ЗАТВЕРДЖЕНО

Розпорядження начальника Слов'янської міської військової адміністрації

31.03.2025 № 439
ПОЛОЖЕННЯ

про Управління по роботі зі зверненнями громадян 
та системою «Контакт-центр»
 Слов'янської міської військової адміністрації 

Краматорського району Донецької області

1.Загальні положення

1.1 Це Положення регулює питання діяльності управління по роботі зі зверненнями громадян та системою «Контакт-центр» Слов’янської міської військової адміністрації Краматорського району Донецької області.

1.2 Управління по роботі зі зверненнями громадян та системою «Контакт-центр» (далі – управління) - є структурним підрозділом Слов'янської міської військової адміністрації Краматорського району Донецької області.
1.3 Положення про Управління та посадові інструкції працівників управління затверджуються начальником Слов’янської міської ВА.
1.4 Управління є підзвітним і підконтрольним начальнику Слов’янської міської військової адміністрації, заступнику  начальника Слов’янської міської ВА за напрямками діяльності. 
1.5 Управління у своїй діяльності керується Конституцією України, Законами України, постановами Верховної Ради України, Указами і розпорядженнями Президента України, постановами і розпорядженнями Кабінету Міністрів України, розпорядженнями голови Донецької обласної державної адміністрації, начальника Донецької обласної військової адміністрації, розпорядженнями начальника Слов’янської міської ВА, рішеннями Слов'янської міської ради та виконавчого комітету, а також цим Положенням. 

1.6 Управління у своєї діяльності користується документацією, картотекою, архівними справами, електронною базою обліку звернень громадян, «Діловод» - системою електронного документообігу, які були в розпорядженні у відділу по роботі зі зверненнями громадян Слов'янської міської ради для виконання службових обов'язків в повному обсязі.

1.7 Управління не має статусу юридичної особи.

1.8 Управління має круглу печатку, штампи.
2. Структура управління
2.1 До складу управління входять:
- начальник управління;
- відділ по роботі зі зверненнями громадян;
- відділ по роботі з системою «Контакт-центр». 
2.2 Структура та штатний розпис управління затверджується в установленому законодавством порядку.
2.3 
Начальники відділу по роботі зі зверненнями громадян, відділу по роботі з системою «Контакт-центр» підпорядковані та підконтрольні начальнику управління.

2.4 Головні спеціалісти відділу по роботі зі зверненнями громадян підпорядковані та підконтрольні начальнику відділу по роботі зі зверненнями громадян, а в разі його відсутності начальнику управління.
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2.5 Головні спеціалісти відділу по роботі з системою «Контакт-центр» підпорядковані та підконтрольні начальнику відділу по роботі з системою «Контакт-центр», а в разі його відсутності начальнику управління.

2.6 Розподіл обов’язків між працівниками управління визначається посадовими інструкціями, затвердженими начальником Слов’янської міської ВА. 
3.Основні завдання управління
Основними завданнями управління є:
3.1 Підвищення якості розгляду звернення громадян, шляхом належного і вчасного їх опрацювання, надання громадянам відповідей та дієвої допомоги усіма можливими засобами, а також забезпечення зворотнього зв'язку з громадянами та додержання гарантованих статтями 40, 64 Конституції України прав громадян особисто звертатися до органів державної влади, органів місцевого самоврядування та посадових і службових осіб цих органів з питань життєдіяльності міста та іншої проблематики.
3.2 Забезпечення кваліфікованого, об’єктивного і своєчасного розгляду письмових (електронних), усних звернень громадян, що надійшли на адресу Слов’янської міської ВА, отриманих під час проведення особистого прийому громадян начальником Слов’янської міської ВА та його заступниками, а також через державну установу ‘‘Урядовий контактний центр”, телекомунікаційні системи загального доступу (мережу Інтернет), «гарячу лінію» Слов’янської міської ВА.
3.3 Забезпечення цілодобового приймання звернень громадян за телефонними лініями «Контакт-центру» та оперативної обробки і виконання в режимі реального часу скерування на виконання виконавцям відповідно компетенції. 
3.4 Сприяння та співпраця з підприємствами і установами громади незалежно від їх форми власності у попередженні і ліквідації аварійних та надзвичайних ситуацій.
3.5 Інформування громадян та організацій в межах компетенції Контакт-центру.
3.6 Підготовка звітної та аналітичної інформації щодо роботи зі зверненнями громадян:  
3.6.1 Моніторинг за виконанням порушених у зверненнях питань з метою надання

