
  37  

 Люди. Події. Факти.     Огляд подій

В Україні з’явився перший офіс 
надання адміністративних 

послуг нового зразка
Уряд за  пропозицією Міністерства 

юстиції прийняв рішення щодо почат-
ку функціонування модельного офісу 
реєстраційної служби у Києві, де буде 

запроваджено абсолютно нова філо-
софія та  алгоритм відносин між гро-
мадянами та  державними органами 
у  сфері надання адмінпослуг. Про це 
у  ході брифінгу в  Кабміні повідомив 
Міністр юстиції Павло Петренко.

«У модельному офісі ми розпо-
ділили роботу всіх співробітників 
за  принципом фронт- та  бек-офі-
сів. Співробітники фронт-офісу спіл-
куватимуться безпосередньо з  гро-
мадянами, прийматимуть докумен-
ти, видаватимуть готові документи 
та  консультуватимуть»,  – зазначив 
Міністр.

За його словами, у  фронт-офісі 
працюватиме кілька груп працівни-
ків. Передовсім це менеджери черги, 
які зустрінуть клієнтів, з’ясують суть 
їхніх проблем, і направлять їх до опе-
раторів, які  займаються цими питан-
нями. Оператори прийматимуть до-
кументи та самостійно заповнювати-
муть усі необхідні форми.

«Ми прибираємо будь-які заяви, 
які  має заповнювати громадянин. 
Клієнту достатньо прийти з усіма не-
обхідними документами та  передати 
їх оператору. Він внесе усі дані в про-
граму і  роздрукує сформований про-
грамою бланк. Громадянину зали-
шиться лише перевірити правиль-
ність даних та  підписати документ. 
Далі в електронному вигляді заповне-
ний бланк передадуть до  бек-офісу, 
де його отримує вільний реєстратор 
шляхом випадкового вибору», – роз-
повів очільник Мін’юсту.

Якщо ж  у клієнта виникнуть пи-
тання щодо необхідних документів 
чи  процедур, менеджери черги на-
правлять їх до співробітників, які на-
дадуть усю необхідну інформацію.

За словами Павла Петренка, завдя-
ки введенню нового формату роботи 
з клієнтами, строк обробки докумен-
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тів для  реєстрації квартири зменшу-
ється в кілька разів.

«Тестові випробування роботи но-
вого відділення продемонстрували, 
що  час, який витрачається операто-
ром для  прийому документів на  ре-
єстрацію квартири, становить близь-
ко 10 хвилин. Тоді як раніше ця про-
цедура забирала 40 хвилин у кращому 
випадку», – зазначив Міністр.

Він також повідомив, що  у  фронт- 
офісі буде розподілено функції при-
йому та видачі документів. Адже тим, 
хто прийшов забрати папери, дово-
диться стояти у загальній черзі, хоча 
процес видачі займає усього кілька 
хвилин. Працівники бек-офісу не ма-
ють жодного контакту зі споживача-
ми послуг. Вони отримують уже від-
скановані документи і, розглянувши 
їх, приймають рішення про вчинення 
тієї чи іншої реєстраційної дії.

«Розподіл на  фронт- і  бек-офіс 
є  важливим кроком у  боротьбі з  ко-
рупцією. Людина, яка приймає доку-
менти, не  приймає рішення. А  спів-
робітник бек-офісу не  має контакту 
із споживачем. Це ліквідовує можли-
вість клієнта та  виконавця домови-
тися про вчинення тієї чи іншої адмі-
ністративної дії за  окрему плату»,  – 
наголосив Павло Петренко.

Вже у вересні за підсумками робо-
ти пілотного проекту буде розробле-
ний уніфікований регламент, за яким 
працюватимуть реєстраційні служби 
і центри надання адмінпослуг по всій 
Україні.

«Цю реформу має відчути кожен. 
Раніше людина приходила і  займала 
чергу з ночі, а нині вона може прий-
ти і  отримати послугу за  15 хвилин. 
Це і є проявом того, що держава по-
чинає орієнтуватися на громадянина, 
а не навпаки», – зазначив Павло Пет-
ренко.

Нині ж на власному досвіді переко-
натися, що  державні служби можуть 
працювати ефективно без черг та ха-
барів, можуть усі кияни, відвідавши 
нове відділення реєстраційної служ-
би за  адресою вул. Народного опол-
чення, 1.


