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ДНІПРОДЗЕРЖИНСЬКА МІСЬКА РАДА

МІСЬКИЙ ГОЛОВА
Р О З П О Р Я Д Ж Е Н Н Я
04.06.2014 №99-р


  



    м. Дніпродзержинськ

Про проведення перевірок 

та оцінювання рівня організації 
роботи зі зверненнями громадян 

З метою оцінювання та визначення рівня організації роботи 
зі зверненнями громадян у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах, на підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам, поліпшення умов реалізації конституційного права на звернення, на виконання Закону України «Про звернення громадян», Указу Президента України 
від 07.02.2008 №109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», враховуючи постанову Кабінету Міністрів України від 24 червня 2009 року №630 «Про затвердження Методики оцінювання рівня організації роботи із зверненнями громадян 
в органах виконавчої влади», доручення голови Дніпропетровської обласної державної адміністрації від 29.06.2011 №8696/0/1-11 про забезпечення організації виконання розпорядження Кабінету Міністрів України від 9 червня 2011 року №589-р «Про схвалення Концепції створення Національної системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади», рішення міської ради 
від 28.12.2011 №285-17/VI «Про виконання Закону України «Про звернення громадян» в організаціях та підприємствах, що надають комунальні послуги громадянам», керуючись статтями 17, 18, підпунктом 1 пункту «б» частини першої статті 38, пунктами 18, 20 частини четвертої статті 42, частини восьмої статті 59 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні»,

ВИДАЮ РОЗПОРЯДЖЕННЯ:


1.
Відділу звернень громадян міської ради (Сіжук) здійснити організаційне забезпечення щодо проведення перевірок та оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах, на підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам.
2. Затвердити:

2.1.
Склад робочої групи для здійснення перевірок виконавчих органів міської ради, районних у місті рад, підприємств міста, що надають комунальні послуги громадянам, з питання виконання Закону України «Про звернення громадян» (додаток 1).


2.2.
Методику оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах 
та на підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам 
(додаток 2). 

2.3.
Перелік виконавчих органів міської ради, районних у місті рад, підприємств міста, що надають комунальні послуги громадянам, які підлягають перевірці та оцінюванню рівня організації роботи зі зверненнями громадян (додаток 3).


2.4.
Графік проведення перевірок та оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах, на підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам, 
з питання виконання Закону України «Про звернення громадян» (додаток 4).
3.
Зобов’язати керівників виконавчих органів міської ради 
та рекомендувати керівникам районних у місті рад й підприємств міста, 
що надають комунальні послуги громадянам, всебічно сприяти членам робочої групи при проведенні перевірки та оцінювання рівня організації роботи 
зі зверненнями громадян.
4.
Відділу звернень громадян міської ради (Сіжук):

4.1.
Повідомити до 10.06.2014 керівників підприємств, що не перебувають у комунальній власності територіальної громади міста, на яких буде проведено перевірки з питання виконання Закону України 
«Про звернення громадян» згідно із затвердженим графіком. 


4.2.
Надати у встановленому порядку інформацію про виконання цього розпорядження до 30.07.2014. 

5.
Контроль за виконанням цього розпорядження покласти на заступника міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, керуючого справами виконавчого комітету міської ради Завгородню Т.Ж.

Міський голова







С.О.САФРОНОВ

Додаток 1
до розпорядження міського голови

від 04.06.2014 №99-р
СКЛАД 

робочої групи для здійснення перевірок виконавчих органів міської ради, районних у місті рад, підприємств міста, що надають комунальні послуги громадянам, з питання виконання Закону України «Про звернення громадян»
	ЗАВГОРОДНЯ
Тетяна Жоржівна
	- заступник міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, керуючий справами виконавчого комітету міської ради, керівник робочої групи

	ПОНІЗОВ
Сергій Євгенович
	- заступник міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, директор департаменту житлово-комунального господарства та будівництва міської ради, заступник керівника робочої групи

	СІЖУК
Світлана Миколаївна
	- начальник відділу звернень громадян міської ради, заступник керівника робочої групи

