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РЕГЛАМЕНТ

Відділу з надання адміністративних послуг 

Слов’янської міської військово-цивільної адміністрації

Краматорського району Донецької області
І. Загальні положення
1.1. Регламент Відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської військово-цивільної адміністрації Краматорського району Донецької області (далі – Регламент) встановлює порядок організації роботи Відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, територіальних підрозділів (у разі їх утворення), віддалених (у тому числі пересувних) робочих місць адміністраторів, порядок дій адміністраторів відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА та їх взаємодії із суб’єктами надання адміністративних послуг.

1.2. Відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА у своїй діяльності керується Конституцією та законами України, актами Президента України і Кабінету Міністрів України, актами центральних та місцевих органів виконавчої влади, Положенням про відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА та Регламентом відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

1.3. У цьому Регламенті терміни вживаються у значенні, встановленому Законом України «Про адміністративні послуги».

1.4. Надання адміністративних послуг у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА здійснюється відповідно до принципів:

· верховенства права, у тому числі законності та юридичної визначеності; 

· стабільності; 

· рівності перед законом;

· відкритості та прозорості;

· оперативності та своєчасності;

· доступності інформації про надання адміністративних послуг; • захищеності персональних даних;

· раціональної мінімізації кількості документів та процедурних дій, що вимагаються для отримання адміністративних послуг;

· неупередженості та справедливості;

· доступності та зручності для суб’єктів звернень

1.5. На основі узгоджених рішень із суб'єктами надання адміністративних послуг у роботі відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА можуть брати участь представники суб'єктів надання адміністративних послуг для надання таких послуг та консультацій.

1.6. Дотримання Регламенту є обов’язковим для працівників та учасників відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, суб’єктів надання адміністративних послуг.

II. Вимоги до приміщення, в якому розміщується Відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА
2.1. Відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА розміщується в центральній частині міста за адресою:84122, Україна, Донецька область, Краматорський район, м. Слов’янськ, пл.Соборна,2.

2.2. На вході в приміщення (будівлю) відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА розміщується інформаційна вивіска з найменуванням та графіком роботи, яка дублюється шрифтом Брайля. 

Перед входом до приміщення розміщуються контрастні позначки для осіб з інвалідністю з порушеннями зору.

2.3. Вхід до відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА облаштовано пандусом та поручнями з обох боків для осіб з інвалідністю та інших мало мобільних груп населення, також є місце для тимчасового розміщення дитячих колясок. У приміщенні відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА облаштована санітарна кімната з урахуванням потреб осіб з інвалідністю, зокрема тих, що пересуваються на кріслах колісних та інших маломобільних груп населення. Облаштовано кімнату матері та дитини.

2.4. На прилеглій до відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА території облаштовано місця для безоплатної стоянки автомобільного транспорту суб’єктів звернень, зокрема відповідно позначені місця для автотранспортних засобів, якими керують (в яких перевозяться) особи з інвалідністю.

2.5. Приміщення відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА поділяється на відкриту та закриту частини. У відкритій частині здійснюється прийом, консультування, інформування та обслуговування суб’єктів звернення. Суб’єкти звернення мають безперешкодний доступ до відкритої частини.

Відкрита частина включає:

· сектор прийому;

· сектор інформування;

· сектор очікування;

· сектор обслуговування.

Відкрита частина розміщується на першому поверсі будівлі. Площа відкритої частини достатня щодо забезпечення зручних та комфортних умов для прийому суб’єктів звернення і роботи адміністраторів відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА. Для висловлення суб’єктами звернень зауважень і пропозицій щодо якості надання адміністративних послуг приміщення, де розміщені сектор інформування центру, територіальний підрозділ центру, віддалене робоче місце адміністратора, облаштовуються відповідними засобами (зокрема скринькою) та/або в них розміщується в доступному місці книга відгуків і пропозицій.

Закрита частина призначена виключно для опрацювання документів, пошти, надання консультацій та здійснення попереднього запису суб'єктів звернення на прийом до адміністраторів за допомогою засобів телекомунікації (телефону, електронної пошти, інших засобів зв'язку), а також збереження документів, справ, журналів обліку/реєстрації (розміщення архіву) та включає інші приміщення, вхід до яких суб’єктам звернення забороняється.

2.6. Сектор обслуговування утворено за принципом відкритості розміщення робочих місць. Кожне робоче місце має інформаційну табличку із зазначенням номера такого місця. Для швидкого обслуговування робочі місця адміністраторів розподіляються за принципом прийому і видачі документів.

2.7. Графік роботи відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА:
Часи прийому:
Понеділок, Середа, Четвер — з 08.00-16.00

П’ятниця, Субота — з 08.00-15.00

Вівторок — з 08.00-19.00
Опрацювання документів:
Понеділок, Середа, Четвер — 16.00-17.00

П’ятниця, Субота — з 15.00-16.00

Вівторок — з 19.00-20.00

Вихідний – неділя.

