрема, це паспортні послуги та послуги з реєстрації бізнесу. 

	· без перерви на обід
	5
	3
	Біля робочих місць № 35 та № 36 наявна вивіска про обідню перерву з 13.00 до 14.00. За словами начальника ЦНАП Хохлова Олексія В’ячеславовича (далі – начальник ЦНАП), в управлінні «гнучкий» графік обідньої перерви. 35-36 робоче місце – заступники начальника управління. Прийом суб’єктів звернень проводять в часи пік, так як на них покладені додаткові обов’язки з координації діяльності відділів Управління. Крім того, третій заступник керівника в цей період працює (обід з 14.00-15.00 год.) Але такої таблички (про обід) у ЦНАП немає бути. Відвідувачів це не має турбувати. Вони просто мають отримувати талончик з номером того робочого місця, яке у працює у відповідні години без обіду. Взагалі, прийнятним є робота персоналу змінами, а не встановлення почергової обідньої перерви. 

	· 1 день на тиждень – до 20.00
	5
	3
	Так, але низку послуг отримати до 20.00 неможливо. Зокрема, це паспортні послуги та послуги з реєстрації бізнесу.

	1.8.2. Додаткові прийомні години (понад норматив, визначений Законом) 
Кожна додаткова година – по 1 балу. Максимум – 10 балів
	10
	2 
	З понеділка по середу ЦНАП працює на 1 годину довше. У четвер ЦНАП працює на 4 години довше. В той же час, паспортні послуги та послуги з реєстрації бізнесу неможливо отримати протягом цих додаткових годин. Тому частина балів знімається.

	1.9. Наявність веб-сторінки / веб-сайту чи Порталу ЦНАП (з передбаченою законом інформацією) (змістовна оцінка експерта). 
	25

	25
	ЦНАП має свій окремий веб-сайт
https://cnap.khm.gov.ua/

	За умови наявності на цьому електронному ресурсі:
	
	
	

	· достовірної й чіткої інформації щодо режиму роботи ЦНАП, його місцезнаходження, довідкового телефону (телефонів), факсу й електронної пошти, доїзду
	5


	5
	Вся ця інформація наявна на веб-сайті ЦНАП 

	· повного переліку послуг та інформаційних карток на кожну послугу
	10

	10
	Перелік послуг і картки щодо кожної з них наявні на веб-сайті

	· за зручність пошуку і розташування матеріалів
	5
	5
	Інформація зручно розташована на веб-сайті ЦНАП. Її пошук також є зручним. У рубриці «Послуги центру» вони згруповані за різними сферами життєдіяльності, тобто поділені на різні підрубрики та позначені відповідним малюночком. 

	· стрічки новин про новації у ЦНАП, законодавстві
	5
	5
	Наявна

	1.10. Надається консультаційна інформація про послуги – (підкреслити і оцінити наявне). Максимум – 20 балів.
1) телефоном
	20
10
	20
10
	Консультації телефоном надаються 

	2) електронною поштою (в т.ч. особистий кабінет), через Скайп, Фейсбук, мобільні додатки тощо
	10
	10
	Консультації надаються електронною поштою 

	1.11. Заповнення формулярів (заяв) здійснюється виключно персоналом ЦНАП
	20
	15
	Заповнення формулярів (заяв) здійснюється виключно персоналом ЦНАП, окрім випадків замовлення реєстрації особи фізичною особою-підприємцем

	разом
	300
	196
	

	
	
	
	

	2. Місцезнаходження ЦНАП, вимоги до приміщення та його облаштування, інші зручності:
	320 балів можливо (без урахування балів за територіальні філії)

	2.1. Основний офіс – територіальна доступність 

Незручне розташування ЦНАП (у віддаленому для більшості мешканців районі) – 0 балів.

Оптимальне розташування ЦНАП – у зручному для добирання місці, належна транспортна інфраструктура –максимальна оцінка 20 балів.

Проміжні стани (ситуації) оцінюються пропорційно. 
	20
	20
	ЦНАП знаходиться у центральній частині міста. Так, протягом всього від 10 до 15 хв. від вулиці Соборної, 16 можна дістатись до головної площі міста – Майдану Незалежності м. Хмельницького. Там же знаходиться і Хмельницька ОДА. 

