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№   316
Про затвердження інструкції
з діловодства за зверненнями 

громадян у виконавчому комітеті

Кременчуцької міської ради
Кременчуцького району
Полтавської області
          На виконання Закону України «Про звернення громадян», Указу Президента України від 07 лютого 2008 року № 109 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування»,  рішення Кременчуцької міської ради Полтавської області від 22 жовтня 2020 року «Про визначення найменування органу місцевого самоврядування» та рішення Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області від 03 грудня 2020 року «Про затвердження структури та загальної чисельності виконавчих органів Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області VIII скликання», відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від  14.04.1997 № 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» (зі змінами), з метою встановлення єдиного порядку роботи зі зверненнями громадян,  керуючись ст. 38 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні», виконавчий комітет Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області 

вирішив:
           1. Затвердити інструкцію з діловодства  за зверненнями громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області в новій редакції (додається).  

          2. Керівникам департаментів, управлінь, відділів, інших виконавчих органів Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області відповідно до своєї компетенції:

          2.1. Забезпечити ознайомлення всіх працівників із вимогами  цієї інструкції.  
          2.2. Забезпечити неухильне додержання інструкції з діловодства за зверненнями громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради  Кременчуцького району Полтавської області, здійснення систематичного контролю і перевірок стану діловодства за зверненнями громадян у відповідних підрозділах.
          2.3. Забезпечити застосування новітніх технічних засобів і комп’ютеризації  діловодних процесів.          
          3. Вважати таким, що втратило чинність, рішення виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Полтавської області від 07.06.2017                        № 517 «Про затвердження інструкції з діловодства за зверненнями громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Полтавської області».

          4. Оприлюднити рішення відповідно до вимог законодавства.

          5. Контроль за виконанням рішення покласти на керуючого справами виконкому міської ради Шаповалова Р.В.
Міський голова                                                                        В. МАЛЕЦЬКИЙ               
                                                                         ЗАТВЕРДЖЕНО
                                                                         Рішення виконавчого комітету

 






  Кременчуцької міської ради
                                                      Кременчуцького району 





  Полтавської області

ІНСТРУКЦІЯ

з діловодства за зверненнями громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Кременчуцького району 

Полтавської області
1. Загальні положення

          1.1. Інструкція з діловодства за зверненнями громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області (далі – Інструкція) встановлює загальні правила і регламентує порядок роботи з пропозиціями (зауваженнями), заявами (клопотаннями) і скаргами громадян з моменту їх надходження до відправлення або передачі в архів.

          1.2.  Цю інструкцію розроблено відповідно до статті 40 Конституції України, Закону України «Про звернення громадян» (далі - Закон), Указу Президента України від 07 лютого 2008 року № 109 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», 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» (далі - Класифікатор) та від 24 червня 2009 року № 630 «Про затвердження Методики оцінювання рівня організації роботи із зверненнями громадян в органах виконавчої влади», іншими нормативно-правовими актами з питань звернень громадян, нормативно-розпорядчими документами Полтавської обласної державної адміністрації, Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області та її виконавчого комітету, що встановлюють порядок організації та діяльності органів виконавчої влади, здійснення контролю за зверненнями громадян, удосконалення діяльності організаційних структур, а також відповідно до державних стандартів на організаційно-розпорядчу документацію.

          1.3. Діловодство за пропозиціями (зауваженнями), заявами (клопотаннями) і скаргами громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької  міської ради Кременчуцького району Полтавської області ведеться окремо від інших видів діловодства і покладається на спеціально призначений для цього підрозділ – управління по роботі зі зверненнями громадян виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області (далі – управління по роботі зі зверненнями громадян).

          В інших структурних підрозділах виконавчого комітету Кременчуцької  міської ради Кременчуцького району Полтавської області, у яких за штатним розписом не передбачено посади відповідального працівника за зверненнями громадян, ця робота покладається на спеціально виділену для цього особу відповідно до  посадової інструкції.

          1.4. Порядок ведення діловодства за зверненнями громадян, які містять відомості, що становлять державну або іншу таємницю, яка охороняється законом, визначається спеціальними нормативно-правовими актами.

          Особисту відповідальність за стан діловодства за зверненнями громадян несе міський голова.            
          1.5. У виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області застосовується часткова децентралізація діловодства за зверненнями громадян.

          1.6. Відповідальність за ведення діловодства за зверненнями громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області несе керуючий справами виконкому міської ради.             
          1.7. Діловодство за зверненнями громадян у всіх структурних підрозділах виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області ведеться українською мовою.

