  ЗАТВЕРДЖЕНО
                                                                                    Розпорядження міського голови                          
                       18.05.2020  № 118-р
ПОРЯДОК  

організації роботи зі зверненнями громадян

у  виконавчому комітеті Покровської міської ради

1. Організація розгляду звернень громадян

          1.1. Організація розгляду звернень (електронних звернень) громадян, покладається на  відділ по роботі зі зверненнями громадян  виконавчого комітету Покровської міської ради.       

          1.2. Організація роботи зі зверненнями громадян здійснюється згідно з вимогами Конституції України (ст.40), законів України «Про звернення громадян», «Про внесення змін до Закону України «Про звернення громадян» щодо електронного звернення та електронної петиції», «Про місцеве самоврядування в Україні», «Про громадянство України»,  Указу  Президента України   від 07 лютого 2008 року №109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», Постанови Кабінету Міністрів України від 14.04.97 №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». 

2. Розгляд звернень громадян
          2.1. Письмові звернення, надіслані поштою або передані громадянином, а також надіслані з використанням мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку (електронне звернення), реєструються та попередньо розглядаються спеціалістом  відділу по роботі зі зверненнями громадян (далі спеціаліст) у разі, якщо ті відповідають вимогам статті 5 Закону України «Про звернення громадян». 

          Звернення, оформлене без дотримання цих вимог, повертається заявникові з відповідними роз'ясненнями не пізніш як через десять днів від дня його надходження. 

           2.2. Якщо питання, порушені у зверненні, що надійшло до виконавчого комітету міської ради, входять до його повноважень, то вони розглядаються міським головою, секретарем міської ради, заступниками міського голови відповідно до функціональних повноважень. 

          2.3. На виконання статті 18 Закону України «Про звернення громадян» за бажанням громадянина письмове звернення розглядається за участю громадянина. 

          2.4. На виконання статті 8 Закону України «Про звернення громадян» звернення без зазначення місця проживання, не підписане автором (авторами), а також таке, з якого неможливо встановити авторство, визнається анонімним і розгляду не підлягає. 

          Не розглядаються повторні звернення, якщо питання, порушене у першому зверненні, вирішено або роз'яснено по суті, а також ті звернення, терміни розгляду яких передбачені статтею 17 Закону України «Про звернення громадян». 

          2.5. На виконання статей 14, 15, 16 Закону України «Про звернення громадян» та Указу Президента України від 07 лютого 2008 року №109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування» пропозиції (зауваження), заяви (клопотання),  скарги  жінок, яким присвоєно почесне звання  України «Мати – героїня», інвалідів Великої Вітчизняної війни, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв Радянського Союзу, Героїв України  розглядаються першочергово та безпосередньо міським головою. 

          2.6. Приділяється  особлива увага вирішенню проблем, з якими звертаються  ветерани війни  та праці, інваліди, громадяни, які постраждали внаслідок Чорнобильської катастрофи, учасники та родини учасників АТО, багатодітні сім’ї, одинокі матері та інші громадяни, які потребують соціального захисту та підтримки.

          2.7. З’ясовуються причини, що   породжують повторні звернення громадян, систематично аналізуються випадки безпідставної відмови в задоволенні законних вимог заявників, проявів упередженості, халатності та формалізму при  розгляді звернень.

          2.8. Якщо питання, порушені у зверненні, що надійшло до виконавчого комітету міської ради, не входять до його  повноважень, то це звернення протягом не більше п'яти днів пересилається на розгляд відповідному органу чи посадовій особі, до компетенції яких вони належать, про що повідомляється громадянину, який подав звернення. У разі, якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення, воно в той же термін повертається громадянину з відповідними роз'ясненнями. 

          2.9. Громадянин, який звернувся до міської ради, отримує відповідь у терміни, передбачені статтею 20 Закону України «Про звернення громадян». 

          2.10. Відповідь на звернення готує той відділ міськвиконкому, структурний підрозділ, організація, міське комунальне підприємство, служба міста, який отримав звернення на розгляд та виконання згідно з резолюцією міського голови, секретаря міської ради або  заступника міського голови, а при підготовці відповіді на звернення, які надійшли до державної установи «Урядовий контактний центр», «Гарячу лінію голови ОДА» та «Гарячу лінію міського голови» обов’язково оформляє картку оцінки якості розгляду звернення.                                                                             

           2.11. Не допускається надання неоднозначних, необґрунтованих або неповних відповідей за зверненнями громадян, із порушенням строків, установлених законодавством, безпідставної передачі розгляду звернень громадян іншим органам.
             2.12. Звернення знімаються з контролю тільки після вирішення всіх зазначених у них питань, згідно з резолюцією міського голови, секретаря міської ради, заступників міського голови  після  обов`язкового надання документів, підтверджуючих  виконання  доручення, викладеного у резолюції (акт обстеження, акт виконання робіт тощо з підписом заявника).