Кількість адміністраторів, які працюють до 20.00 у вівторок та у суботу до 16.00 визначається начальником відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА згідно графіку чергувань та кількості відвідувачів.

ІІІ. Вимоги до розміщення інформації
3.1. У приміщенні відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА на інформаційних стендах або інформаційних терміналах (за наявності) розміщується інформація, зокрема про:

· найменування центру, його місце знаходження та місцезнаходження територіальних підрозділів, віддалених робочих місць адміністраторів (в разі їх утворення), номери телефонів для довідок, адресу веб-сайту, електронної пошти;

· графік роботи відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, його територіальних підрозділів, віддалених робочих місць адміністраторів (у разі їх утворення) (прийомні дні та години, вихідні дні); 

· перелік адміністративних послуг, які надаються через відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, його територіальних підрозділів, віддалених робочих місць адміністраторів (у разі їх утворення);

· інформаційні картки адміністративних послуг, які надаються через відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, бланки заяв для звернення за адміністративними послугами та зразки їх заповнення; 

· платіжні реквізити для оплати платних адміністративних послуг, 

· відомості про супутні послуги, які надаються у приміщенні відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА (при наявності);

· порядок оскарження результатів надання адміністративних послуг, отриманих через відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, а також рішень, дій та бездіяльності працівників відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА; прізвище, ім’я, по батькові керівника відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, номер його / її телефону, адресу електронної пошти;

· Положення про відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА;

· Регламент відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

3.2. У відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА може розміщуватись також інша інформація за рішенням його керівника, зокрема, щодо: строків надання адміністративних послуг, користування інформаційними терміналами (у разі їх наявності), користування електронною системою керування чергою (у разі її наявності).

3.3. Перелік адміністративних послуг, які надаються через відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, повинен розміщуватись у доступному та зручному для суб’єктів звернень місці, в тому числі на інформаційному терміналі (у разі наявності). Бланки заяв, необхідні для замовлення адміністративних послуг, розміщуються на стендах-накопичувачах або стелажах у вільному доступі у зоні очікування або видаються працівниками відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА суб’єкту звернення.

3.4. Відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА має власний веб-сайт, де розміщується інформація, зазначена у цьому розділі Регламенту, а також відомості про місце розташування відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, наявність сполучення громадського транспорту, під’їзних шляхів та місць паркування, а також може розміщуватись інша корисна для суб’єктів звернення інформація.

3.5. Інформація, яка розміщується у приміщенні відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА та на інформаційних ресурсах відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, повинна бути актуальною й повною. Інформація, подана на веб-сайті відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА або відповідній веб-сторінці, має бути зручною для пошуку та копіювання. Керівник відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА визначає працівника, відповідального за оновлення інформації на інформаційних ресурсах відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, про що зазначається в посадовій інструкції такого працівника.

3.6. Суб’єктам звернення, які звернулися за допомогою засобів телекомунікації (телефону, електронної пошти, інших засобів зв’язку) забезпечується можливість отримання інформації про надання адміністративних послуг відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА у спосіб аналогічний до способу звернення.

3.7. Особам з інвалідністю та іншим маломобільним групам населення забезпечується вільний доступ до інформації, зазначеної в цьому розділі, шляхом розміщення буклетів, інформаційних листів на стендах, інших необхідних матеріалів, надрукованих шрифтом Брайля. У разі можливості на інформаційних терміналах розміщується голосова інформація та відеоінформація, а також здійснюється інформування в інший спосіб, який є зручним для осіб з інвалідністю, зокрема осіб з порушеннями слуху, зору, та інших маломобільних груп населення.

3.8. На основі узгоджених рішень із суб’єктами надання адміністративних послуг у роботі відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА можуть брати участь представники суб’єктів надання адміністративних послуг для надання консультацій.

ІV. Інформаційна і технологічна картки адміністративних послуг
4.1. Інформаційні і технологічні картки розробляються та затверджуються суб’єктами надання адміністративних послуг відповідно до Закону України «Про адміністративні послуги» та Постанови Кабінету Міністрів України 30.01.2013 №44 «Про затвердження вимог до підготовки технологічної картки адміністративної послуги», а також інших нормативно-правових актів, які регламентують надання адміністративних послуг. Підписуються керівниками суб’єктів надання адміністративних послуг, узгоджуються начальником відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА та затверджуються керівником Слов’янської міської військово-цивільної адміністрації Краматорського району Донецької області.

