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СУМСЬКА ОБЛАСНА ДЕРЖАВНА АДМІНІСТРАЦІЯ

РОЗПОРЯДЖЕННЯ

ГОЛОВИ СУМСЬКОЇ ОБЛАСНОЇ
ДЕРЖАВНОЇ АДМІНІСТРАЦІЇ

16.09.2015                                                        м.Суми                                                    №  444-ОД

	Про Порядок взаємодії структурних підрозділів Сумської обласної                            державної адміністрації та районних державних адміністрацій з державною
установою «Сумський обласний контактний центр»

      


Відповідно до частини 1 статті 6, статей 13, 25, 39 Закону України «Про місцеві державні адміністрації, постанов Кабінету Міністрів України від                  18 січня 2012 р. № 21 «Про затвердження Положення про Національну систему опрацювання звернень до органів виконавчої влади та Типового положення про контактний центр Автономної Республіки Крим, області, мм. Києва і Севастополя» та від 12 серпня 2009 р. № 898 «Про взаємодію органів виконав-чої влади та державної установи «Урядовий контактний центр», з метою забезпечення оперативного та ефективного розгляду звернень, що надходять до державної установи «Сумський обласний контактний центр» за телефонними номерами: 0 800 301 501, 66 33 77 та через Інтернет. 
1. Затвердити Порядок взаємодії структурних підрозділів Сумської обласної державної адміністрації та районних державних адміністрацій з державною установою «Сумський обласний контактний центр», що додається.
2. Рекомендувати територіальним підрозділам центральних органів виконавчої влади, виконавчим комітетам міських рад, ПАТ «Сумигаз»,         ПАТ «Сумиобленерго», ПАТ «Укртелеком» під час розгляду звернень, що надходять від державної установи «Сумський обласний контактний центр»       за допомогою засобів телекомунікації ураховувати Порядок взаємодії структурних підрозділів Сумської обласної державної адміністрації та районних державних адміністрацій з державною установою «Сумський обласний контактний центр».
3. Контроль за виконанням цього розпорядження покласти на керівника апарату Сумської обласної державної адміністрації Сухоноса О.В.
Голова Сумської обласної 

державної адміністрації





М.О.Клочко

Додаток 
до розпорядження голови Сумської обласної державної адміністрації 


                                                        Порядок

	взаємодії структурних підрозділів Сумської обласної державної  адміністрації та районних державних адміністрацій з державною установою «Сумський обласний контактний центр» при розгляді звернень, що надходять за допомогою засобів телекомунікації


                             1. Загальні положення

1.1. Цей Порядок регламентує механізм взаємодії структурних підрозділів Сумської обласної державної адміністрації, (далі – структурних підрозділів адміністрації), районних державних адміністрацій та державної установи «Сумський обласний контактний центр» (далі – контактний центр) при розгляді звернень, що надходять від фізичних та юридичних осіб підприємств, установ, організацій за допомогою засобів телекомунікації (за єдиним телефонним номером та через Інтернет).

1.2. У процесі взаємодії структурні підрозділи адміністрації, районні державні адміністрації та контактний центр вживають заходів щодо забезпечення дотримання вимог чинного законодавства для своєчасного, всебічного, повного розгляду звернень, оперативно реагують на порушені заявниками питання з метою максимального задоволення чи відновлення законних їх прав та інтересів.

2. Прийом та попередній розгляд контактним центром звернень, що     надходять за допомогою засобів телекомунікації

2.1. Контактний центр забезпечує за допомогою програмно-апаратного комплексу Національної системи опрацювання звернень до органів виконавчої влади (далі – ПАК) приймання звернень за єдиним телефонним номером та через Інтернет, їх реєстрацію та попередній розгляд у день надходження.

2.2. На кожне звернення відповідальним працівником контактного центру заводиться електронна реєстраційна картка, в якій зазначається прізвище, ім’я, по батькові (найменування) заявника, контактний телефон, адреса проживання (місцезнаходження), викладається суть, короткий зміст порушеного питання та заявлених пропозицій, прохання, вимоги чи висловленого зауваження. Кожному зверненню надається індивідуальний номер.

2.3. Звернення, із якого неможливо встановити авторство та місце проживання (місцезнаходження) заявника, реєструється як анонімне.

2.4. За результатами попереднього опрацювання звернення (у тому числі і анонімного) контактний центр не пізніше наступного робочого дня з моменту отримання забезпечує його надсилання за допомогою ПАК на розгляд структурним підрозділам адміністрації та районним державним адміністраціям відповідно до компетенції.

2.5. Звернення, що містять інформацію про надзвичайні ситуації техногенного та природного характеру, та про обставини, існування яких може спричинити шкоду життю та здоров’ю фізичних осіб, надсилаються для подальшої перевірки та організації оперативного реагування до відповідних структурних підрозділів адміністрації та районних державних адміністрацій невідкладно.