	ПОТУРЕМЕЦЬ
Марина Вікторівна
	- заступник начальника відділу звернень громадян міської ради, секретар робочої групи

	ЗЕНЬКОВИЧ
Олександр Олександрович
	- депутат міської ради VI скликання, 
секретар постійної комісії міської ради 
з питань правової політики, законності 
та правопорядку (за згодою)

	ІГНАТОВА
Валентина Пантелеймонівна
	- депутат міської ради VI скликання, заступник голови постійної комісії міської ради з питань правової політики, законності та правопорядку (за згодою)

	КОМАРОВ
Володимир Павлович
	- депутат міської ради VI скликання, член постійної комісії міської ради з питань правової політики, законності 
та правопорядку (за згодою)

	МАЛИЙ
Віталій Анатолійович
	- заступник директора департаменту, начальник відділу нагляду за станом будівель, утримання та експлуатації житлового фонду департаменту житлово-комунального господарства та будівництва міської ради

	МАХОВСЬКА
Вікторія Віталіївна
	- начальник відділу фінансового планування комунальних підприємств та тарифного регулювання департаменту економічного розвитку міської ради 

	ПОЛЯКОВА
Людмила Григорівна
	- депутат міської ради VI скликання, голова постійної комісії міської ради з питань правової політики, законності та правопорядку (за згодою)


Заступник міського голови 
з питань діяльності виконавчих органів 
міської ради, керуючий справами 
виконавчого комітету міської ради 




     Т.Ж.Завгородня

Додаток 2

до розпорядження міського голови 

від 04.06.2014 №99-р
МЕТОДИКА 
оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян 

у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах та підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам 

1.
Методика оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах 
та підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам (далі – Методика), розроблена відповідно до Закону України «Про звернення громадян», Указу Президента України від 7 лютого 2008 року №109 
«Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», постанови Кабінету Міністрів України 
від 24 червня 2009 року №630 «Про затвердження Методики оцінювання рівня організації роботи із зверненнями громадян в органах виконавчої влади», Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади 
і місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, 
в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 року №348. 

2.
Рішення про проведення перевірки та оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян приймає міський голова шляхом видання розпорядження. 
3.
Проведення перевірки та оцінювання рівня організації роботи 
зі зверненнями громадян здійснює робоча група для здійснення перевірок виконавчих органів міської ради, районних у місті рад, підприємств міста, 
що надають комунальні послуги громадянам, з питання виконання Закону України «Про звернення громадян», яка затверджується відповідним розпорядженням міського голови.

4.
Рівень організації роботи зі зверненнями громадян у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах, на підприємствах міста, 
що надають комунальні послуги громадянам, оцінюється за показниками (додаток 1 до Методики), затвердженими розпорядженням міського голови, 
як такі, що: 
4.1.
Відповідають вимогам, установленим чинним законодавством України, якщо всі показники, за якими оцінюється рівень організації роботи 
зі зверненнями громадян у відповідному виконавчому органі або підприємстві, визначено позитивними.

4.2.
Не повністю відповідає вимогам, установленим чинним законодавством України, якщо мінімум два показники визначено негативними. 
4.3.
Не відповідає вимогам, установленим чинним законодавством України, якщо три і більше показники визначено негативними.

5.
При проведенні перевірки підприємств міста, що надають комунальні послуги громадянам, з питання виконання Закону України «Про звернення громадян» ураховуються критерії оцінювання якості надання комунальних послуг (додаток 2 до Методики), які затверджуються розпорядженням міського голови.

6.
Про результати перевірки відділ звернень громадян міської ради інформує міського голову та заступника міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, керуючого справами виконавчого комітету міської ради.