2. Приймання та реєстрація звернень громадян.  

2.1. Звернення громадян, оформлені належним чином і подані в установленому законодавством порядку, підлягають обов’язковому прийняттю та розгляду.


2.2. Усі звернення, незалежно від способу їх надходження, підлягають обов’язковому попередньому розгляду, який здійснюється управлінням по роботі зі зверненнями громадян, у день їх надходження або перший наступний робочий день у разі надходження їх після закінчення робочого дня, у вихідні, святкові чи неробочі дні з метою визначення:

           - належності документа до звернень громадян;

           - повноти дотримання вимог до звернень громадян, що визначені статтею 5 Закону;

           - ознак надходження та виду звернень громадян;

           - суті та стислого змісту звернень громадян;

           - належності порушених питань до компетенції виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області;

           - звернень, які відповідно до статті 8 Закону не підлягають розгляду та вирішенню;

           - звернень, що відповідно до статей 14, 15, 16 Закону мають розглядатися особисто міським головою;

           - звернень, отриманих і вирішених під час особистого прийому, результати яких повідомлені громадянину усно (за його бажанням).  

         

 2.3. Усі звернення громадян підлягають обов’язковій класифікації за їх видами відповідно до статті 3 Закону та Класифікатора, а саме пропозиції (зауваження), заяви (клопотання) чи скарги. Якщо викладені питання неможливо ідентифікувати як пропозицію (зауваження), заяву (клопотання) чи скаргу, вони не належать до звернень громадян.

 2.4. Звернення може подавати як окрема особа (індивідуальне), так і група осіб (колективне).
 2.5. Виконавчий комітет Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області отримує усні – викладені на особистому прийомі або за допомогою засобів телефонного зв’язку (через «телефон довіри» виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області), письмові – надіслані поштою, електронні звернення – надіслані електронною поштою та через систему електронної взаємодії органів виконавчої влади чи будь-яким іншим способом за допомогою мережі Інтернет, засобів електронного зв’язку.

Письмове звернення громадянин може також передати до виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області особисто чи через уповноважену ним особу. Звернення, що подаються в інтересах неповнолітніх, приймаються від їх законних представників.

В електронному зверненні має зазначатися електронна поштова адреса, на яку може надсилатися відповідь, або відомості про інші засоби зв’язку із заявником. Застосування електронного цифрового підпису при надсиланні електронного звернення не вимагається.

Електронне звернення приймається на визначену електронну поштову адресу управління по роботі зі зверненнями громадян або шляхом заповнення та надсилання електронної форми, яка розміщується на офіційному веб-порталі Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області та виконавчого комітету у мережі Інтернет.
Усі звернення, що надійшли на адреси структурних підрозділів виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області реєструються відповідальними особами цих підрозділів в журналах (додаток 1), якщо кількість звернень до них не перевищує 600 штук, або  на реєстраційно-контрольних картках, придатних для оброблення персональними комп’ютерами (додаток 2).  
За відсутності системи електронного документообігу письмове звернення, отримане за допомогою Інтернету, засобів електронного зв’язку (електронне звернення), перед реєстрацією роздруковується на папері.
          2.6. Всі конверти, які надійшли на адресу виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, за винятком тих, що мають напис «особисто»,  розкриваються  в управлінні по роботі з документами виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, а конверти із зворотньою адресою від громадян передаються управлінню по роботі зі зверненнями громадян.    
          При розкритті конвертів перевіряється правильність доставки, непошкодженість упаковки, відповідність номерів на документах і конвертах. При пошкодженні конверта робиться відмітка у поштовому реєстрі  та на конверті. Якщо виявлено відсутність документа або додатків до нього, невідповідність номера на конверті номеру документа, складається акт у двох примірниках, один з яких надсилається відправнику, а другий – залишається в управлінні по роботі зі зверненнями громадян.   

          Конверти, вирізки з них, а також адресні ярлики рекомендованих листів зберігаються і додаються до документів у разі, якщо лише за конвертом (ярликом) можна встановити адресу відправника, дату відправлення та отримання  документа або якщо у конверті (пакеті) відсутні окремі документи.                 

          2.7. У зверненні мають зазначатися прізвище, ім’я, по батькові (за наявності), місце проживання громадянина, мають викладатися суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги та має зазначатися дата.

          Для письмового звернення є обов’язковим підпис автора звернення.