населенню якісних послуг, що стосується всіх сфер життєдіяльності громади;
3.6.2 Моніторинг найважливіших соціально – економічних питань, що надійшли до Контакт-центру і потребують невідкладного прийняття рішень.
3.7 Організація особистих і виїзних прийомів начальника Слов’янської міської ВА, його заступників згідно затверджених графіків. Забезпечення додержання графіку особистого прийому громадян начальником Слов’янської міської ВА, його заступників. 
3.8 Надання методичної допомоги відділам і управлінням, службі Слов'янської міської ВА в організації роботи по розгляду пропозицій, заяв і скарг громадян.

3.9 Здійснення контролю за своєчасним розглядом звернень громадян, направлених для вирішення відділам, управлінням, службі Слов'янської міської ВА.
3.10 Здійснення перевірки факту та якості виконання звернення шляхом опитування заявників в телефонному режимі. У разі не підтвердження факту виконання або при неякісному виконанні, формування повторного звернення з зазначенням причини повтору та скерування на повторне виконання/доопрацювання, з повідомленням керівника підприємства/структурного підрозділу Слов’янської міської ВА.
3.11 Виконання інших функцій відповідно до покладених на управління завдань.

4. Функції управління
Управління відповідно до покладених на нього завдань виконує наступні функції: 
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4.1 Приймає від громадян звернення (скарги) клопотання, уточнює інформацію, потрібну для швидкого вирішення проблеми, що порушується у зверненні,  перевіряє  відповідність вимогам законодавства щодо наявності повного комплекту документів, необхідного для позитивного вирішення питання, веде контроль за термінами їх розгляду.
4.2  Щоденно здійснює прийом громадян, у межах компетенції надає роз’яснення та допомогу щодо шляхів вирішення проблемних питань.

4.3 Приймає від громадян звернення за телефонними лініями «Контакт-центру» та через мережу Інтернет, веде контроль за термінами їх розгляду.
4.4 Здійснює своєчасну реєстрацію і облік надходження звернень громадян, комп’ютерну обробку звернень, заповнює обліково-реєстраційні картки, визначає та відокремлює  повторні, дублетні, колективні звернення громадян. Передає звернення громадян на розгляд структурним підрозділам Слов'янської міської ВА, згідно резолюцій начальника Слов’янської міської ВА та його заступників, направляє звернення і скарги для вирішення відповідним виконавцям.
4.5 Формує електронну базу звернень.

4.6 Організовує направлення за належністю відповідним центральним органам виконавчої влади, установам та організаціям звернення громадян, у яких порушені питання, що не належать до компетенції Слов’янської міської ВА, не допускає безпідставної передачі розгляду звернень громадян іншим органам.

4.7 Вивчає причини та умови, що спричиняють повторні звернення громадян, запобігає розгляду звернень одним і тим самим органом від одного і того самого громадянина з одного й того самого питання, якщо воно попередньо вирішено по суті, забезпечує контроль за доведенням рішення про відмову в задоволенні вимог, викладених у зверненні, до відома громадянина.

4.8  Забезпечує зворотній зв’язок із суб’єктом звернення.
4.9 Забезпечує направлення через засоби поштового зв’язку суб’єкту звернення рішення щодо реалізації предмету звернення (лист-відповідь, довідка, акт тощо).

4.10 Організовує та проводить «День контролю» результатів розгляду звернень громадян, перевіряє якість виконаних робіт, з'ясовує відповідність інформації дійсності, яка надана виконавцями заявнику.

4.11 Забезпечує функціювання телефонного зв'язку з населенням Слов'янської міської територіальної громади  («телефон довіри»), з наданням оперативних консультативних послуг абонентам.