7.
У разі виявлення несуттєвих недоліків в організації роботи 
зі зверненнями громадян у відповідному виконавчому органі або на підприємстві відділ звернень громадян міської ради надає міському голові пропозиції щодо їх усунення та заходи з поліпшення цієї роботи. 
8.
У разі якщо рівень організації роботи зі зверненнями громадян 
визначено таким, що не повністю відповідає або не відповідає вимогам, установленим чинним законодавством, відділ звернень громадян міської ради надає матеріали перевірки та оцінювання на розгляд постійно діючої міської комісії з питань розгляду звернень громадян при міському голові. 
9.
За результатами розгляду матеріалів перевірки та оцінювання комісія надає міському голові пропозиції щодо здійснення заходів для поліпшення організації роботи зі зверненнями громадян у відповідному виконавчому органі або на підприємстві, де здійснювалася перевірка, або вжиття дисциплінарного стягнення з подальшим розглядом цих пропозицій на засіданні виконавчого комітету міської ради.
Заступник міського голови 
з питань діяльності виконавчих органів 
міської ради, керуючий справами 
виконавчого комітету міської ради 




     Т.Ж.Завгородня
Додаток 1

до Методики (пункт 4)

ПОКАЗНИКИ, 
за якими оцінюється рівень організації роботи зі зверненнями громадян 
у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах та підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам

1.
Дотримання порядку реєстрації звернень громадян та обробки персональних даних громадян й включення їх до бази персональних даних.
2.
Дотримання порядку розгляду звернень громадян, в тому числі 
й пільгової категорій громадян (інвалідів Великої Вітчизняної війни, Героїв України, Героїв Радянського Союзу, Героїв Соціалістичної праці, жінок, яким присвоєно почесне звання «Мати-героїня»). 
3.
Дотримання строку розгляду звернень громадян. 
4.
 Дотримання порядку формування справ і картотек за зверненнями громадян та їх комплектація. 
5.
Наявність:

-
затвердженого графіка особистого прийому громадян та його дотримання;

-
 наказу керівника про призначення особи, відповідальної за діловодство за зверненнями громадян.
6.
Наявність належним чином обладнаного приміщення для проведення особистого прийому громадян, розміщення актів законодавства, інформаційних буклетів, зразків оформлення звернень та інших документів, відомостей про посадових осіб, які ведуть особистий прийом, місце і час прийому, контактні телефони тощо. 
7.
Проведення аналітичної роботи зі зверненнями громадян.
8.
Проведення нарад, семінарів, засідань комісій тощо з питань звернень громадян.
9

Планування роботи із зверненнями громадян.  
10.

Розміщення на інформаційному стенді та оприлюднення на офіційному сайті інформації про роботу зі зверненнями громадян, графіка проведення особистого прийому громадян керівництвом, роз’яснень з найбільш актуальних питань громадян тощо.
Додаток 2 

до Методики

(пункт 5)
КРИТЕРІЇ 

оцінювання якості надання комунальних послуг

Критеріями оцінювання якості надання комунальних послуг є: 

1.
Результативність – задоволення потреби фізичної або юридичної особи в комунальній послузі. 

2.
Своєчасність – надання комунальної послуги у встановлений законом строк. 

3.
Доступність – фактична можливість фізичних та юридичних осіб звернутися за комунальною послугою. 

Критерій доступності передбачає: 

-
територіальну наближеність органу, який надає комунальну послугу до споживачів цих послуг; 
-
можливість вільного (безперешкодного) доступу до приміщення, 
де надається комунальна послуга; 

-
безперешкодне одержання бланків та інших формулярів, необхідних для звернення за комунальною послугою, можливість отримання таких бланків.
4.
Зручність – урахування інтересів та потреб споживачів послуг 
в процесі організації їх надання. 

Критерій зручності передбачає: 

-
можливість вибору способу звернення, у тому числі поштою, електронною поштою тощо; 

-
запровадження принципу «єдиного вікна»; 

-
установлення графіка прийому фізичних та юридичних осіб 
з урахуванням їх інтересів; 

-
удосконалення порядку оплати комунальної послуги (можливість здійснювати оплату за комунальну послугу безпосередньо в приміщенні, 
де надається ця послуга).
5.
Відкритість – безперешкодне одержання необхідної для отримання комунальної послуги інформації, яка розміщується на інформаційних стендах, де надається комунальна послуга, на веб-сайтах, друкується в офіційних виданнях тощо. 

