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У К Р А Ї Н А
ВАСИЛІВСЬКА МІСЬКА РАДА 

ЗАПОРІЗЬКОЇ ОБЛАСТІ

виконавчий комітет

Р І Ш Е Н Н Я 
   

22 грудня    2015  р.                                                                                                        №  149        

Про організацію роботи із зверненнями громадян
у виконавчому апараті Василівської  міської ради 
Запорізької області.
 
Керуючись Законом України «Про звернення громадян», ст.38 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні», з метою забезпечення виконання вимог 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» виконавчий комітет Василівської міської  ради 

В И Р І Ш И В: 
1. Затвердити: 

1.1. Порядок  організації та проведення особистого прийому громадян посадовими особами  виконавчого апарату Василівської міської ради Запорізької області (додається).

1.2. Порядок розгляду письмових звернень громадян у виконавчому апараті  Василівської міської ради Запорізької області (додається). 

1.3. Порядок опрацювання усних звернень громадян, що надійшли за допомогою засобів телефонного зв`язку у виконавчому апараті  Василівської міської ради Запорізької області (додається).
2.Вважати таким, що втратило чинність рішення сорокової (позачергової) сесії шостого скликання Василівської міської ради від 06 лютого 2014 року № 18 «Про затвердження порядку особистого прийому та розгляду письмових звернень громадян у виконавчому апараті Василівської міської ради».
3. Контроль за виконанням  даного рішення покласти на керуючого справами виконавчого комітету, начальника відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради В.В. Кривулю.  

 Міський голова                                                                                               Л.М. Цибульняк    
                                                                                ЗАТВЕРДЖЕНО
рішення виконавчого комітету

                                                                                                Василівської міської ради

                                                                                      22.12.2015     №  149                          

П О Р Я Д О К  
 організації та проведення особистого прийому громадян

посадовими особами  виконавчого апарату 

Василівської міської ради Запорізької області
1. Особистий прийом громадян міським головою, заступниками міського голови з питань діяльності виконавчих органів ради, секретарем ради, керуючим справами виконавчого комітету міської ради здійснюється:

1.1. згідно розпорядження про розпорядок роботи.

1.2. з питать, вирішення яких належить до повноважень виконавчих органів міської ради, а також  відповідно до функціонального розподілу обов’язків.   

1.3. у  разі,  коли  вирішення  питання,  з  яким   звернувся  громадянин,   не   належить   до  повноважень виконавчого комітету міської ради, посадова  особа  пояснює  громадянинові, до якого органу державної влади, організації чи установи необхідно звернутися,    і   за   можливості   сприяє   цьому   (надає    інформацію    про місцезнаходження, номер телефону тощо).    

2. Запис на особистий прийом до міського голови, заступників  міського голови з питань діяльності виконавчих органів ради, секретаря ради, керуючого справами виконкому ради  здійснюється спеціалістами відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради при наявності  документу, який посвідчує особу. Бажано наявність заяви з викладенням суті порушенного питання.

3. Під час попереднього запису на особистий прийом з'ясовуються прізвище, ім'я, по-батькові, місце проживання громадянина, соціальний стан, телефон,  зміст порушеного питання, до яких посадових осіб він звертався і яке було прийнято рішення, вивчаються документи та інші матеріали, що подаються громадянином для обґрунтування свого звернення.  

Не допускається з'ясовувати відомості про особу  громадянина,  що не стосуються його звернення.            

4. Запису на прийом не підлягають громадяни:

- визнані судом недієздатними за наявності такої інформації у відділі (ст. 8 Закону України «Про звернення громадян»);

- які відмовилися повідомити особам, що проводять запис, інформацію, зазначену у п. 3 цього Положення;

- стосовно яких прийняте рішення про припинення розгляду звернень (ст. 8 Закону України «Про звернення громадян»);

- у випадках, коли заявник порушує питання, яке не відноситься до компетенції міської ради та виконкому, громадянину надаються роз’яснення, куди доцільно звернутися;

- при повторному зверненні з одного і того ж питання, якщо перше вирішено по суті або заявнику надано аргументовані роз’яснення відповідно до чинного законодавства.