4.2. Зміни до затверджених інформаційних та технологічних карток адміністративних послуг вносяться суб’єктами надання адміністративних послуг за погодженням начальника відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА та затверджуються керівником Слов’янської міської військово-цивільної адміністрації Краматорського району Донецької області.

4.3. Керівник Слов’янської міської військово-цивільної адміністрації Краматорського району Донецької області, а також начальник відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА можуть вносити суб’єкту надання адміністративної послуги подання щодо необхідності внесення змін до затверджених інформаційних та технологічних карток.

4.4. У разі внесення змін до законодавства щодо надання певної адміністративної послуги, суб’єкт надання відповідної адміністративної послуги своєчасно інформує про це керівника Слов’янської міської військово-цивільної адміністрації Краматорського району Донецької області, а також начальника відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, готує відповідні зміни до інформаційних та / або технологічних карток згідно з вимогами законодавства та цього Регламенту.

V. Робота інформаційного сектору (зона рецепції)
5.1. Для надання допомоги суб’єктам звернення у користуванні інформаційними терміналами (за наявності) та автоматизованою системою керування чергою, консультування із загальних питань організації роботи відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА та порядку прийому суб’єктів звернень у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА утворено інформаційний сектор (зона рецепції).

5.2. Інформаційний сектор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА також:

· інформує за усним клопотанням суб’єкта звернення про належність порушеного ним питання до компетенції відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА;

· консультує суб’єктів звернень щодо порядку внесення плати (адміністративного збору) за надання адміністративних послуг, надає інформацію про платіжні реквізити для сплати адміністративного збору;

· надає іншу інформацію та допомогу, що необхідні суб’єктам звернення до прийому їх адміністратором.

VІ. Керування чергою
6.1. З метою забезпечення зручності та оперативності обслуговування суб’єктів звернення у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА вживаються заходи для запобігання утворенню черги, а у разі її утворення - для керування чергою.

6.2. У відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА запроваджена автоматизована система керування чергою. Суб’єкти звернення, які мають намір одержати адміністративну послуг у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, реєструються за допомогою термінала в такій системі, отримують талон, у якому зазначено: найменування відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, дата та час реєстрації, порядковий номер у системі (відповідний номер в черзі), назва послуги, орієнтовний час очікування, кількість людей в черзі. Суб’єкти звернень очікують на прийом адміністратором до висвітлення на електронному табло та звукового сповіщення порядкового номера талону, робочого місця прийому. Адміністратор протягом 5 (п’яти) хвилин викликає порядковий номер в черзі, якщо суб’єкт звернення не з’являється, видаляє номер з черги.

6.3. Система електронного керування чергою може передбачати персоніфіковану реєстрацію суб’єкта звернення (із зазначенням прізвища та імені особи).

6.4. У відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА здійснюється попередній запис суб’єктів звернень на прийом до адміністратора на визначену дату та час найбільш запитуваних послуг. Попередній запис здійснюється шляхом реєстрації на веб-сайті відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА (https://cnap.slavrada.gov.ua/zpryjom). Прийом суб’єктів звернення, які зареєструвались шляхом попереднього запису ведеться згідно дати та часу визначеного у талоні. У разі запізнення суб’єкта звернення на прийом за попереднім записом більше ніж 10 хвилин, попередній запис анулюється. У цьому випадку суб’єкт звернення може подати документи в загальному порядку або записатись на іншу дату та час повторно.

6.5. Відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА може використовувати інші інструменти керування чергою, гарантуючи дотримання принципу рівності суб’єктів звернень.

VІІ. Прийняття заяви та інших документів
7.1. Прийняття від суб’єкта звернення заяви та інших документів, необхідних для надання адміністративної послуги (далі – вхідний пакет документів), та повернення документів - результату надання адміністративної послуги (далі вихідний пакет документів) здійснюється виключно у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА або в його територіальних підрозділах, віддалених робочих місцях адміністраторів (в разі їх утворення).

7.2. Прийняття заяв для отримання адміністративних послуг від фізичних осіб, у тому числі фізичних осіб-підприємців, здійснюється незалежно від реєстрації їх місця проживання, крім випадків, передбачених законом.

7.3. Суб’єкт звернення має право подати вхідний пакет документів:

· особисто або через уповноваженого представника у приміщенні Відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА (його територіальному підрозділі, віддаленому робочому місці для роботи адміністратора відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА (в разі їх утворення);

· надіславши його засобами поштового зв’язку;

· за допомогою засобів телекомунікаційного зв’язку, у випадках передбачених законодавством.

Заява для отримання адміністративної послуги в електронній формі подається через Єдиний державний вебпортал електронних послуг, у тому числі через інтегровані з ним інформаційні системи державних органів та органів місцевого самоврядування.