	2.2. Відкрито територіальні філії (або віддалені робочі місця) – якщо так, то їх кількість (важливо для міст і районів з населенням більше 100-120 тис.; визнання територіальної філії відкритою – відповідно до змістовної оцінки експерта)
Під територіальною філією ЦНАП розуміється окремий (додатковий) офіс (приміщення чи його частина), у якому мешканець міста та/або району може отримати такий же набір адміністративних послуг як і в основному офісі (або майже повний набір послуг) з дотриманням загальних вимог до ЦНАП.

Не можуть вважатися територіальними філіями ЦНАП та віддаленими робочими місцями - офіс або робочі місця, які:

· забезпечують надання іншого (відмінного більше ніж на 70 %) переліку послуг, аніж головний офіс
· здійснюють лише функції інформування та консультування й не передбачають можливості подання заяви на отримання адмінпослуги і отримання результатів.
За кожну філію виставляється по 20 балів. 

За кожне віддалене робоче місце по 10 балів.

Експертам рекомендується відвідання однієї з територіальних філій ЦНАП без попередження для перевірки її реального функціонування.
	20
(за кожен офіс)

10 

(за віддалене робоче місце) 
	0
	У ЦНАП наявні 2 філії і 8 віддалених робочих місць. 
Однак асортимент послуг у філіях ЦНАП і у віддалених робочих місцях є обмеженим.

Так, у філіях 48% надаваних послуг – реєстрація місця проживання. Також здійснюється реєстрація нерухомості, наявні деякі послуги у сфері соціального захисту. Тобто у них надається менше половини з усіх послуг, що наявні у головному офісі ЦНАП. У віддалених робочих місцях здійснюється тільки реєстрація місця проживання. 

	2.3. 1-ий та (за потреби) - додатково 2-ий поверх (вказати поверх)
	20
	20
	ЦНАП розташовано на 2-х поверхах. На 2-му поверсі здійснюється реєстрація юридичних осіб і ФОПів, а також видача витягів з ДЗК. 

	2.4. Організація робочого простору (“відкритий простір” / некабінетна система)
	30
	30
	ЦНАП облаштовано у форматі «відкритого простору». Адміністратори працюють за прозорими перегородками.  

	2.5. Зонування приміщення (сектори інформування та очікування; сектор обслуговування)
	10
	10
	Так, офіс ЦНАП розділено на три сектори: інформування, очікування та обслуговування.

	2.6. Достатність площі (для робочих місць, для відвідувачів – змістовна оцінка експерта)
Виставляється зі слів представника ЦНАП, з урахуванням результатів особистого спостереження експерта. 
	30


	20
	

	· Повністю незадовільні умови – 0 балів. 

· Мінімально задовільні – 5 балів. 

· Максимально комфортні – 30 балів. 

Проміжні стани оцінюються пропорційно. 
	
	
	

	Орієнтовними показниками для оцінювання є наявність на кожне робоче місце (включно з місцями для відвідувачів цього робочого місця):

· не менше 6-7 м.кв. – 10 балів, 

· не менше 9 м.кв. – 15 балів, 

· не менше 12 м.кв. – 20 балів.
	20


	10
	На кожне робоче місце адміністратора ЦНАП 6,3 м2.  

	За умови наявності у секторі очікування достатньої площі для розташування відвідувачів, зокрема і тих що очікують у черзі – додатково 10 балів.
	10


	10
	У секторі очікування достатньо площі для розташування відвідувачів. Зокрема, у ЦНАП розміщено 5 столиків, біля кожного з яких є стілець і ручка. Відвідувачам зручно за них сідати і заповнювати документи, або ж ознайомлюватись із ними. Вздовж усієї зони очікування розташовані зручні, широкі стільці (як на першому, так і на 2-му поверсі). 

	2.7. Достатність облаштування (меблі, комп’ютери, локальна мережа тощо – оцінюється представником ЦНАП, а також змістовна оцінка експерта)
	10
	5
	У ЦНАП застаріла комп’ютерна техніка, а також і принтери з сканерами. На думку начальника ЦНАП техніка потребує оновлення, оскільки вона експлуатується у центрі ще з 2012 року. 

	2.8. Наявність інформаційно-консультаційного пункту / рецепції (важливо для ЦНАП великих міст / районів з населенням більше 100 тис.)
	15
	15
	У ЦНАП наявна рецепція, за якою працює консультант. Крім того, окремий консультант працює біля терміналу електронної черги ЦНАП, щоб допомагати відвідувачам знайти потрібну їм послугу і зареєструватись у черзі. 