Забороняється відмова громадянинові в записі на особистий прийом з підстав ознак раси, кольору шкіри, політичних, релігійних та інших переконань, статі, етнічного та соціального походження, майнового стану, місця проживання, мовних або інших ознак.

5. Під час особистого прийому громадян можуть бути присутні  їхні представники,  повноваження яких  оформлено  в  установленому  порядку, та родичі.

6. Подана громадянином  на  особистому  прийомі  письмова  заява  розглядається  у   порядку,   встановленому   законодавством   для  письмових звернень.

7. За результатами розгляду звернень, що надійшли на особистому прийомі, готується  проект відповіді заявнику та інформація  за підписом керівників виконавчих органів міської ради та інших органів, установ, організацій, яким доручено розгляд звернень та до повноважень яких входить вирішення порушених у зверненнях питань. 

8. Про результати розгляду звернень громадян відповідь заявнику надається за особистим підписом посадової особи, яка здійснювала прийом.

9. Рішення про зняття звернення з контролю приймають посадові особи, які здійснювали прийом, шляхом накладання резолюції «До справи » на інформації, яка надійшла за розглядом звернення, або шляхом надання відповіді заявнику за особистим підписом. Рішення про необхідність додаткового контролю за розглядом звернення до остаточного вирішення питання приймає посадова особа, яка здійснювала прийом.

10. Відповідальність за своєчасний та якісний розгляд звернень, надання відповіді заявнику несуть посадові особи, яким доручено розгляд звернень.

11. Для участі в особистому прийомі міського голови, заступників міського голови з питань діяльності виконавчих органів ради, секретаря ради, керуючого справами виконкому ради,  в разі необхідності, запрошуються керівники структурних підрозділів міської ради, до компетенції яких відноситься вирішення порушених питань. 

12. Відповідальна особа відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради:

12.1. забезпечує організацію проведення особистих прийомів посадовими особами виконавчого комітету міської ради, оформлення реєстраційно-контрольних карток обліку, оформлення справ та доручень за результатами прийомів, контроль за дотриманням термінів їх виконання; 

12.2.всебічно вивчає проблеми, з яких громадяни звертаються під час запису на особистий прийом до посадових осіб  виконавчого комітету міської ради, та надає їм консультативну допомогу;

12.3. забезпечує у дні та години прийому кваліфіковану добірку матеріалів з питань, що будуть розглядатися на особистому прийомі (попередні звернення заявників, матеріали по їх розгляду, висновки тощо);

12.4. забезпечує направлення звернень, поданих на особистому прийомі, безпосередньо керівникам виконавчих органів міської ради та інших органів, установ, організацій, до повноважень яких належить вирішення проблеми і прийняття в зв’язку з цим відповідних рішень;
12.5. при наявності  резолюції «Роз’яснено на місці» доводять до відома заявника про те, що йому письмова відповідь надсилатися не буде. 

12.6.забезпечує, відповідно до чинного законодавства України, першочерговий прийом (у дні прийому) жінок, яким присвоєно почесне звання України «Мати-героїня», інвалідів Великої Вітчизняної війни, Героїв Соціалістичної праці, Героїв Радянського Союзу, Героїв України;

12.7. контролює додержання графіка прийому громадян посадовими особами виконавчого комітету  міської ради;

12.8. використовує для поточної роботи (опрацювання документів, роз’яснювальна робота тощо) робочий час, протягом якого особистий прийом не проводиться.

Керуючий справами виконавчого комітету,

начальник відділу юридичного забезпечення 

та організаційної  роботи виконавчого

апарату міської ради                                                                                          В.В. Кривуля

                                                                                ЗАТВЕРДЖЕНО

рішення виконавчого комітету

                                                                                                Василівської міської ради

                                                                                         22.12.2015         № 149
П ОРЯДОК 

розгляду письмових звернень громадян у виконавчому апараті  
Василівської  міської ради  Запорізької області .

1. Розгляд письмових звернень громадян у Василівській міській раді здійснюється відповідно до 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», 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, яка затверджена постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.97 № 348 (зі змінами та доповненнями), Класифікатора звернень громадян, затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 24.09.2008 № 858 (зі змінами та доповненнями).
 Письмові звернення в електронній формі направляються на спеціально визначену адресу електронної пошти Василівської міської ради для відправлення письмових звернень громадян у електронній формі : vasm@ukr.net.
2. Звернення, що надійшли до Василівської міської ради, реєструються у  відділі  юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради у день надходження згідно із Класифікатором звернень громадян.