7.4. Якщо вхідний пакет документів подається уповноваженим представником суб’єкта звернення, до нього додаються документи, які підтверджують особу представника та засвідчують його повноваження (довіреність, оформлена згідно вимог діючого законодавства, або інший документ, що посвідчує відносини представництва). Інформація про довірену особу фіксується в матеріалах справи.

7.5. Адміністратор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА перевіряє відповідність вхідного пакету документів інформаційній картці адміністративної послуги, у разі потреби – надає допомогу суб’єктові звернення у заповнені бланку заяви. У випадку, якщо суб’єкт звернення припустився неточностей або помилки під час заповнення бланка заяви, адміністратор повідомляє суб’єктові звернення про відповідні недоліки та, за потреби, надає необхідну допомогу в їх усуненні. Всі виправлення під час прийняття вхідного пакету документів підтверджуються підписом суб’єкта звернення.

7.6. Заява, що подається для отримання адміністративної послуги, повинна містити дозвіл суб’єкта звернення на обробку, використання та зберігання його персональних даних у межах, необхідних для надання адміністративної послуги.

7.7. Адміністратор складає опис вхідного пакета документів, шляхом формування справи за допомогою програмного забезпечення для автоматизації надання адміністративних послуг АС «Універсам послуг», у якому зазначається інформація про заяву та перелік документів, поданих суб’єктом звернення до неї. Опис складається у двох примірниках. Суб’єктові звернення надається примірник опису вхідного пакету документів за підписом та печаткою (штампом) відповідного адміністратора із відміткою про дату і час його складання, реєстраційний номер заяви і перелік документів, що додаються до неї. Другий примірник опису вхідного пакету документів зберігається в матеріалах справи та в електронній формі програмного забезпечення для автоматизації надання адміністративних послуг АС «Універсам послуг».

7.8. Адміністратор під час отримання вхідного пакета документів зобов’язаний з’ясувати прийнятний для суб’єкта звернення спосіб його повідомлення про результат надання адміністративної послуги (телефоном, засобами поштового зв’язку, електронною поштою чи іншими засобами телекомунікаційного зв’язку у випадках, передбачених законодавством); а також бажаний спосіб передачі суб’єктові звернення результату надання адміністративної послуги (особисто чи засобами поштового або телекомунікаційного зв’язку), про що також зазначається в описі вхідного пакету документів у паперовій та / або електронній формі.

7.9. Адміністратор здійснює реєстрацію вхідного пакету документів шляхом внесення даних до програмного забезпечення для автоматизації надання адміністративних послуг АС «Універсам послуг» та журналу реєстрації у паперовій формі. Після внесення даних до програмного забезпечення для автоматизації надання адміністративних послуг АС «Універсам послуг», справі присвоюється реєстраційний номер, за яким здійснюється її ідентифікація та який фіксується на бланку заяви і в описі вхідного пакету документів. Реєстрація та облік заяв, вхідних пакетів документів та оформлених результатів надання адміністративних послуг у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, його територіальному підрозділі та на віддаленому робочому місці адміністратора (в разі його утворення) ведеться централізовано, зокрема шляхом запровадження електронного документообігу.

7.10. Суб'єкт звернення несе персональну відповідальність щодо достовірності наданих ним даних при зверненні до Відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, для отримання адміністративної послуги.
7.11. Якщо вхідний пакет документів отримано засобами поштового зв’язку і він не містить інформації про прийнятний для суб'єкта звернення спосіб його повідомлення, адміністратор не пізніше наступного робочого дня надсилає суб’єктові звернення опис вхідного пакету документів  електронною поштою його скановану копію чи іншими засобами телекомунікаційного зв’язку (за можливості), або поштовим відправленням. 

7.12. Якщо під час прийняття вхідного пакету документів адміністратор виявив факт відсутності одного чи кількох документів, необхідних для отримання адміністративної послуги (передбаченого законом та відповідною інформаційною карткою адміністративної послуги) та/або очевидну помилковість, неточність чи неповноту відомостей, адміністратор за вибором суб’єкта звернення або реєструє вхідний пакет документів з недоліками, або повертає документи суб’єктові звернення без реєстрації для усунення недоліків. При реєстрації вхідного пакету з недоліками суб’єкт звернення одночасно повідомляється про потребу усунення вказаних недоліків та попереджається про ймовірність негативного рішення у випадку їх не усунення. Якщо суб’єкт звернення надсилає вхідний пакет документів засобами поштового зв’язку, він інформується про виявлені недоліки у відповідному повідомленні – описі вхідного пакету документів, а за можливості також негайно повідомляється телефоном.

7.13. Всі додаткові документи, в тому числі документи на заміну, подаються суб’єктом звернення лише через відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА із фіксацією цих дій за допомогою програмного забезпечення для автоматизації надання адміністративних послуг АС «Універсам послуг» та матеріалах справи. При цьому, суб’єктові звернення видається доповнений опис вхідного пакету документів (на заміну попереднього). Внесення додаткових документів та/або документів на заміну підтверджується підписом суб’єкта звернення (уповноваженого представника).

