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КАМ’ЯНСЬКА МІСЬКА РАДА

МІСЬКИЙ ГОЛОВА
Р О З П О Р Я Д Ж Е Н Н Я
14.05.2018 № 185-р 
Про проведення перевірок 
щодо оцінювання рівня організації 
роботи зі зверненнями громадян 
на підприємствах, що перебувають 
у комунальній власності міста 
та надають житлово-комунальні 
послуги громадянам 

З метою оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян 
на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам, на виконання законів України 
«Про звернення громадян», «Про внесення змін до Закону України 
«Про звернення громадян» щодо електронного звернення та електронної петиції», «Про житлово-комунальні послуги», «Про інформацію», «Про доступ до публічної інформації», «Про захист персональних даних», відповідно 
до постанов Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 року №348 
«Про затвердження 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», від 24 вересня 2008 року №858 
«Про затвердження Класифікатора звернень громадян» (зі змінами), 
від 24 червня 2009 року №630 «Про затвердження Методики оцінювання рівня організації роботи із зверненнями громадян в органах виконавчої влади»,
від 03 лютого 2016 року №48 «Про внесення змін до деяких постанов Кабінету Міністрів України», керуючись ст.17, пунктами 18, 20 ч.4 ст.42, ч.8 ст.59 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні»,

ВИДАЮ РОЗПОРЯДЖЕННЯ:


1.
Відділу звернень громадян міської ради (Потуремець) провести перевірки щодо оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян 
на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам. 
2. Затвердити:
2.1.
Методику оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста 
та надають житлово-комунальні послуги громадянам (додаток 1).
2.2.
Показники оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста 
та надають житлово-комунальні послуги громадянам (додаток 2). 

2.3.
Зразок результатів оцінювання рівня організації роботи 
зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам 
(додаток 3).

2.4.
Перелік підприємств міста, які підлягають перевірці щодо оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян (додаток 4).
2.5.
Графік проведення перевірок щодо оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають 
у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам (додаток 5).

3.
Зобов’язати керівників комунального виробничого підприємства Кам’янської міської ради «Міськводоканал» Плахотніка О.О., комунального підприємства Кам’янської міської ради «Тепломережі» Масленкова О.В., комунального підприємства Кам’янської міської ради «Управляюча компанія по обслуговуванню житлового фонду» Щебетову Т.І., комунального підприємства Кам’янської міської ради «Кам’янське автотранспортне підприємство 042802» Іванківа І.В. всебічно сприяти посадовим особам відділу звернень громадян міської ради при проведенні перевірки щодо оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян.
4.
Відділу звернень громадян міської ради (Потуремець):


4.1.
Розглянути результати перевірок щодо оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають 
у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам, на засіданні постійно діючій міській комісії з питань розгляду звернень громадян при міському голові та засіданні виконавчого комітету міської ради у липні 2018 року.

4.2.
Надати у встановленому порядку інформацію про виконання цього розпорядження до 10.08.2018. 
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







А.Л.БІЛОУСОВ

Додаток 1

до розпорядження міського голови 

від 14.05.2018 № 185-р
МЕТОДИКА 
оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян 

на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста 
та надають житлово-комунальні послуги громадянам 

1.
Методика оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста 
та надають житлово-комунальні послуги громадянам (далі – Методика), розроблена відповідно до Закону України «Про звернення громадян», 
«Про внесення змін до Закону України «Про звернення громадян» щодо електронного звернення та електронної петиції», «Про житлово-комунальні послуги», «Про інформацію», «Про доступ до публічної інформації», 
«Про захист персональних даних», відповідно до постанов Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 року №348 «Про затвердження 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», 
від 24 вересня 2008 року №858 «Про затвердження Класифікатора звернень громадян» (зі змінами), від 24 червня 2009 року №630 «Про затвердження Методики оцінювання рівня організації роботи із зверненнями громадян в органах виконавчої влади», від 03 лютого 2016 року №48 «Про внесення змін до деяких постанов Кабінету Міністрів України». 

2.
Рішення про проведення перевірки щодо оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають 
у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам, приймає міський голова шляхом видання розпорядження. 
3.
Проведення перевірки та оцінювання рівня організації роботи 
зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають 
у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам, здійснюють посадові особи відділу звернень громадян міської ради із залученням посадових осіб виконавчих органів міської ради департаменту житлово-комунального господарства та будівництва міської ради та департаменту економічного розвитку міської ради.
4.
Рівень організації роботи зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам, оцінюється за показниками та критеріями оцінювання якості надання комунальних послуг (додаток 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 на підприємстві, визначено позитивними.