2.6. Посадова особа структурного підрозділу адміністрації чи районної державної адміністрації, відповідальна за опрацювання звернень, у день надходження від контактного центру звернення (але в будь-якому випадку не пізніше наступного робочого дня з дня його отримання) надсилає до контактного центру за допомогою електронної пошти повідомлення про отримання відповідного файлу. 

3. Розгляд звернень, що надходять за допомогою засобів      

                                            телекомунікації

3.1. Посадові особи структурних підрозділів адміністрації, районних державних адміністрацій при розгляді звернень вживають заходи для об’єктивного та своєчасного вирішення поставлених заявниками питань і забезпечують у межах компетенції захист прав, свобод та інтересів заявників відповідно до чинного законодавства. Якщо звернення не містить достатніх даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення, посадові особи структурних підрозділів адміністрації та районних державних адміністрацій, відповідальні за його розгляд, вживають у встановленому чинним законодавством порядку необхідних заходів для отримання додаткової інформації.

3.2. Про результати розгляду звернень, що не потребують додаткового вивчення, структурні підрозділи адміністрації та районні державні адміністрації повідомляють заявників протягом п’яти робочих днів після їх надходження, а ті, що потребують додаткового вивчення, – протягом п’ятнадцяти календарних днів після їх надходження до відповідного органу. 

3.3. У випадку, якщо керівником структурного підрозділу адміністрації чи районної державної адміністрації (або уповноваженою ним особою) у зв’язку з неможливістю в установлений термін вирішити порушені заявником питання прийнято рішення про продовження строку розгляду звернення, то про таке рішення не пізніше ніж за 1 робочий день до закінчення строку, визначеного п. 3.2. , інформується контактний центр. Загальний термін вирішення питань, порушених у зверненні, не може перевищувати                             30 календарних днів. Про продовження терміну розгляду структурні підрозділи адміністрації та районні державні адміністрації письмово повідомляють заявника.

3.4. У разі коли до структурного підрозділу адміністрації, районної державної адміністрацій надходить анонімне звернення відповідальна посадова особа самостійно визначає доцільність його розгляду та інформує про результати контактний центр.

3.5. Не пізніше наступного робочого дня після завершення розгляду звернення інформація про результати вирішення порушених у ньому питань разом з копією відповіді заявнику надсилається засобами програмно-апаратного комплексу до контактного центру.

       4. Аналіз та контроль за розглядом звернень

4.1. Після надходження інформації, зазначеної в п. 3.5., відповідальні працівники контактного центру аналізують повноту та своєчасність розгляду звернення та вирішення порушених у ньому питань.

4.2. У випадку виявлення порушень законодавства про звернення, контактний центр невідкладно інформує посадову особу структурного підрозділу адміністрації чи районної державної адміністрації, відповідальну за опрацювання звернень, про виявлені недоліки.

4.3. Після отримання інформації, зазначеної в п. 4.2., керівник структурного підрозділу адміністрації чи районної державної адміністрації протягом 2 робочих днів вживає вичерпних заходів щодо усунення виявлених недоліків, причин і умов, що спричинили їх настання, встановлює осіб, які допустили неналежний розгляд звернення, розглядає у встановленому чинним законодавством порядку питання про притягнення їх до дисциплінарної відповідальності та інформує про вжиті заходи контактний центр.

4.4. У випадку надходження до контактного центру скарги від заявника щодо невдоволення результатами розгляду порушеного в його попередньому зверненні питання, відповідальний працівник реєструє зазначене звернення та надсилає його в порядку, визначеному параграфом 2, до структурного підрозділу адміністрації чи районної державної адміністрації з позначкою «повторно». 

4.5. За результатами розгляду повторного звернення керівник структурного підрозділу адміністрації чи районної державної адміністрації разом з наданням документів, визначених п. 3.5., інформує контактний центр про результати з’ясування причин надходження повторного звернення, та при виявленні фактів неналежного вирішення порушених у попередньому зверненні питань, про заходи реагування вжиті до посадових осіб, які допускають неналежний розгляд звернень. 

4.6. Контактний центр забезпечує щотижневий аналіз результатів розгляду відповідними структурними підрозділами адміністрації, районними державними адміністраціями звернень та надання голові Сумської обласної державної адміністрації відповідної узагальненої інформації.

4.7. У випадку виявлення за результатами такого аналізу випадків систематичного (більше 3 разів) порушення протягом терміну 6 місяців поточного року структурними підрозділами Сумської обласної державної адміністрації та районними державними адміністраціями норм чинного законодавства про звернення та вимог цього порядку, директор контактного центру разом з аналітичною інформацією готує голові Сумської обласної державної адміністрації пропозиції щодо розгляду питання про притягнення керівника відповідного органу до дисциплінарної відповідальності або ініціювання цього питання перед відповідним органом влади в порядку, визначеному чинним законодавством.

Керівник апарату Сумської 

обласної державної адміністрації




О.В.Сухонос

Директор державної установи

«Сумський обласний 

контактний центр»






А.В.Мешкова