4.12  Вивчає і аналізує звернення громадян, які надійшли до Слов'янської міської ВА, готує начальнику Слов’янської міської ВА та його заступникам матеріали та доповідні записки, складає звіти про роботу із зверненнями громадян. Узагальнює результати та доповідає керівництву  Слов’янської міської ВА пропозиції про подальше удосконалення цієї роботи.
4.13 Проводить комплексні перевірки організації роботи зі зверненнями громадян у відділах,  управліннях, службі Слов'янської міської ВА та інших підприємствах, установах і організаціях, інформує начальника Слов’янської міської ВА про порушення термінів розгляду звернень громадян.
4.14 Забезпечує своєчасну перевірку, оприлюднення, прийняття в роботу, повідомлення про результати розгляду Петицій на відповідність вимогам Порядку розгляду електронної петиції, затвердженого розпорядженням начальника Слов'янської міської ВА від 10.07.2023 № 613.
4.15 Планує і проводить свою роботу у відповідності з планом роботи управління. 
4.16 Формує та зберігає справи згідно з діючим законодавством про звернення громадян.
4.17 Веде діловодство в управлінні відповідно вимог  Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, 
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об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації, затвердженою постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997 №348 (із змінами).
5. Права та обов’язки  
Відділ по роботі зі зверненнями громадян.
5.1 Відділ має право:

5.1.1 Вимагати від  структурних підрозділів Слов'янської міської ВА, підприємств, установ і організацій  незалежно від форм власності своєчасного виконання направлених для розгляду звернень громадян у відповідності з вимогами закону України «Про звернення громадян», виконання встановленого Порядку роботи зі зверненнями громадян від відділів і управлінь, служби  Слов'янської міської ВА.
5.1.2 Вимагати від структурних підрозділів Слов'янської міської ВА, підприємств, установ і організацій незалежно від форм власності надання інформації (довідок, пояснень, статистичних і інших матеріалів), необхідних для розгляду  пропозицій, заяв і скарг громадян;

5.1.3 У випадках порушення інструкції з діловодства, вимог чинного законодавства, повертати виконавцям документи по результатам розгляду  звернень громадян на їх доопрацювання, повертати для повторного розгляду звернення громадян, відповіді на які надійшли не повні або не конкретні.
5.1.4 Надсилати за належністю звернення громадян, у яких порушені питання не належать до компетенції Слов’янської міської ВА.
5.1.5 Вносити пропозиції керівництву Слов'янської міської ВА про притягнення до відповідальності посадових осіб, винних в порушенні діючого законодавства про звернення громадян.
5.1.6 Перевіряти стан виконання розпоряджень і Указів Президента України, постанов Кабінету Міністрів України, розпоряджень голови облдержадміністрації, начальника Донецької обласної військової адміністрації з питань організації прийому громадян і розгляду їх усних і письмових звернень у структурних підрозділах Слов'янської міської ВА.
5.2. Основним завданням відділу є:

5.2.1 Організація роботи з ведення єдиного порядку роботи зі зверненнями громадян, які надходять до Слов’янської міської військової адміністрації:
5.2.2 Організація особистих і виїзних прийомів начальника Слов’янської міської ВА, його заступників згідно затверджених графіків і здійснення контролю за своєчасним виконанням  доручень по зверненням громадян.

5.2.3  Забезпечення додержання графіку особистого прийому громадян начальником Слов’янської міської ВА, його заступників. Проведення попередньої співбесіди з громадянами, які прибули на особистий прийом, реєстрацію їх звернень. Підготовка матеріалів, необхідних для розгляду звернень на особистих прийомах начальника Слов’янської міської ВА, його заступників. 
5.2.4 Надання методичної допомоги відділам і управлінням, службі Слов'янської міської ВА в організації роботи по розгляду пропозицій, заяв і скарг громадян.

5.2.5 Здійснення контролю за своєчасним розглядом звернень громадян, направлених для вирішення відділам, управлінням, службі Слов'янської міської ВА.
Відділ по роботі зі системою «Контакт-центр».
5.3 Відділ має право: 
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5.3.1 Працівникам «Контакт-центру» самостійно призначати виконавця та строк виконання звернень з урахуванням пріоритетності звернення відповідно порушеної в ньому проблематики відповідно до Класифікатора строків виконання звернень, який затверджується окремим розпорядженням начальника Слов’янської міської ВА.
5.3.2 Одержувати від посадових осіб структурних підрозділів Слов’янської міської ВА, підприємств, установ та організацій письмові або усні пояснення щодо несвоєчасного або часткового доручень Контакт-центру при розгляді конкретних комунікаційних надходжень.
5.3.3 Одержувати у установленому порядку від виконавців документи, фото та інформації, необхідні для виконання покладених на Контакт-центр функцій.