          У разі недотримання цих вимог звернення не пізніше як через  десять  днів від дня його надходження повертається заявникові з відповідними роз’ясненнями за умови наявності поштової чи електронної адреси або відомостей про інші засоби зв’язку з ним.

          2.8. Письмове 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 одним і тим же органом, від одного і того ж громадянина, з одного і того ж питання, якщо перше вирішено по суті, а також ті скарги, терміни подання яких передбачено ст. 17 Закону України «Про звернення громадян». 
          2.9. Датою подання електронного звернення є дата надходження звернення  на  визначену  електронну  адресу або дата заповнення  електронної   
форми та її відправлення. Якщо електронне звернення надійшло на визначену електронну адресу у неробочий  день та час, то датою подання електронного звернення вважається наступний після нього робочий день.
          2.10. Розміщена на офіційному веб-порталі Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області і виконавчого комітету електронна форма має графи для визначення громадянином свого прізвища, імені, по батькові, місця проживання, електронної поштової адреси (відомостей про інші засоби зв’язку з ним), викладення суті порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги, дати подання звернення.
         У разі, коли для розгляду електронного звернення по суті необхідно зазначити персональні дані заявника або інших осіб, за винятком тих, що містяться у зверненні, заявнику пропонується звернутися з усним або письмовим зверненням.

          2.11. Письмові та усні пропозиції, заяви і скарги, подані на особистому прийомі, також підлягають централізованій реєстрації на реєстраційно-контрольних картках, придатних для оброблення персональними комп’ютерами (додаток 3), або в журналах (додатки  1 і 4).
          Реєстраційно-контрольна картка, журнал реєстрації пропозицій, заяв і скарг, картка (журнал) обліку особистого прийому громадян структурними підрозділами виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області ведуться згідно з вказівками щодо їх заповнення.          
Аналогічно відбувається реєстрація звернень громадян, викладених під час виїзних прийомів керівництва Кременчуцької міської ради  Кременчуцького району Полтавської області та виконавчого комітету, а також під час проведення «прямих ефірів», «гарячих телефонних ліній», «прямих ліній», «муніципальних годин», «телефонів довіри», «громадських слухань», зустрічей міського голови «за круглим столом», звернень громадян у вихідні дні та інших заходів, адресованих керівництву Кременчуцької міської ради  Кременчуцького району Полтавської області.  
          2.12. Автоматизована реєстрація письмових звернень, облік особистого прийому громадян та інших звернень громадян здійснюються з реєстраційно-контрольних форм шляхом введення в персональний комп’ютер таких елементів: дата надходження звернення; прізвище, ім’я, по батькові, домашня адреса, номер телефону, категорія (соціальний стан) заявника, вид, тип та звідки одержано звернення, дата, індекс справи, номер звернення, дата контролю; порушені питання – короткий зміст, індекси згідно з класифікатором; зміст резолюції, дата та прізвище автора резолюції; виконавець, термін виконання, дата надіслання, дата виконання, індекс і зміст документа, короткий зміст відповіді або прийнятих рішень, дата зняття з контролю, прізвище автора резолюції про зняття справи з контролю, номер справи за номенклатурою.           
          Склад зазначених елементів за необхідності може бути доповнений (хід виконання, дата нагадування тощо). Порядок розміщення елементів у разі проведення автоматизованої реєстрації  визначається  зручністю в користуванні.

          В процесі автоматизованої реєстрації формується банк реєстраційних даних. Автоматизований банк  даних забезпечує користувача інформацією про всі документи і їх місцезнаходження за допомогою виведення інформації на екран комп’ютера, а в разі потреби – на принтер.

          2.13. Кожному зверненню громадянина встановлюється відповідний реєстраційний індекс, який починається кожного року з першого номера, та дата реєстрації.

          Реєстраційний індекс пропозиції, заяви, скарги зазначається у реєстраційному штампі (додаток 8). Штамп ставиться на нижньому полі першого аркуша документа праворуч або на іншому вільному від тексту місці, крім місця, призначеного для підшивки.

          2.14. Реєстраційний індекс складається з початкової літери прізвища заявника, індексу справи згідно з номенклатурою та порядкового номера пропозиції, заяви, скарги, що надійшла, наприклад: Д-02-25/1792. Реєстраційний індекс може бути доповнений іншими позначеннями, що забезпечують систематизацію, пошук, аналіз і зберігання пропозицій, заяв і скарг.
          Якщо звернення колективне, перша частина індексу повинна містити позначку «КО». У разі визначення звернення на етапі попереднього розгляду анонімним, перша частина реєстраційного індексу має містити позначку «Б/П». 