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

5.
Про результати перевірки відділ звернень громадян міської ради інформує міського голову.

6.
У разі виявлення несуттєвих недоліків в організації роботи 
зі зверненнями громадян на підприємстві відділ звернень громадян міської ради надає міському голові пропозиції щодо їх усунення та заходи з поліпшення цієї роботи. 
7.
У разі, якщо рівень організації роботи зі зверненнями громадян 
на підприємстві 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 (далі – комісія). 
За результатами розгляду матеріалів перевірки комісія надає міському голові пропозиції щодо здійснення заходів для поліпшення організації роботи 
зі зверненнями громадян на підприємстві, де здійснювалася перевірка, 
або вжиття дисциплінарного стягнення з подальшим розглядом цих пропозицій на засіданні виконавчого комітету міської ради.
8.
Інформація про результати проведення перевірки розміщується відділом інформаційної діяльності та взаємодії з громадськістю міської ради 
на офіційному веб-сайті Кам’янської міської ради. 
Заступник міського голови 
з питань діяльності виконавчих органів 
міської ради, керуючий справами 
виконавчого комітету міської ради 




      Т.Ж.Завгородня
Додаток до Методики

(пункт 4)
КРИТЕРІЇ 

оцінювання якості надання житлово-комунальних послуг

Критеріями оцінювання якості надання житлово-комунальних послуг є: 

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

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

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

Критерій доступності передбачає: 

-
територіальну наближеність органу, який надає житлово-комунальну послугу до споживачів цих послуг; 
-
можливість вільного (безперешкодного) доступу до приміщення, 
де надаються житлово-комунальні послуги; 

-
безперешкодне одержання бланків та інших формулярів, необхідних для звернення фізичної або юридичної особи.
4.
Зручність – урахування інтересів та потреб споживачів житлово-комунальних послуг в процесі організації їх надання. 

Критерій зручності передбачає: 

-
можливість вибору способу звернення; 

-
запровадження принципу «єдиного вікна»; 

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

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

Критерій відкритості передбачає: 

-
наявність інформації стосовно процедури надання послуги, переліку документів для її отримання із зразками заповнення таких документів, розміру та порядку оплати за житлово-комунальну послугу, відповідальних за надання цих послуг; 

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

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

Критерій включає: 

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

-
дотримання принципу рівності усіх громадян.
Додаток 2 

до розпорядження міського голови

від 14.05.2018 № 185-р
ПОКАЗНИКИ
оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян 
на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам

1.
Розміщення на інформаційному стенді:

-
Закону України «Про звернення громадян», інших нормативно-правових актів з питань розгляду звернень громадян;

-
графіка особистого прийому громадян керівництвом підприємства (прізвище, ім’я, по батькові керівника, який здійснює особистий прийом, дні 
та час прийому);

-
зразків заяв (клопотань), пропозицій (зауважень) та скарг з питань надання житлово-комунальних послуг громадянам;

-
переліку житлово-комунальних послуг, які надаються підприємством;

-
інформації про затверджені тарифи на житлово-комунальні послуги, норми споживання та якості послуг, визначення виконавця послуг, укладання договорів на виконання житлово-комунальних послуг;

-
сертифіката відповідності якості житлово-комунальних послуг або ліцензії на ці послуги.
2.
Умови для відвідувачів.

3.
Наявність наказу керівника про:

-
графік проведення особистого прийому громадян керівництвом підприємства;
-
призначення особи, відповідальної за діловодство за зверненнями громадян.

4.
Відповідність реєстрації звернень:

-
письмових (надісланих громадянином поштою або переданих особисто чи через уповноважену ним особу та через засоби електронного зв’язку (електронне звернення));

-
усних (викладених громадянином і записаних на особистому прийомі та за допомогою засобів телефонного зв’язку).

5.
Відповідність заповнення реєстраційно-контрольної картки реєстрації згідно з вимогами Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднання громадян, 
на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, 
в засобах масової інформації та Класифікатору звернень громадян.

6.
Дотримання термінів розгляду звернень громадян пільгової категорії відповідно до чинного законодавства.

7.
Дотримання вимоги щодо обов’язкового надання заявнику роз’яснення порядку оскарження прийнятого рішення у разі визнання його заяви чи скарги необґрунтованою.
8.
Проведення аналітичної роботи щодо розгляду звернень громадян.

9.
Відповідність формування та зберігання архівних справ.
10.