При реєстрації звернень на першому аркуші звернення проставляється відповідний штамп відділу організаційно - правової роботи виконавчого апарату міської ради  із зазначенням дати та вхідного номеру відповідного звернення.

У разі особистого подання письмового звернення до Василівської міської ради, на вимогу громадянина, на першому аркуші копії звернення, яку він залишає собі, проставляється відповідний штамп, дата надходження та вхідний номер звернення.
Письмові звернення, що надійшли в електронній формі, роздруковуються та реєструються як письмові звернення.
3. Облік письмових звернень ведеться відповідальним працівником  відділу  юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради письмово в журналі реєстрації звернень, скарг та пропозицій, які надійшли до Василівської міської ради.  На кожне звернення заповнюється картка звернень громадян (реєстраційно – контрольна картка).
За бажанням заявника письмова відповідь направляється в електронній формі на адресу електронної пошти заявника. Для відправлення в електронній формі письмова відповідь має бути від сканованою на офіційному бланку із зазначенням вихідного реєстраційного номера та за підписом відповідальної посадової особи.

Відповідь на письмове звернення, яке подане в електронній формі надається з урахуванням вимог Закону України «Про захист персональних даних». 
4. Облік у належному стані забезпечується відповідальним працівником відділу  юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради.
5. Звернення мають систематично (один раз на рік) узагальнюватися й аналізуватися. Доповідну записку про стан роботи із запитами готує відповідальна особа та надає її до відділу  юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради для врахування в роботі.


5.1. Звіт про стан роботи із запитами повинен готуватися у порівнянні з аналогічними періодами минулих років (починаючи з року, наступного за роком введення в дію даного Порядку).


5.2. За результатами узагальнення та аналізу складається доповідна записка, яка повинна містити такі відомості:


статистичні дані щодо кількості запитів за звітний період;


результати розгляду запитів.

6.Письмове звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнається анонімним і розгляду не підлягає.

7. У разі надходження повторного звернення від одного і того ж громадянина з одного і того ж питання, якщо перше вирішено по суті, міський голова згідно з чинним законодавством може прийняти рішення про припинення розгляду звернення на підставі матеріалів розгляду попередніх звернень. 
Подальші звернення від таких заявників з питань, розгляд яких припинено, Василівською міською радою не розглядаються, про що відповідальна особа  повідомляє заявника у термін, не більше п’яти днів з дня надходження такого звернення до Василівської міської ради. 
8. Звернення, в якому не викладено зміст питання, або суть його є незрозумілою, повертається заявникові з відповідними роз’ясненнями не пізніше ніж через десять днів від дня його надходження.

9. Проекти резолюцій щодо розгляду звернень готують відповідальна особа відділу  юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради та, відповідно до функціонального розподілу обов’язків, передає екземпляр картки звернень громадян у друкованому вигляді (реєстраційно-контрольна картка) разом з матеріалами відповідних звернень на розгляд голові міської ради , заступникам голови.
10. Якщо розгляд звернення покладено на декількох виконавців, то перший з них повинен підготувати згідно з резолюцією посадової особи міської ради узагальнену відповідь або її проект заявнику та, в разі необхідності, проект інформації органу влади вищого рівня, яким встановлено контроль за зверненням. При цьому інші виконавці в обов’язковому порядку інформують виконком міської ради та за три дні до настання контрольного терміну надають інформацію  для опрацювання першому виконавцю.

11. Звернення інвалідів Великої Вітчизняної війни, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв Радянського Союзу, Героїв України, жінок, яким присвоєно почесне звання України «Мати-героїня» розглядаються головою міської ради  особисто.

12. Міський голова, заступники міського голови, розглядають та підписують проект резолюції щодо розгляду звернення безпосереднім виконавцем протягом трьох календарних днів з дня отримання звернення на розгляд та несуть особисту відповідальність за дотримання вищезазначеного терміну. Після розгляду відповідним керівником звернення протягом робочого дня передаються до відповідальної особи відділу  юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради.