5.3.4 Вимагати від виконавців чіткого дотримання чинного законодавства при розгляді звернень, повертати інформацію без зняття її з контролю на доопрацювання, якщо вона не відповідає встановленим вимогам.
5.4 Основним завданням відділу є:

5.4.1 Удосконалення роботи із зверненнями громадян, підприємств, установ та організацій, які надходять через відділ по роботі з системою «Контакт – центр».
5.4.2 Приймання звернень заявників за телефонними лініями Контакт-центру та через мережу Інтернет.

5.4.3 Забезпечення оперативного реагування на звернення мешканців територіальної громади.

5.4.4 Контроль своєчасного та якісного розгляду звернень виконавцями.

5.4.5 Аналіз змісту звернень заявників.

5.4.6 Формування електронної бази даних.

5.4.7 Інформування громадян та організацій в межах компетенції Контакт-центру.

6. Керівництво
6.1 Управління очолює начальник, який призначається на посаду та звільняється з посади у відповідності до чинного законодавства. 
6.2 У період відсутності начальника управління (тимчасова непрацездатність, відпустка, відрядження тощо) його функції виконує начальник відділу або інший працівник, на якого покладено тимчасове виконання обов’язків.
6.3 Начальник управління:

6.3.1 Здійснює керівництво роботою управління, розподіляє обов'язки між працівниками, очолює та контролює їх роботу. 
6.3.2 Організовує та забезпечує виконання покладених на управління завдань. 
6.3.3 Здійснює організацію ведення діловодства та документообігу (в тому числі електронного) в управлінні.
6.3.4 Забезпечує контроль і єдиний порядок роботи з документами та зверненнями громадян, адресованих Слов’янській міській ВА з подальшим скеруванням до її структурних підрозділів.
6.3.5 Здійснює контроль за дотриманням встановлених термінів виконання та надання інформації громадянам про результати розгляду їх звернень згідно діючого законодавства.
6.3.6 Здійснює контроль за виконанням розпорядчих документів вищестоящих органів державної влади, розпоряджень начальника Слов'янської міської ВА з питань розгляду звернень громадян, контролює своєчасне представлення звітності по встановленим формам.
6.3.7 Забезпечує культуру діловодства, удосконалення форм і методів роботи з документами та зверненнями громадян, підвищення рівня знань посадових осіб місцевого самоврядування відповідно до вимог чинного законодавства.
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6.3.8 Вживає заходів щодо удосконалення організації та підвищення ефективності роботи управління.

6.3.9 Забезпечує дотримання працівниками управління правил внутрішнього трудового розпорядку та виконавської дисципліни.

6.3.10 Несе відповідальність згідно з чинним законодавством за неякісне або несвоєчасне виконання посадових обов'язків та завдань, бездіяльність або невикористання наданих прав, порушення трудового розпорядку. 

6.4 Начальник управління має право: 

6.4.1 Вимагати від працівників відділів, управлінь, служби Слов'янської міської ВА, комунальних служб міста своєчасного розгляду звернень і скарг громадян згідно вимог діючого законодавства.

6.4.2 Вносити пропозиції керівництву Слов'янської міської ВА про притягнення до відповідальності посадових осіб, винних в порушенні діючого законодавства про звернення громадян.
6.4.3 Призначати виконавця та строк виконання звернень з урахуванням пріоритетності звернення відповідно порушеної в ньому проблематики. 

6.4.4 Вимагати від структурних підрозділів Слов'янської міської ВА, підприємств, установ  і організацій незалежно від форм власності надання інформації (довідок, пояснень, статистичних і інших матеріалів), необхідних для розгляду  пропозицій, заяв і скарг громадян.
6.4.5 Брати участь в   нарадах, семінарах з відповідних питань, які проводить орган вищого рівня.


6.4.6 Вносити пропозиції щодо вдосконалення роботи  управління.

7.Взаємодія

7.1 Управління взаємодіє з управлінням з питань звернень громадян та доступу до публічної інформації Донецької облдержадміністрації, відділом з питань взаємодії з державною установою «Урядовий контактний центр», з відділами і управліннями Слов’янської міської ВА, координує з ними роботу із розгляду звернень громадян.

7.2 Отримує у встановленому порядку від посадових осіб структурних підрозділів Слов'янської міської ВА документи, довідки, інші матеріали, необхідні для виконання покладених на нього обов’язків.

8. Відповідальність

   8.1. Працівники Управління несуть відповідальність в установленому законодавством порядку.
Т.в.о.начальника управління по

роботі зі зверненнями громадян 

та системою «Контакт-центр»
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