	2.9. Наявні стенди з необхідною інформацією про послуги відповідно до закону: інформаційні картки, зразки заповнення документів (змістовна оцінка експерта):
	15

	13
	

	· У вільному доступі актуальні інформаційні картки 
	5
	4
	На стендах, що наявні у ЦНАП, розміщені інформаційні картки тільки на частину адміністративних послуг (в основному це послуги виконавчого комітету Хмельницької міської ради). Оскільки інформаційного кіоску, а також кутка для відвідувачів у ЦНАП немає, подивитись інформаційні картки в електронному вигляді можливості теж немає (хіба що з власного смартфону або ноутбуку). 

	· Зразки заповнення основних документів 
	5
	5
	Наявні

	· Зручне розташування стендів й інформаційних матеріалів (біля місця заповнення документів ) та за особливо якісний дизайн і наповнення стендів
	5


	4
	Біля «стійки» з інформаційними картками і зразками заяв у зоні очікування на 1 поверсі наявний маленький столик. Однак біля інформаційних стендів місць для заповнення документів немає. Дизайн стендів звичайний. 

	2.10. Є друкована продукція про послуги (буклети тощо) 
	5
	5
	Наявні. В основному вони стосуються паспортних послуг. 

	2.11. Наявні інформаційні кіоски (термінали) з можливістю ознайомлення з інформацією про послуги, які надаються у ЦНАП
	10
	0
	Інформаційний кіоск (термінал) відсутній у ЦНАП. 

	2.12. Встановлена та використовується автоматизована система керування чергою (обов’язково для ЦНАП великих міст / районів)
	30
	30
	Так

	2.13. Робоче місце, орієнтоване на замовника (2 стільці для відвідувачів, можливість розкласти власні документи тощо) (змістовна оцінка експерта).
	15

	0
	

	· 2 стільці відвідувачам біля робочих місць
	10
	0
	Для відвідувачів забезпечено тільки 1 стілець біля кожного робочого місця адміністратора/реєстратора. 

	· наявне місце для розміщення відвідувачем власних документів на місці прийому, наявність ручки
	5
	0
	Немає

	2.14. Доступність формулярів, бланків (у роздрукованій та/або електронній формі)
	5
	5
	Більшість бланків у роздрукованій формі доступні. У разі потреби – їх може роздрукувати адміністратор. 

	2.15. Кімната особистої гігієни для відвідувачів 
	15
	15
	Наявна

	2.16. Умови для осіб з інвалідністю (підкреслити і оцінити наявне): 
	20

	10
	

	· пандус або кнопка виклику або ліфт, та інша безбар’єрність у ЦНАП 
	10
	10
	Пандуси наявні у ЦНАП.  

	· пристосована кімната особистої гігієни
	10
	0
	Немає. При цьому на дверях туалетної кімнати встановлено позначку, що вона доступна для осіб з інвалідністю. 

	2.17. Умови для відвідувачів з дітьми (місця для дітей / дитячий куточок, столик для пеленання)
	10
	8
	У ЦНАП є добре обладнаний куточок для дітей (із шафками, столиками, іграшками і дошкою для малювання), але немає столику для пеленання. 

	2.18. Надаються супутні послуги (оцінити наявне):
	40
	20
	

	
1. каса (банківське відділення) або термінал
	20
	10
	Платіжного терміналу у ЦНАП немає. Але біля ЦНАП є 4 відділення банку. Одне відділення розташоване праворуч від ЦНАПу, і два через дорогу від нього. За словами начальника ЦНАП, раніше було підписано договір з Приватбанком, згідно якого у ЦНАП було встановлено термінал. Але банку не вистачило транзакцій. Тому вони його забрали. 

	
2. ксерокс (або усі копії робляться персоналом ЦНАП)
	5
	5
	У ЦНАП робляться ксерокси за плату. Це здійснює КП. Також їх роблять адміністратори на своєму робочому місці, якщо відвідувачу це потрібно. 

	
3. Інтернет (доступ Wi-Fi)
	5
	5
	Наявний

	
4. вільний комп’ютер з доступом до Інтернету для самообслуговування відвідувачів
	5
	0
	Немає

	
5. фото на документи
	5
	0
	Немає. Але за словами начальника ЦНАП, біля ЦНАП є 8 фотосалонів. 