13. У разі відсутності керівника, до компетенції якого належить розгляд звернення, таке звернення розглядається іншим керівником, який виконує його функції згідно із взаємозамінністю повноважень.

14. Звернення, в яких порушені питання, що не входять до повноважень Василівської міської ради, пересилаються за належністю в термін, не більше п’яти днів з дня надходження , про що повідомляється громадянину, який подав звернення.
15. Підготовку матеріалів для відправки звернень на розгляд відповідальним виконавцям, відповідно до резолюцій керівництва Василівської міської ради, та оперативний контроль за дотриманням термінів розгляду звернень здійснює відповідальна особа відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради. Термін розгляду зазначається у реєстраційно-контрольній  картці.

16. Відповідальність за своєчасний та якісний розгляд звернень, надання письмової відповіді заявнику несуть посадові особи, яким доручено розгляд звернень.
17. Відповідь заявнику на початку має містити у лівому куті короткий зміст питання за формою «Про…» та шанобливе звернення з використанням імені та по-батькові заявника – «Шановний (а) …!». У разі, якщо ім’я та по-батькові заявника не відомі, використовується форма з прізвищем заявника – «Шановний пане (пані) …!». Безпосередньо перед підписом посадової особи відповідь закінчується фразою – «З повагою».

18. У разі необхідності продовження терміну розгляду звернення, за згодою посадової особи, що надала доручення щодо розгляду звернення, відповідальним виконавцем надсилається повідомлення заявнику до закінчення основного терміну розгляду звернення.

           19. Відповідальною особою відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради протягом робочого дня передає відповідним керівникам Василівської міської ради проекти відповідей заявникам та інформацій на вищі органи влади, які підготовлені відповідальними виконавцями за зверненнями, разом з матеріалами звернень для підписання.
Після розгляду керівництвом Василівської міської ради, протягом одного робочого дня, забезпечують повернення матеріалів звернень до відповідальної особи відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради.

20. На підставі ст.20 Закону України «Про звернення громадян» встановлюються наступні терміни розгляду звернень громадян: 

- невідкладно, але не пізніше 15 днів від дня отримання, якщо вирішення питання не потребує додаткового вивчення;

-  не більше одного місяця (30 днів) від дня їх надходження;

- до 45 днів, якщо в місячний термін вирішити порушені у зверненні питання неможливо. 

21. У разі необхідності відповідна посадова особа може залишити звернення на контролі до остаточного рішення та інформування заявника про остаточні результати розгляду. В такому випадку, заявнику до кінця остаточного розгляду його звернення, надається проміжна відповідь у встановлений чинним законодавством термін.  Рішення про зняття звернень з контролю приймають посадові особи, які прийняли рішення про постановку на контроль відповідного звернення, шляхом накладання резолюції «До справи» на інформації про результати розгляду звернення.
22. Пропозиції, заяви і скарги громадян після їх вирішення з усіма документами щодо їх розгляду і вирішення та примірником реєстраційно-контрольної картки повертаються до відповідальної особи відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради для централізованого формування справи. Формування і зберігання справ у виконавців забороняється.
23. Термін зберігання документів за пропозиціями, заявами і скаргами складає п’ять років. Після закінчення п’ятирічного терміну зберігання документи за пропозиціями, заявами і скаргами знищуються у порядку, встановленому чинним законодавством.

Керуючий справами виконавчого комітету,

начальник відділу юридичного забезпечення 

та організаційної  роботи виконавчого

апарату міської ради                                                                                          В.В. Кривуля

                                                                                ЗАТВЕРДЖЕНО

рішення виконавчого комітету

                                                                                                Василівської міської ради

                                                                                      22.12.2015     № 149                          

ПОРЯДОК
опрацювання усних звернень громадян, що надійшли за допомогою засобів телефонного зв`язку, у виконавчому апараті
                        Василівської міської ради Запорізької області

                                             I. Загальні положення

1.Порядок опрацювання усних звернень громадян, що надійшли за допомогою засобів телефонного зв`язку, у Василівській міській раді регламентує механізм надходження та опрацювання у виконавчому апараті Василівської міської ради Запорізької області усних звернень громадян, що надійшли за допомогою засобів телефонного зв`язку.