7.14. У випадку не усунення суб’єктом звернення недоліків вхідного пакету документів, рішення у справі приймається на основі наявних документів відповідно до закону.

7.15. Після реєстрації вхідного пакету документів адміністратор формує справу у паперовій та електронній формі, здійснює її сканування допомогою програмного забезпечення для автоматизації надання адміністративних послуг АС «Універсам послуг». Інформацію про вчинені дії адміністратор вносить до листа-проходження справи у паперовій та електронній формі. Лист-проходження справи також містить відомості про послідовність дій (етапів), необхідних для надання адміністративної послуг та залучених суб’єктів надання адміністративної послуги.

7.16. Суб’єкт звернення має право звернутись до адміністратора відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА з заявою про залишення без розгляду заяви та поданих документів для отримання адміністративної послуги, про що адміністратор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА повідомляє суб’єкта надання адміністративної послуги.

7.17. Під час прийому суб’єктів звернень у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА ведеться відео-спостереження та звукозапис.

VІІІ. Опрацювання справи (вхідного пакета документів)
8.1. Після вчинення дій, передбачених розділом VІІ цього Регламенту, адміністратор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА зобов'язаний невідкладно, але не пізніше наступного робочого дня, з урахуванням графіка роботи суб'єкта надання адміністративної послуги, після отримання вхідного пакету документів направити (передати) вхідний пакет документів суб’єктові надання адміністративної послуги, до компетенції якого належить прийняття рішення у справі (надалі – виконавець), про що робиться відмітка у листі-проходженні справи із зазначенням часу, дати та найменування суб’єкта надання адміністративної послуги, до якого її направлено, та проставленням печатки (штампа) адміністратора, що передав відповідні документи, та у разі потреби оформляється акт приймання-передачі. Відомості про передання вхідного пакету документів вносяться адміністратором до листа-проходження справи у паперовій та/або електронній формі.

8.2. Передача справ у паперовій формі від відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА виконавцям здійснюється не менше ніж один раз протягом робочого дня шляхом отримання справ представником суб'єкта надання адміністративних послуги або їх доставки працівником відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

Передача справ до суб’єкта надання адміністративної послуги може здійснюватися шляхом надсилання електронних копій оригіналів паперових документів (фотокопій) з використанням засобів телекомунікаційного зв’язку, зокрема через систему електронної взаємодії державних електронних інформаційних ресурсів, передача справ у паперовій формі у такому разі не здійснюється, крім випадків, передбачених законів.

8.3. У разі, якщо адміністративна послуга потребує декількох дій (етапів) для її вирішення та дозволяє (передбачає) паралельне опрацювання справи двома і більше суб’єктами надання адміністративних послуг, адміністратор забезпечує проходження цих дій (етапів) у встановленому порядку відповідно до технологічної картки адміністративної послуги без участі суб’єкта звернення – шляхом міжвідомчої взаємодії (в тому числі, за можливості, із застосуванням електронного документообігу). Для цього матеріали справи чи їх копії у паперовій та/або електронній формі одночасно передаються та/або надсилаються усім залученим виконавцям. Зведення матеріалів справи здійснюється виконавцем, що ухвалює (або готує) кінцеве рішення у справі.

Отримавши справу, суб’єкт надання адміністративної послуги зобов’язаний внести запис про її отримання із зазначенням дати та часу, а також прізвища, імені, по батькові відповідальної посадової особи до листа-проходження справи у паперовій та / або електронній формі та до акта приймання-передачі (у разі його оформлення).

8.4. Суб’єкт надання адміністративної послуги, за потреби, отримує документи або інформацію, що перебувають у володінні державних органів, органів місцевого самоврядування, підприємств, установ або організацій, що належать до сфери їх управління. Таке отримання здійснюється за умови наявності в матеріалах справи згоди (дозволу) суб’єкта звернення на збирання, використання та зберігання його персональних даних у межах, необхідних для надання адміністративної послуги.

8.5. Суб’єкт надання адміністративної послуги зобов’язаний розглянути справу та прийняти по ній рішення у строки, визначені законом та зафіксовані у технологічній картці адміністративної послуги.

8.6. Контроль за дотриманням суб’єктами надання адміністративних послуг строків розгляду справ та прийняття рішень здійснюється адміністраторами, відповідно до розподілу обов’язків за рішенням керівника відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

8.7. Суб’єкт надання адміністративної послуги зобов’язаний:

· своєчасно інформувати відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА про перешкоди у дотриманні термінів розгляду справ та прийняття рішень, а також інші проблеми, що виникають при розгляді справи:

· надавати інформацію на усний або письмовий запит (в тому числі шляхом надсилання на адресу електронної пошти) адміністратора щодо ходу розгляду справи. 