	2.19. Наявність місць для паркування транспортних засобів відвідувачів, у т.ч. велопарковки
	10
	10
	Місця для паркування транспортних засобів наявні. Велопарковки також. 

	2.20. Якість візуалізації (вказівники тощо) (змістовна оцінка експерта).
	10


	10
	

	Наявність візуалізації у приміщенні (вказівники, стрілки, табло тощо) – 5 балів.
	5


	5
	Візуалізація наявна.

	Особливо якісна візуалізація (використання великих написів, спеціальної фарби, підсвітки, електронні табло) –5 балів. 
	5


	5
	У ЦНАП доволі багато вказівників, які добре орієнтують відвідувача у його офісі. Є вказівники із стрілками та великими літерами, які вказують на подальші номери адміністраторів тощо. 

	 разом
	320
	246
	

	
	
	
	

	3. Персонал
	140 балів можливо

	3.1. Призначено / визначено керівника ЦНАП
	10
	10
	Начальником ЦНАП призначено Хохлова Олексія В’ячеславовича  

	3.2. Проведено розрахунок кількісних потреб у персоналі (адміністраторах) та затверджено відповідний штатний  розпис
	10
	5
	ЦНАП проводив розрахунок кількісних потреб у персоналі. Визначено, що ЦНАП потребує мінімум 55 адміністраторів (з розрахунку навантаження на одну таку посадову особу). Сьогодні, разом з керівником, у ЦНАП працює 33 особи персоналу. Влада міста обіцяє збільшення персоналу після відкриття ще одного приміщення для головного офісу ЦНАП м. Хмельницького. Штатний розпис затверджений. Діючий штатний розпис передбачає 33 особи персоналу. 

	3.3. Призначено адміністраторів ЦНАП відповідно до штатного розпису (включаючи функціональний підхід до адміністраторів, тобто покладання обов’язків).

Критерій оцінюється виходячи з наявності вакансій. 
Якщо призначені усі адміністратори – щонайменше 30 балів.

Неповне укомплектування штату (наявність вакансій понад 3 місяці) оцінюється пропорційно (наприклад, укомплектованість до 50% від запитуваного розрахунку оцінюється не більше, ніж у 10 балів; 

від 50% до 65% – у 15 балів; від 65 до 80% – у 20 балів; 

від 80 до 95% – у 25 балів, понад 95% – може бути оцінено у 30 балів). Повністю запитуваний склад адміністраторів – максимальна оцінка 30 балів. 
	30
	30
	Адміністраторів призначено ЦНАП відповідно до штатного розпису. Вакантних місць немає. 

	3.4 Навантаження на одного адміністратора (кількість відвідувачів / суб’єктів звернень протягом дня / в середньому):
	
	
	

	· менше 5 відвідувачів 
	0
	
	

	· 5-10 відвідувачів 
	5
	
	

	· 10-15 відвідувачів
	15
	
	

	· 15-20 відвідувачів
	20
	
	

	· 20-25 відвідувачів
	30
	
	

	· 25-30 відвідувачів і більше 
	50
	50
	В середньому навантаження на одного адміністратора складає 50 осіб. 

	Максимальна оцінка – 50 балів
	
	
	

	3.5. Наявний план підготовки та підвищення кваліфікації персоналу щодо фахової та психологічної підготовки 
	10
	5
	Є загальний план міської ради, який стосується і персоналу ЦНАП. Але, за словами начальника ЦНАП, у центрі є індивідуальне рішення про забезпечення щомісячної психологічної підготовки адміністраторів. Програма фінансується Хмельницькою міською радою. 

	3.6. Проводяться заходи з підвищення кваліфікації персоналу (вказати кількість проведених заходів), включаючи навчання щодо недискримінаційної поведінки та лексики.

Проведення хоча б 2 заходів (тренінги, семінари-тренінги) протягом останнього півріччя – 5 балів. Інформація про проведені заходи має бути підтверджена документом або відображена у звіті зі слів представника ЦНАП (із зазначенням дати проведення і теми заходу). 

Кожні 2 додаткові заходи – по 5 балів.