2.Усні звернення громадян за допомогою засобів телефонного зв`язку можуть надходити до Василівської міської ради Запорізької області з :

1) Урядової гарячої лінії через Урядовий  контактний центр;

2)  гарячої  лінії Василівської міської ради Запорізької області;

3)  гарячих телефонних ліній керівництва міської ради;

4) гарячої телефонної лінії Василівської державної адміністрації Запорізької              області;

5) інших органів влади відповідно до частини  третьої статті 7 Закону України «Про звернення громадян».

                     II. Гаряча телефонна лінія  Василівської міської ради Запорізької області. 

1.Гаряча телефонна лінія Василівської міської ради Запорізької області   є спеціальним постійно діючим засобом телекомунікації для забезпечення можливості подання усних звернень громадянами до Василівської міської ради Запорізької області та отримання ними консультацій у телефонному режимі.

           2. Гаряча телефонна лінія  Василівської міської ради Запорізької області не передбачає подання в телефонному режимі запитів щодо надання публічної інформації відповідно до Закону України «Про доступ до публічної інформації».

            3. Дзвінки на Гарячу телефонну лінію  Василівської міської ради Запорізької області приймаються за номером: (06175) 7-26-68 протягом робочого часу Василівської міської ради Запорізької області з перервою на обід з 12-00 до 12-45. Гаряча телефонна лінія  Василівської міської ради Запорізької області не працює у дні офіційних свят та дні, що визначаються вихідними відповідно до чинного законодавства України. 
            4. Прийом дзвінків, реєстрацію та первинне опрацювання звернень, розсилку звернень на розгляд виконавцям за зверненнями, контроль термінів розгляду, контроль результатів розгляду, захист персональних даних громадян, що звертаються на Гарячу телефонну лінію  Василівської міської ради Запорізької області, забезпечує відповідальна особа відділу юридичного забезпечення та організаційної  роботи виконавчого апарату міської ради (далі – відповідальна особа).

            5. Відповідальна особа надає оперативну  консультацію громадянину. У разі, якщо громадянин звертається із усним зверненням, відповідальна особа отримує згоду громадянина на опрацювання його персональних даних уході розгляду його звернення, відповідно  до Закону України «Про захист персональних даних» та реєструє відповідне звернення в журналі реєстрації звернень, скарг та пропозицій, які надійшли до Василівської міської ради.

6.  Керівництвом міської ради щокварталу проводяться  прямі «гарячі» телефонні лінії згідно графіків, затверджених міським головою. Дата та час проведення прямих «гарячих» телефонних ліній оприлюднюється на сторінках районної газети  «Нова Таврія» та на офіційному веб-сайті міської ради. Склад присутніх посадових осіб визначаються керівництвом міської ради.
7.Прямі «гарячі» телефонні лінії спілкування із громадянами міського голови, заступників міського голови, секретаря ради, керуючого справами виконавчого комітету міської ради тривають протягом однієї години.
8.  Організацію та проведення опрацювання результатів Прямих «гарячих» телефонних ліній спілкування із громадянами міського голови, заступників міського голови, секретаря ради, керуючого справами виконавчого комітету міської ради забезпечує відповідальна особа.

III.   Розгляд усних звернень, що надійшли за допомогою телефонного зв`язку.

            1. Усні звернення, що надійшли за допомогою засобів телефонного зв`язку до Василівської міської ради Запорізької області розглядаються протягом 15 календарних днів з моменту їх реєстрації.

 2.  Міський голова здійсню первинний розгляд та накладає резолюцію за усними зверненнями, що надійшли за допомогою засобів телефонного зв`язку до Василівської міської ради Запорізької області. У разі відсутності голови звернення розглядає керівник, що заміщує його згідно із розпорядженням міського  голови про розподіл обов`язків між міським головою, заступниками міського голови з питань діяльності виконавчих органів ради, секретарем ради,  керуючим справами виконкому ради.

3. Розгляд звернень, що надійшли за допомогою телефонного зв`язку здійснюється відповідно до Порядку розгляду письмових звернень громадян.

Керуючий справами виконавчого комітету,

начальник відділу юридичного забезпечення 

та організаційної  роботи виконавчого

апарату міської ради                                                                                          В.В. Кривуля