8.8. У разі, якщо в ході вирішення справи виявлено підстави для прийняття негативного (повністю або частково відмовного) для суб’єкта звернення рішення, суб’єкт надання адміністративної послуги повинен врахувати, чи може отримання від суб’єкта звернення додаткових пояснень, інформації, документів позитивно вплинути на зміст цього рішення, та відповідно – забезпечити право суб’єкта звернення на участь у процесі розгляду справи та прийняття рішення. Будь-яке додаткове витребування та отримання пояснень, інформації, документів від суб’єкта звернення здійснюється лише через відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

8.9. У разі виявлення факту порушення вимог законодавства щодо розгляду справи (строків надання адміністративної послуги тощо) адміністратор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА невідкладно інформує про це керівника відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

ІХ. Передача результатів надання адміністративних послуг

суб’єкту звернення
9.1. Суб'єкт надання адміністративної послуги зобов’язаний невідкладно, але не пізніше наступного робочого дня після оформлення результату надання адміністративної послуги, сформувати вихідний пакет документів та передати його до відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, про що зазначається у листі-проходженні справи.

9.2. Адміністратор невідкладно у день надходження результату надання адміністративної послуги здійснює реєстрацію вихідного пакету документів шляхом внесення відповідних відомостей до листа-проходження справи, а також до відповідного реєстру у паперовій та електронній формі.

9.3. Адміністратор невідкладно, у день надходження вихідного пакета документів, повідомляє про результат надання адміністративної послуги суб’єктові звернення у спосіб, зазначений в описі вхідного пакета документів (телефоном, електронною поштою чи іншими засобами телекомунікаційного зв’язку).

9.4. Вихідний пакет документів передається суб’єктові звернення особисто під підпис (у тому числі його законному представнику) у разі пред’явленні документа, який посвідчує особу та документа, який посвідчує особу та/або засвідчує його повноваження, або у випадках, передбачених законодавством, передається в інший прийнятий для суб’єкта звернення спосіб.

9.5. У разі незазначення суб’єктом звернення зручного для себе способу отримання результату надання адміністративної послуги або його неотримання у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА протягом двох місяців – результат надання адміністративної послуги надсилається суб’єкту звернення засобами поштового зв’язку, якщо це передбачене законодавством. У разі відсутності відомостей про місце проживання (місцезнаходження) суб’єкта звернення та відсутності іншої контактної інформації – результат надання адміністративної послуги зберігається протягом тримісячного терміну у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, а потім передається на архівне зберігання.

9.6. У випадку, якщо адміністративна послуга надається невідкладно, адміністратор реєструє інформацію про результат вирішення справи у журналі (у паперовій та електронній формі), негайно формує вихідний пакет документів у справі та передає його суб’єктові звернення.

9.7. Факт отримання результату надання адміністративної послуги підтверджується підписом суб’єкта звернення (при особистому отриманні) або отримання повідомлення про вручення (у випадку направлення поштою). Інформація про дату отримання вихідного пакету документів суб’єктом звернення фіксується у відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА в листі-проходженні вхідного пакета документів, у журналі реєстрації адміністративних послуг, а також в відповідному реєстрі в електронній формі і зберігається в матеріалах справи.

9.8. Відповідальність за несвоєчасне та неналежне надання адміністративної послуги несе суб'єкт надання такої послуги, та в межах своїх повноважень – адміністратори і керівник відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

9.9. У Відділі з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА зберігається інформація про кожну надану адміністративну послугу (справу) у паперовій формі (ксерокопія) та у програмному забезпечені автоматизації процесу надання адміністративних послуг «Універсам послуг» (відскановані документи), зокрема заява суб’єкта звернення, листування з суб'єктом звернення про хід розгляду справи, результат надання адміністративної послуги. У разі надання адміністративної послуги за допомогою державних реєстрів інформація про послугу зберігається у відповідному реєстрі та у програмному забезпечені автоматизації процесу надання адміністративних послуг «Універсам послуг».

9.10. Інформація про адміністративні послуги, надані територіальним підрозділом, адміністратором відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, що працює на віддаленому робочому місці (в разі їх утворення), надається до відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА для узагальнення в порядку, визначеному Регламентом відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА.

9.11. Усі матеріали справи зберігаються у суб'єкта надання адміністративної послуги, якщо інше не передбачене законодавством.

9.12. Суб’єкт звернення може відкликати свою заяву про надання адміністративної послуги до моменту прийняття рішення у справі, крім випадків, визначених законодавством.