Розміщення на офіційному веб-сайті підприємства графіка проведення особистого прийому громадян керівництвом, інформації щодо подання громадянами звернення через засоби електронного зв’язку (електронне звернення) та за допомогою телефонного зв’язку, надання роз’яснень щодо найбільш актуальних питань громадян тощо
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міської ради, керуючий справами 
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      Т.Ж.Завгородня
Додаток 3 

до розпорядження міського голови

від 14.05.2018 № 185-р
ЗРАЗОК

РЕЗУЛЬТАТИ
оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян 
на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста 
та надають житлово-комунальні послуги громадянам
	Показники оцінювання
	Результати оцінювання

	
	відповідає вимогам 
	не повністю відповідає вимогам
	не відповідає вимогам

	1. Розміщення на інформаційному стенді:

	- Закону України «Про звернення громадян» 
та інших нормативно-правових актів з питань розгляду звернень громадян;
	
	
	

	- графіка проведення особистого прийому громадян керівництвом підприємства;
	
	
	

	-
зразків заяв (клопотань), пропозицій (зауважень) та скарг з питань надання житлово-комунальних послуг громадянам;
	
	
	

	-
переліку житлово-комунальних послуг;
	
	
	

	-
інформації про затверджені тарифи 
на житлово-комунальні послуги, норми споживання та якості цих послуг, визначення виконавця послуг, укладання договорів 
на виконання житлово-комунальних послуг;
	
	
	

	-
сертифіката відповідності якості житлово-комунальних послуг або ліцензії на ці послуги
	
	
	

	2. Умови для відвідувачів
	
	
	

	3. Наявність наказу керівника про:

	- графік проведення особистого прийому громадян керівництвом підприємства;
	
	
	

	- призначення особи, відповідальної 
за діловодство за зверненнями громадян
	
	
	

	4. Відповідність реєстрації: 
	
	
	

	письмових: 

- надісланих громадянином поштою або переданих особисто чи через уповноважену ним особу;

- через засоби електронного зв’язку (електронне звернення)
	
	
	

	усних:

- викладених громадянином і записаних 
на особистому прийомі;

- за допомогою засобів телефонного зв’язку
	
	
	

	5. Відповідність заповнення реєстраційно-контрольної картки реєстрації згідно 
з вимогами Інструкції з діловодства 
за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднання громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, 
в засобах масової інформації та Класифікатору звернень громадян
	
	
	

	6. Дотримання термінів розгляду звернень громадян пільгової категорії відповідно 
до чинного законодавства
	
	
	

	7. Дотримання вимоги щодо обов’язкового надання заявнику роз’яснення порядку оскарження прийнятого рішення у разі визнання його заяви чи скарги необґрунтованою
	
	
	

	8. Проведення аналітичної роботи щодо розгляду звернень громадян
	
	
	

	9. Відповідність формування та зберігання архівних справ
	
	
	

	10. Розміщення на офіційному веб-сайті підприємства графіка проведення особистого прийому громадян керівництвом, інформації щодо подання громадянами звернення через засоби електронного зв’язку (електронне звернення) та за допомогою телефонного зв’язку, надання роз’яснень щодо найбільш актуальних питань громадян тощо
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      Т.Ж.Завгородня
Додаток 4 

до розпорядження міського голови

від 14.05.2018 № 185-р
ПЕРЕЛІК

підприємств міста, які підлягають перевірці 
щодо оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян 

	№

п/п
	Назва підприємства
	Керівник

	1.
	Комунальне підприємство Кам’янської міської ради «Управляюча компанія  по обслуговуванню житлового фонду» 
	Щебетова Т.І.

	2.
	Комунальне підприємство Кам’янської міської ради «Кам’янське автотранспортне підприємство 042802» 
	Іванків І.В.

	3.
	Комунальне виробниче підприємство Кам’янської міської ради «Міськводоканал» 
	Плахотнік О.О.

	4.
	Комунальне підприємство Кам’янської міської ради «Тепломережі» 
	Масленков О.В.
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     Т.Ж.Завгородня
Додаток 5

до розпорядження міського голови

від 14.05.2018 № 185-р
ГРАФІК 
проведення перевірок щодо оцінювання рівня організації роботи 
зі зверненнями громадян на підприємствах, що перебувають у комунальній власності міста та надають житлово-комунальні послуги громадянам
	№

п/п
	Назва підприємства
	21.05.2018
	22.05.2018
	23.05.2018
	24.05.2018

	1.
	Комунальне підприємство Кам’янської міської ради «Управляюча компанія по обслуговуванню житлового фонду»
	
	
	
	

	2.
	Комунальне підприємство Кам’янської міської ради «Кам’янське автотранспортне підприємство 042802»
	
	
	
	

	3.
	Комунальне виробниче підприємство Кам’янської міської ради «Міськводоканал» 
	
	
	
	

	4.
	Комунальне підприємство Кам’янської міської ради «Тепломережі»
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