Критерій відкритості передбачає: 

-
наявність інформації стосовно процедури надання певної послуги, переліку документів для її отримання із зразками заповнення таких документів, розміру та порядку оплати комунальної послуги, відповідальних за надання певних видів комунальних послуг; 

-
можливість отримання інформації телефоном та електронною поштою, а також кваліфікованої консультативної допомоги. 

6.
Повага до особи – ввічливе (шанобливе) ставлення до споживача комунальної послуги. 

Критерій включає: 

-
готовність працівників підприємств, де надається комунальна послуга, допомогти споживачеві послуги в оформленні документів; 

-
дотримання принципу рівності усіх громадян; 

-
забезпечення побутових зручностей в приміщенні, де надається комунальна послуга. 

7.
Професійність – належний рівень кваліфікації працівників, 
які надають комунальну послугу. 
Додаток 3 

до розпорядження міського голови

від 04.06.2014 №99-р
ПЕРЕЛІК

виконавчих органів міської ради, районних у місті рад, підприємств міста, 
що надають комунальні послуги громадянам, які підлягають перевірці 
та оцінюванню рівня організації роботи зі зверненнями громадян
	
№

п/п
	Назва виконавчого органу,
підприємства
	Керівник

	1.
	Баглійська районна у місті рада
	Галагуза П.М.

	2.
	Дніпровська районна у місті рада
	Саусь О.В.

	3.
	Заводська районна у місті рада
	Пелипас В.К.

	4.
	Департамент житлово-комунального господарства 
та будівництва міської ради
	Понізов С.Є.

	5.
	Департамент комунальної власності та земельних відносин міської ради
	Варивода С.П.

	6.
	Дніпродзержинський район електричних мереж
ПАТ «ДТЕК Дніпрообленерго»
	Красовський О.С.

	7.
	Дніпродзержинське районне відділення енергозбуту ПАТ «ДТЕК Дніпрообленерго»
	Нігоян А.С.

	8.
	Дніпродзержинське управління з експлуатації газового господарства ПАТ «Дніпропетровськгаз»
	Мурчич М.А.

	9.
	Комунальне підприємство «Дніпродзержинськтепломережа»
	Фортуна В.І.

	10.
	Комунальне виробниче підприємство Дніпродзержинської міської ради «Міськводоканал»
	Хитров А.М.


Заступник міського голови 
з питань діяльності виконавчих органів 
міської ради, керуючий справами 
виконавчого комітету міської ради 




     Т.Ж.Завгородня

Додаток 4 

до розпорядження міського голови

від 04.06.2014 №99-р
ГРАФІК 
проведення перевірок та оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян у виконавчих органах міської ради, районних у місті радах, 
на підприємствах міста, що надають комунальні послуги громадянам, 
з питання виконання Закону України «Про звернення громадян»
	№
п/п
	Назва виконавчого органу 
або підприємства
	06.06.2014
	10.06.2014
	11.06.2014
	12.06.2014
	13.06.2014

	1.
	Заводська районна у місті рада
	
	
	
	
	

	2.
	Департамент комунальної власності
та земельних відносин міської ради
	
	
	
	
	

	3.
	Дніпровська районна у місті рада
	
	
	
	
	

	4.
	Комунальне підприємство «Дніпродзержинськтепломережа»
	
	
	
	
	

	5.
	Баглійська районна у місті рада
	
	
	
	
	

	6.
	Департамент житлово-комунального господарства та будівництва міської ради
	
	
	
	
	

	7.
	Дніпродзержинський район електричних мереж ПАТ «ДТЕК Дніпрообленерго» 
	
	
	
	
	

	8.
	Дніпродзержинське районне відділення енергозбуту ПАТ «ДТЕК Дніпрообленерго»
	
	
	
	
	

	9.
	Дніпродзержинське управління з експлуатації газового господарства 
ПАТ «Дніпропетровськгаз»
	
	
	
	
	

	10.
	Комунальне виробниче підприємство Дніпродзержинської міської ради «Міськводоканал»
	
	
	
	
	


Заступник міського голови 
з питань діяльності виконавчих органів 
міської ради, керуючий справами 
виконавчого комітету міської ради 




    Т.Ж.Завгородня