Адміністратор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА невідкладно у день надходження заяви здійснює її реєстрацію, про що робиться відмітка в листі про проходження справи із зазначенням часу та дати отримання заяви про відкликання, та невідкладно, але не пізніше наступного робочого дня, передає суб’єкту надання адміністративної послуги, якому передано вхідний пакет документів щодо даної справи.

Суб’єкт надання адміністративної послуги невідкладно, але не пізніше наступного робочого дня після отримання заяви про відкликання, повертає оригінали документів, подані для надання адміністративної послуги, до відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, про що зазначається в листі проходження справи та в акті приймання-передачі (у разі його оформлення.

Адміністратор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА невідкладно у день надходження оригіналів документів від суб’єкта надання адміністративної послуги повідомляє про це суб’єкту звернення.

Х. Особливості діяльності пересувних віддалених робочих місць адміністраторів
10.1. Пересувне віддалене робоче місце адміністратора призначене для проведення виїзного надання адміністративних послуг суб’єктам звернення із застосуванням таких сервісів:

1) «Мобільний адміністратор» - обслуговування проводиться адміністратором за місцем проживання/перебування суб’єкта звернення в межах територіальної громади (житло, заклад охорони здоров’я, заклад соціального захисту тощо) за допомогою ручного мобільного комплекту програмних та технічних засобів з вільним доступом до Інтернету.

2) «Мобільний центр» - обслуговування проводиться адміністратором та представниками суб’єктів надання адміністративних послуг на спеціально підготовленому майданчику у транспортному засобі, обладнаному відповідним комплектом програмних та технічних засобів з вільним доступом до Інтернету.

Формування комплекту програмних та технічних засобів на пересувному віддаленому робочому місці адміністратора, здійснюється залежно від адміністративних послуг, які надаються на такому робочому місці.

Захист інформації на пересувному віддаленому робочому місці адміністратора здійснюється відповідно до вимог законодавства у сфері захисту інформації в інформації в інформаційно-телекомунікаційних системах.

10.2. Орган, що утворив відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, визначає порядок роботи пересувного віддаленого робочого місця адміністратора та перелік категорій суб’єктів звернення, яким можуть надаватися адміністративні послуги на ньому.

10.3. Сервіс «Мобільний центр» застосовується для надання адміністративних послуг мешканцям населених пунктів, визначених органом, що утворив відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, з урахуванням територіальної доступності.

Сервіс «Мобільний адміністратор» застосовується для надання адміністративних послуг мало мобільним групам населення.

Органом, що утворив відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, можуть бути визначені інші категорії суб’єктів звернення, яким можуть надаватися адміністративні послуги за допомогою сервісу «Мобільний адміністратор».

10.4. Складання (уточнення) маршруту та графіка роботи пересувного віддаленого робочого місця адміністратора здійснюється не рідше одного разу на тиждень на підставі заяв про надання відповідного сервісу. Якщо у роботі пересувного віддаленого робочого місця адміністратора беруть участь представники суб’єктів надання адміністративних послуг, маршрут та графік роботи погоджується із зазначеними суб’єктами.

Інформація про маршрут та графік роботи пересувного віддаленого робочого місця адміністратора повинна своєчасно оновлюватися та бути доступною для населення, яке обслуговується в ньому.

10.5. Заяви про надання відповідного сервісу подаються до відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, територіального підрозділу (у разі наявності), віддаленого робочого місця адміністратора суб’єктами звернення, їх представниками, родичами, особами, які здійснюють догляд за ними або проживають разом з ними, закладами охорони здоров’я, закладами соціального захисту населення, іншими закладами та установами, де проживають/перебувають суб’єкти звернення, одним із таких способів:

1) в усній формі – у разі відвідування відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, територіального підрозділу (у разі наявності), віддаленого робочого місця адміністратора або подання заяви за телефоном;

2) у паперовій формі – у разі надсилання заяви поштою;

3) в електронній формі – у разі подання заяви через відповідну інформаційно-телекомунікаційну систему.

10.6. Про застосування відповідного сервісу адміністратор невідкладно повідомляє особі, яка подала заяву, а за наявності обґрунтованих причин – у строк не пізніше наступного робочого дня з дня отримання заяви у спосіб, вказаний нею в заяві.

У разі потреби адміністратор звертається до суб’єкта звернення особи, яка подала заяву, для уточнення відомостей, зазначених у ній.

10.7. У повідомленні про застосування відповідного сервісу обов’язково зазначаються дата та місце. За якими буде надана адміністративна послуга, а також реквізити для оплати адміністративного збору (якщо адміністративна послуга є платною) і способи оплати безпосередньо на пересувному робочому місці адміністратора.