Проведення постійних заходів (мін. 1 раз/місяць) –максимальна оцінка – 20 балів
	20


	20
	За останнє півріччя адміністратори ЦНАП пройшли 12 навчальних заходів. Крім того, кожний суб’єкт надання адміністративних послуг проводить, згідно затвердженого графіку, методичне навчання щодо змін до законодавства і актуальних питань надання адміністративних послуг. Всього, за словами начальника ЦНАП, є 34 суб’єкти надання адміністративних послуг, в тому числі ЦОВВ. Всі вони по черзі приходять кожної п’ятниці і з 16.00 до 17.00  проводять заняття. 

	3.7. Чистота та охайність робочих місць, зовнішній вигляд персоналу
	10
	10
	Робочі місця охайні, персонал виглядає належно. 

	разом
	140
	130
	

	
	

	4. Робота бек-офісу (організація надання послуг)
	165 балів можливо

	4.1. Взаємодія органів влади відбувається шляхом: 
	
	
	

	· передачі документів в паперовому вигляді або
	10
	
	

	· впроваджено електронний документообіг (підкреслити одне і оцінити його )
	
	
	

	· ЦНАП 
	20
	20
	Електронний документообіг є тільки у ЦНАПі. Зокрема, щодо реєстрації нерухомого майна, бізнесу.

	· ЦНАП + органи влади
	30
	
	

	Максимальна оцінка – 30 балів
	
	
	

	4.2. Наявний доступ до інформаційних баз даних органів влади, які надають послуги через ЦНАП (підкреслити одне і оцінити його)
	
	
	

	· паперовий
	10
	
	

	· електронний
	30
	30
	Наявний доступ до усіх інформаційних баз даних органів влади, які надають послуги через ЦНАП.

	· змішаний (залежно від субєктів)
	20
	
	

	Максимальна оцінка – 30 балів
	
	
	

	4.3. Здійснюється контроль стану надання послуги (щодо термінів згідно ТК) (зазначити ким – адміністратори, керівник ЦНАП, ін.)
	20
	20
	Система електронної черги дозволяє це робити. На сайті міської ради є особистий кабінет, де особа може простежити хід виконання процесу надання послуги. Також за 5 днів до завершення строку надання послуги, ЦНАП надає відповідним суб’єктам (департамент архітектури, комунальне майно, служба у справах дітей, обіг житла, реєстрація нерухомого майна) нагадування листами. Якщо та чи інша послуга протерміновується, то ЦНАП пише листи і т.д. 

	4.4. Є можливість попереднього запису на прийом (телефон / на веб-сайті ЦНАП через Інтернет / через термінал електронної черги або інфомат ) 
	15
	15
	Попередній запис здійснюється через сайт Хмельницької міської ради, на якому є опція «Запис на електронну чергу».

	4.5. Заявник інформується про готовність відповіді / результату (телефоном, SMS, інше)
	10
	10
	Здійснюється SMS-інформування. Також інформування може здійснюватися телефоном, поштою. Людина сама у заяві обирає спосіб. 

	4.6. Час очікування в черзі (середній):
	
	
	

	· до 10 хвилин
	30
	
	

	· до 15 хвилин
	20
	
	

	· до 20 хвилин
	10
	10
	До 20 хвилин

	· до 30 хвилин і більше 
	0
	
	

	(на основі даних системи керування чергою або особиста оцінка експерта )

Максимальна оцінка – 30 балів
	
	
	

	4.7. Своєчасність надання послуг (період – від кварталу до року):
	
	
	

	· кількість протермінованих справ не більше 5%
	30
	30
	не більше 5% (менше 1% за словами начальника ЦНАП). 

	· кількість протерімнованих справ не більше 10%
	15
	
	

	· кількість протермінованих справ більше 20%
	0
	
	

	(підтверджується довідково-аналітичним документом)

Максимальна оцінка – 30 балів
	
	
	

	разом
	165
	135
	


Додаткова інформація

	5. Аналіз діяльності 
	75 балів можливо

	5.1. Чи проводиться аналіз щодо кількості відвідувачів протягом дня (місяця, кварталу, року), які звертаються (підтвердити документом), 
	20

	20
	

	1) на прийом документів / видачу документів
	15
	15
	Такий аналіз проводиться і відповідний звіт надсилається до Хмельницької ОДА. В середньому ЦНАП приймає 500-800 відвідувачів на день. ЦНАП відстежує цю статистику по системі електронного урядування.

	2) за консультаціями 
	5
	5
	Здійснюється з допомогою системи електронної черги.