          На вимогу громадянина, який подав звернення, на першому аркуші копії звернення проставляється штамп із зазначенням найменування організації, дати надходження та вхідного номера звернення. Така копія повертається громадянинові.
          2.15. При надходженні звернень від одного і того ж громадянина їм надається такий же реєстраційний індекс (змінюється лише дата надходження, а індекс доповнюється наступним порядковим номером, наприклад,                Д-02-25/1792-2, а у разі надходження повторного звернення з одного і того ж питання  у відповідній графі реєстраційно-контрольної картки, або на відповідному полі реєстраційно-контрольної картки, викликаної на екран монітора персонального комп’ютера (під час автоматизованої реєстрації), зазначається слово «повторно». На верхньому полі реєстраційних форм з визначеним коротким змістом звернення робиться позначка «повторно» (додаток 9) і підбирається все попереднє листування.

Пропозиції, заяви і скарги одного й того ж громадянина з одного і того ж питання, що надіслані різним адресатам і надійшли на розгляд до тієї ж організації (дублетні), обліковуються за реєстраційним індексом першої пропозиції, заяви і скарги з додаванням порядкового номера, що проставляється через дріб, наприклад, Д-02-25/1792/1, Д-02-25/1792/2.
          2.16. Громадянин, який подає особисте (або від імені мешканців) звернення, повинен надати письмову згоду на обробку його персональних даних відповідно до вимог Закону України «Про захист персональних даних» з метою виконання розпорядником бази даних вимог Закону України «Про звернення громадян».
          2.17. Колективні звернення реєструються за прізвищем першого заявника, якщо інше не обумовлене в зверненні, а у разі неможливості чітко розібрати прізвище першого підписанта звернення, воно реєструється за   прізвищем наступного заявника у списку. Якщо до заяви додаються підписи, то вони повинні бути в оригіналі (копії підписів на окремих аркушах не приймаються).
3. Порядок розгляду звернень громадян.

          3.1. Перед реєстрацією письмова пропозиція, заява, скарга уважно вичитується для визначення короткого змісту та заповнюється бланк із зазначенням усіх необхідних елементів (додаток 5) для подання на  розгляд керівництву виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області.

3.2. Під час реєстрації в автоматичному режимі створюється реєстраційно-контрольна картка (додаток 2), в якій зазначаються усі необхідні складові щодо звернення  згідно з класифікатором ведення справ.

3.3. Звернення подається на розгляд керівництву виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області для накладання резолюції, в якій вказується виконавець та, в обов’язковому порядку, кого повідомити про результати розгляду.

3.4. Резолюція складається з таких елементів: прізвище виконавця (виконавців), зміст доручення, термін виконання, особистий підпис керівника, дата. У разі коли резолюція адресована кільком посадовим особам, головним виконавцем є особа, зазначена в резолюції першою, якщо в резолюції не обумовлено інше. Для виконання резолюції їй надається право запитувати необхідну інформацію від інших виконавців і координувати їх роботу.

3.5. На документах з термінами виконання, які не потребують додаткових вказівок, у резолюції зазначається: виконавець, автор резолюції та його підпис, дата накладання резолюції.

3.6. Як правило, на документі повинно бути не більше однієї резолюції. Інші можливі тільки тоді, коли є необхідність деталізації порядку виконання документа.

Резолюція повинна проставлятись безпосередньо на документі, нижче реквізиту «резолюція», паралельно до основного тексту. Якщо місця для резолюції недостатньо, її можна проставляти на вільному від тексту місці або на особистих бланках посадових осіб, але не на полі документа, призначеному для підшивки. Написання резолюції на окремих аркушах або спеціальних бланках допускається у разі, коли документ підлягає поверненню або деталізується порядок виконання документа та уточнюються виконавці.

Відповідальність за оформлення резолюцій несуть секретарі та помічники керівників виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області.

3.7. У разі, коли про результати розгляду письмової пропозиції, заяви   скарги або отриманої під час особистого прийому  необхідно повідомити заявника в установлений законодавством термін або вищестоящу організацію в установлений нею термін, на усіх примірниках реєстраційно-контрольних форм  звернення проставляється відповідний штамп  за формою (додаток 10).

3.8. Керівники та працівники структурних підрозділів виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області під час розгляду звернень громадян зобов’язані ретельно опрацьовувати пропозиції (зауваження), заяви (клопотання), скарги і надавати вичерпну та обґрунтовану відповідь з метою об’єктивного вирішення по суті порушених авторами звернень питань, надання відповідних роз’яснень або відмови у їх задоволенні із посиланням на законодавство та порядок оскарження прийнятого рішення у встановлений Законом термін.