10.8. У повідомленні про відмову у застосуванні відповідного сервісу обов’язково зазначаються підстави такої відмови (одна або кілька), а саме:

1) суб’єкт звернення не належить до категорій осіб, обслуговування яких проводиться із застосуванням сервісу відповідно до п.10.3. цього Регламенту;

2) послуга не включена до переліку адміністративних послуг, що надаються на пересувному віддаленому робочому місці адміністратора;

3) суб’єкт звернення проживає/перебуває за межами Слов’янської територіальної громади.

10.9. Візит адміністратора до суб’єктів звернення із застосуванням сервісу «Мобільний адміністратор» здійснюється відповідно до графіка роботи, визначеного Слов’янською міською ВЦА, на службовому або громадському транспорті чи пішки залежно від складу ручного мобільного комплекту програмних та технічних засобів, маршруту руху та кількості суб’єктів звернення, які обслуговуються.

Про свій візит адміністратор попереджає суб’єкта звернення або особу, яка подала заяву про надання відповідного сервісу.

10.10. Візит адміністратора припиняється. А сервіс «Мобільний адміністратор» не застосовується за наявності підстав, визначених пунктом 10.8. цього Регламенту.

10.11. Під час застосування сервісу «Мобільний центр» забороняється:

1) розміщувати у транспортному засобі, на базі якого функціонує сервіс, більшу кількість суб’єктів звернень, ніж це передбачено об лаштованими робочими місцями/сидіннями в ньому;

2) використовувати транспортний засіб, на базі якого функціонує сервіс, в інших цілях ніж надання адміністративних послуг;

3) надавати адміністративні послуги під час руху транспортного засобу. На базі якого функціонує сервіс, а також у місцях, не передбачених маршрутом.

10.12. Прийняття та опрацювання вхідного пакета документів, а також повернення вихідного пакета документів на пересувних віддалених робочих місцях адміністратора здійснюється відповідно до вимог цього Регламенту.

ХІ. Особливості діяльності територіального підрозділу Відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, адміністратора Відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, що працює на віддаленому робочому місці
11.1. Рішення про утворення та розміщення територіального підрозділу, віддаленого робочого місця адміністратора приймається органом, що утворив відділ з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА з урахуванням потреб суб’єктів звернення, кількості населення, що буде ними обслуговуватися та обсягу послуг, що надаватимуться.

10.2. Територіальний підрозділ, віддалене робоче місце адміністратора розміщується на першому або другому поверсі будівлі за умови створення належних умов для безперешкодного доступу для осіб з інвалідністю та інших мало мобільних груп населення до такої будівлі.

Територіальний підрозділ відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, адміністратор відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА, що працює на віддаленому (у тому числі пересувному) робочому місці, можуть обслуговувати населення Слов’янської територіальної громади.

10.2. У приміщенні територіального підрозділу, приміщенні, де розміщене віддалене робоче місце адміністратора, або на пересувному віддаленому робочому місці адміністратора забезпечується розміщення актуальної, вичерпної інформації, необхідної для одержання адміністративних послуг, з дотриманням вимог, встановлених розділом ІІІ цього Регламенту.

10.3. Територіальний підрозділ, приміщення, де розміщено віддалене робоче місце адміністратора (крім пересувного віддаленого робочого місця адміністратора), облаштовується місцями для очікування суб’єктів звернень.
ХІІ. Вивчення очікувань та задоволеності якістю надання адміністративних послуг
12.1. З метою вивчення громадської думки щодо ефективності роботи відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА та очікувань і задоволеності якістю надання адміністративних послуг, адміністраторами відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА проводяться заходи щодо підтримки зв’язків із суб’єктами звернень у системі засобів зворотного зв’язку:

· надання можливості залишення відгуків у книзі скарг та пропозицій відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА;

· надання повідомлення через веб-сайт Відділу з надання адміністративних послуг Слов’янської міської ВЦА (https://cnap.slavrada.gov.ua/). 

ХІІІ. Відповідальність за порушення вимог законодавства у сфері надання адміністративних послуг
13.1. Посадові особи, уповноважені відповідно до закону надавати адміністративні послуги, адміністратори несуть дисциплінарну, цивільну, адміністративну або кримінальну відповідальність, передбачену законом, за порушення вимог законодавства у сфері надання адміністративних послуг.

13.2. Дії або бездіяльність посадових осіб, уповноважених відповідно до закону надавати адміністративні послуги, адміністраторів можуть бути оскаржені до суду в порядку, встановленому законом. 

13.3. Шкода, заподіяна фізичним або юридичним особам посадовими особами, уповноваженими відповідно до закону надавати адміністративні послуги, адміністраторами внаслідок їх неправомірних діянь, відшкодовується у встановленому законом порядку.

Начальник відділу з надання 

адміністративних послуг 

Слов’янської міської ВЦА
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