	
	
	
	

	Максимальна оцінка – 20 балів
	
	
	

	5.2. Чи наявний перелік власних вимог щодо якості надання адмінпослуг (підкреслити і оцінити наявне)
	20

	0
	Немає 

	1) максимального часу очікування у черзі, 
	10
	
	

	2) часу обслуговування, 
	5
	
	

	3) інше (вказати)
	5
	
	

	Максимальна оцінка – 20 балів
	
	
	

	5.3. проводиться опитування чи анкетування громадян щодо якості послуг ЦНАП (змістовна оцінка експерта за даними від представника ЦНАП)

За умови проведення опитування (анкетування) споживачів послуг будь-яким способом (1. – в приміщенні скринька, 2. – на веб-ресурсі тощо) – 5 балів за кожен спосіб опитування. Документальне підтвердження кількості отриманих анкет (оцінок) протягом певного періоду та інформацію про узагальнення оцінок.

Проведення періодичного опитування відвідувачів незалежними суб’єктами (представниками громадських організацій, соціологічними структурами тощо) – 5 балів. 

Інформація про проведені опитування має бути підтверджена документом або відображена у звіті зі слів представника ЦНАП (із зазначенням дати проведення і назви організації).
	15
5

5

5


	10
	За словами начальника ЦНАП, в минулому році відділом управління з питань організаційної та інформаційної політики за дорученням міського голови проводилось незалежне анкетування. За його результатами була надана записка міському голові про вдосконалення роботи ЦНАПу. 
Самостійно ЦНАП з’ясовує думку відвідувачів шляхом голосування ними талонами електронної черги (позитивно чи негативно), які вони вкидають до скриньки. Потім ці дані викладаються щомісяця на веб-сайті. 


	5.4. Проводиться щорічний аналіз зауважень і пропозицій щодо якості надання АП і вживаються відповідні заходи (підтвердження: звіт, протокол) 
	15


	15
	

	· за наявності підтверджених документом даних про аналіз зауважень і пропозицій щодо якості адмінпослуг;
	5


	5
	ЦНАП здійснено 4 доповідних записки до Хмельницького міського голови щодо вдосконалення і оптимізації роботи ЦНАП. В кінці року ЦНАП складає звіт щодо того, що йому потрібно вдосконалити. Від того залежать пропозиції до бюджету (розробка порталу, подача документів в електронному вигляді тощо). 

	· за умови наявності в звіті чітких пропозицій щодо покращення роботи ЦНАП, послуг;
	5
	5
	Наявні. 

	· за умови наявності фактів впровадження змін (новацій) за результатами аналізу зауважень і пропозицій щодо якості послуг. 
	5
	5
	Так, у 2017 році у ЦНАП облаштували дитячий куточок за пропозицією відвідувачів. Міська рада підтримала і виділила на це кошти. Також у ЦНАП додали стільчики у зону очікування, а також ввели паспортні послуги з видачі біометричних паспортів. 

	5.5. Наявність скриньки (книги) зауважень та пропозицій 
	5
	5
	За словами начальника ЦНАП, скриньку віддали на вибори. Однак на стіні висить також прозора скринька від Офісу реформи адмінпослуг і канадських донорів. На рецепції є також  книга скарг і пропозицій. 

	разом
	75
	50
	

	6. Вартість створення ЦНАП та його матеріально-технічного забезпечення (грн.)
	
	
	Не заповнюється у моніторингу березня 2019 року

	6.1. Розмір коштів, витрачених на облаштування приміщення ЦНАП (ремонт приміщення, вартість меблів тощо)
	
	
	

	6.2. Розмір коштів, витрачених на придбання технічного обладнання (наприклад, комп’ютерів, інформаційних терміналів, автоматизованої системи керування чергою тощо, а також вартість програмного забезпечення)
	
	
	

	6.3. Вартість щомісячного забезпечення роботи ЦНАП (витрати на комунальні послуги, витратні матеріали, заробітну плату персоналу тощо)
	
	
	

	6.4. інше (зазначити, що саме) 
	
	
	

	
	
	
	

	всього можливо балів
(без урахування балів за територіальні філії) 
	1000


	Х
	Х

	ОТРИМАНО
	757
	
	


� Тут і далі жирним позначено оцінку кожного критерію, в тому числі у разі, коли наявна деталізація вимог у межах критерію. В останньому випадку це є максимальна кількість балів, яку можна отримати за відповідним критерієм. 
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