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ДНІПРОДЗЕРЖИНСЬКА МІСЬКА РАДА

МІСЬКИЙ ГОЛОВА
Р О З П О Р Я Д Ж Е Н Н Я
23.06.2015 №125-р




     м. Дніпродзержинськ
Про внесення змін 
до розпорядження міського голови 
від 16.01.2013 №08-р зі змінами
З метою оперативного реагування на звернення, що надходять 
на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації», враховуючи розпорядження міського голови 
від 22.05.2015 №98-р «Про внесення змін до розпорядження міського голови 
від 08.05.2013 №113-р зі змінами», від 17.06.2015 №107-р«ос» 
«Про Китаєва Є.А.», керуючись п.20 ч.4 ст.42, ч.8 ст.59 Закону України 
«Про місцеве самоврядування в Україні»,

ВИДАЮ РОЗПОРЯДЖЕННЯ:

1.
Унести до розпорядження міського голови від 16.01.2013 №08-р 
«Про організацію роботи із забезпечення оперативного реагування на звернення громадян, що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації» (зі змінами, внесеними розпорядженнями міського голови від 13.03.2013 №64-р, від 30.05.2013 №132-р, від 18.03.2014 №46-р, від 23.03.2015 №52-р, від 02.06.2015 №106-р) такі зміни:

1.1.
Викласти пункт 2. розпорядження в такій редакції:


«2.
Визначити відповідальних осіб Дніпродзержинської міської ради 
із забезпечення оперативного розгляду та реагування на звернення громадян, що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації:


2.1.
Секретаря міської ради та заступників міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради відповідно до розподілу обов’язків, які координують та забезпечують оперативний розгляд звернень громадян, 
що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації.».


2.2.
Начальника відділу звернень громадян міської ради Сіжук С.М., 
яка здійснює контроль за виконанням звернень громадян, що надходять 
на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації, та моніторинг результатів розгляду цих звернень. 


2.3.
Головного спеціаліста відділу звернень громадян міської ради Заріченко Т.Ш., яка: 


-
забезпечує діловодне опрацювання звернень громадян, що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації»;


-
здійснює оперативний зв’язок з багатоканальною телефонною лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації».».

1.2.
Затвердити порядок організації роботи із забезпечення оперативного розгляду звернень громадян, що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації», згідно з додатком.

2.
Відділу інформаційної діяльності та взаємодії з громадськістю міської ради (Бережний) забезпечити оприлюднення цього розпорядження у міських засобах масової інформації.

3.
Контроль за виконанням цього розпорядження покласти на секретаря міської ради Плахотніка О.О., першого заступника міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради Білоусова А.Л., заступника міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради Китаєва Є.А., заступника міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, директора департаменту житлово-комунального господарства 
та будівництва міської ради Масленкова О.В., заступника міського голови 
з питань діяльності виконавчих органів міської ради, директора департаменту молоді та спорту міської ради Павлюка С.М., 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 
до розпорядження міського голови
від 23.06.2015 №125-р
ПОРЯДОК

організації роботи із забезпечення оперативного розгляду звернень громадян, що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації»


1.
Цей порядок визначає механізм забезпечення оперативного розгляду та реагування на звернення громадян, що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації» (далі – звернення).
2.
Виконавчі органи міської ради, районні у місті ради, Карнаухівська селищна рада, підприємства, організації та установи незалежно від форм власності (далі – виконавці) спрямовують свою діяльність на забезпечення оперативного розгляду звернень, вжиття заходів для вирішення питань, порушених у зверненнях, з метою реалізації законних прав та задоволення інтересів громадян.


3.
Посадова особа відділу звернень громадян міської ради, яка визначена відповідальною особою Дніпродзержинської міської ради за діловодне опрацювання звернень (далі – адміністратор):


3.1.
Приймає в електронному вигляді звернення від Дніпропетровського обласного контактного центру (далі – обласний контактний центр) 
із присвоєними індивідуальними номерами та реєструє згідно 
із Класифікатором звернень громадян у день їх надходження на реєстраційно-контрольних картках шляхом введення елементів у персональний комп’ютер 
з присвоєнням реєстраційного індексу.

3.2.
Надає звернення на розгляд відповідальній особі Дніпродзержинської міської ради із забезпечення оперативного розгляду 
та реагування на звернення, що надходять на багатоканальну телефонну лінію «Контакт-центр «Гаряча лінія голови облдержадміністрації» (далі – координатор). 

4.
Координатор розглядає звернення, письмово визначає виконавця 
та передає їх адміністратору.

5.
Адміністратор згідно з резолюцією координатора направляє звернення в електронному вигляді до виконавця.

6.
Виконавець у встановленому порядку реєструє та розглядає звернення.

Виконавець об’єктивно, всебічно та своєчасно розглядає звернення, перевіряє викладені в них факти, приймає рішення і забезпечує їх виконання.

7. За результатами розгляду звернення виконавець не пізніше як за один робочий день до встановленого контрольного терміну готує та надає адміністратору в електронному та паперовому вигляді:

-
проект відповіді заявникові та обласному контактному центру 
за підписом координатора відповідно до розподілу обов’язків за зразком, встановленим обласним контактним центром;

-
картку оцінки якості розгляду звернення;

-
інформацію для координатора про результати розгляду звернення 
за підписом виконавця, визначеного згідно з резолюцією координатора.

8.
Адміністратор:

8.1.
Надає координатору для підпису інформацію, проекти відповідей заявникові та обласному контактному центру.

8.2.
Направляє поштою відповідь заявникові, сканує та направляє 
в електронному вигляді відповідь до обласного контактного центру та другий примірник відповіді заявникові.

8.3.
Уносить до реєстраційно-контрольної картки інформацію 
про результати розгляду звернення на підставі відповідей, отриманих 
від виконавців, які безпосередньо їх розглядали.
8.4.
Аналізує результати розгляду звернень виконавцями та інформує координатора.
9.
Якщо заявник повідомив про незадовільний результат розгляду, порушеного ним питання, звернення реєструється як повторне або неодноразове. Таке звернення надсилається відповідному виконавцю з грифом «повторне» або «неодноразове» та підлягає обов’язковому розгляду.

10.

Анонімне звернення розглядається у порядку, встановленому Регламентом виконавчих органів Дніпродзержинської міської ради. 
Заступник міського голови 
з питань діяльності виконавчих органів 
міської ради, керуючий справами 
виконавчого комітету міської ради 




Т.Ж.Завгородня