          2.13. Відповідальність за несвоєчасне надання відповіді громадянину несуть секретар міської ради, заступники міського голови, керівники відділів, управлінь виконавчого комітету Покровської міської ради, міських служб у порядку, передбаченому чинним законодавством. 

          2.14. Інформацію за результатами роботи зі зверненнями громадян, яка надається до органів  державної влади України вищого рівня, готує відділ по роботі зі зверненнями громадян. За дорученням міського голови, секретаря міської ради, заступників міського голови згідно з резолюцією – готують структурні підрозділи виконкому  міської ради. 

          2.15. Контроль за своєчасним наданням відповіді громадянину здійснюють заступники міського  голови за напрямками роботи,  керуючий справами  виконкому та спеціалісти  відділу по роботі зі  зверненнями громадян.  

3. Особливості розгляду скарг громадян

3.1. Подання скарги на рішення виконавчого комітету Покровської міської ради чи посадової особи не позбавляє громадянина права оскаржити його  в судовому порядку згідно чинного законодавства.

3.2. Громадянин може подати скаргу особисто або через  уповноважену на це, у встановленому законом порядку, іншу особу. Скарга в інтересах неповнолітніх і недієздатних осіб подається їх законним представником.

3.3. До  скарги додаються наявні у громадянина рішення або копії рішень, які приймалися за його зверненням раніше, а також інші документи, необхідні для розгляду скарги, які після її розгляду  повертаються громадянину.

  3.4. За результатами розгляду скарг виконавчий комітет Покровської міської ради скасовує або змінює оскаржувані рішення у випадках, передбачених законодавством України, якщо вони не відповідають закону або іншим нормативним актам, невідкладно вживає заходи до припинення неправомірних дій, виявляє та усуває причини і умови, які сприяли порушенням.

  3.5. Виконавчий комітет Покровської міської ради забезпечує поновлення порушених прав, реальне виконання, прийнятих у зв’язку з заявами чи скаргами, рішень. 
4. Діловодство за зверненнями громадян
          4.1. Діловодство щодо звернень громадян у виконавчому комітеті Покровської міської ради ведеться згідно вимог 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, затвердженої Постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997р. № 348 (зі змінами), та Інструкції з діловодства у виконавчому комітеті Покровської міської ради, затвердженої рішенням виконавчого комітету Покровської міської ради від 19.05.2016 р. № 252.
          4.2. Відповідальність за стан діловодства щодо звернень громадян несуть  керуючий справами виконкому, працівники відділу по роботі зі зверненнями громадян, керівники структурних підрозділів виконкому, управлінь, комунальних підприємств міста.                             

          4.3. Контроль за станом діловодства у виконавчому комітеті Покровської  міської ради здійснюють  керуючий справами виконкому та працівники  відділу по роботі зі зверненнями громадян.    
5.  Узагальнення та аналіз звернень громадян
5.1. Письмові та усні звернення громадян систематично, але не менше ніж один раз на квартал узагальнюють і аналізують спеціалісти відділу по роботі зі зверненнями громадян виконавчого комітету міської ради з метою своєчасного виявлення причин, що призводять до порушення конституційних прав і законних інтересів громадян, вивчення громадської думки, удосконалення роботи виконавчого комітету Покровської міської ради з питань розгляду звернень громадян та вжиття своєчасних заходів реагування на виявлені порушення актів законодавства, що регламентують роботу зі зверненнями громадян.

5.2. Спеціалісти відділу по роботі зі зверненнями громадян виконавчого комітету Покровської міської ради щоквартально готують для міського голови матеріали для аналізу й узагальнення у формі аналітичних довідок щодо:

- кількісних даних щодо структури звернень за їх видами (пропозиції (зауваження), заяви, скарги);

- статистичних даних за звітний період щодо кількості звернень громадян, які надійшли поштою, засобами телефонного, електронного зв’язку (електронне звернення) та під час особистих прийомів;

- даних про тематику основних питань, порушених громадянами, дотримання порядку і строків їх розгляду;

- інформації щодо звернень громадян, у яких йдеться про недоліки в роботі виконкому міської ради, оскарження рішень або дій посадових осіб, наслідки їх розгляду;

- виявлених фактів порушення Закону України «Про звернення громадян», невирішення порушених у зверненні обґрунтованих питань, що призвело до повторного звернення, заходів реагування на них;

- заходів, вжитих виконавчим комітетом Покровської міської ради для поліпшення та вдосконалення роботи зі зверненнями громадян.

5.3. Інформація про кількісні дані щодо структури звернень за їх видами (пропозиції (зауваження), заяви, скарги) та статистичні дані за звітний період щодо кількості звернень громадян, які надійшли поштою, засобами телефонного, електронного зв’язку (електронне звернення) та під час особистих прийомів викладаються у формі, передбаченій додатком до Порядку.

5.4. Поточні аналітичні довідки складаються за потреби.

Додаток 
до Порядку організації роботи зі   зверненнями громадян   у

виконавчому комітеті Покровської міської ради
Статистичні дані про роботу зі зверненнями громадян, що надійшли до Покровської міської ради
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