3.9. Якщо громадянин зазначив у зверненні інформацію про надсилання йому відповіді на іншу поштову адресу, ніж ту, яка зазначена у зверненні як адреса за місцем його реєстрації, або на електронну адресу – йому надсилається така відповідь. 

3.10. У разі якщо звернення розглядалося працівниками декількох структурних підрозділів, заявникові надсилається лише один лист-відповідь.  Посадова особа, зазначена в резолюції першою, повинна забезпечити підготовку узагальненої відповіді заявнику, беручи до уваги інформацію усіх виконавців. 
Інформація від співвиконавців надається відповідальній особі (головному виконавцю) не пізніше ніж за п’ять днів до закінчення встановленого в резолюції терміну відповіді на звернення.

3.11. Коли за результатами розгляду надходить відповідь від виконавця, у правому нижньому кутку відповіді, на вільному від тексту місці,  проставляється штамп із зазначенням  дати надходження та реєстраційного індексу документу (додаток 8).

3.12. Після ознайомлення керівництва виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області з отриманою відповіддю вгорі, на вільному місці від тексту, робиться відповідний запис посадової особи, яка прийняла рішення про  зняття з контролю або додатковий контроль, якщо питання залишається у стадії вирішення, та направляється виконавцю на додатковий контроль.

3.13. Звернення громадян, на які даються попередні відповіді, з контролю не знімаються. Контроль завершується тільки після прийняття остаточного рішення і вжиття заходів щодо вирішення звернення посадовою особою, яка прийняла рішення про контроль, та повідомлення заявника.

3.14. Пропозиції, заяви, скарги з питань, вирішення яких не входить до повноважень структурного підрозділу, якому вони були направлені згідно з резолюцією міського голови або його заступників, не пізніше як у триденний термін надсилаються за належністю, про що обов’язково повідомляється заявник.

3.15. Звернення Героїв України, осіб з інвалідністю внаслідок війни розглядаються особисто міським головою, а за його відсутності – заступником, який виконує його обов’язки. 
3.16. У разі підготовки заявнику відповіді за підписом секретаря міської ради, першого заступника міського голови, заступників міського голови, керуючого справами виконкому міської ради, в обов’язковому порядку на останньому екземплярі відповіді проставляється віза безпосереднього виконавця та віза керівника структурного підрозділу, відповідального за підготовку відповіді.
У разі підготовки узагальненої відповіді в обов’язковому порядку на останньому екземплярі відповіді проставляються візи усіх виконавців цієї відповіді. 

У разі підготовки відповіді заявнику за підписом міського голови остання погоджується також із заступником міського голови, який курирує роботу структурного підрозділу, відповідального за підготовку відповіді.

3.17. Відповідь за результатами розгляду колективного звернення надсилається тому громадянину, підпис якого у зверненні проставлено першим або адресу якого зазначено.

3.18. На звернення громадян, які надійшли під час особистого прийому,   письмова відповідь не надається, якщо порушені громадянином питання вирішені по суті, надано роз’яснення та заявник не вимагає письмової відповіді.

Якщо порушене в усному зверненні питання на особистому прийомі вирішити  неможливо, воно реєструється як звернення, що надійшло під час особистого прийому, та розглядається в тому самому порядку, що і письмові звернення.

3.19. Відповіді на звернення громадян надсилаються на службових бланках виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області або Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області. На кожній відповіді на лицьовому боці в нижньому лівому кутку зазначається прізвище працівника, який створив документ, і номер його службового телефону.

3.20. Не допускається розголошення одержаних із звернень громадян персональних даних без їх згоди чи відомостей, що становлять державну або іншу таємницю, яка охороняється законом, конфіденційної та іншої інформації, якщо це обмежує права й законні інтереси громадян, та з’ясування даних про особу громадянина, які не стосуються звернення.

3.21. Посадові особи, які ведуть діловодство за пропозиціями, заявами і скаргами у структурних підрозділах виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, комунальних підприємствах, щороку до 15 січня готують для своїх керівників матеріали для аналізу та узагальнення у формі аналітичних довідок. Аналітичні довідки поточного характеру складаються в міру потреби. 

4. Терміни розгляду звернень громадян

4.1. На контролі у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області перебувають усі зареєстровані звернення громадян, за винятком звернень, що не підлягають розгляду.  
4.2. Безпосередній контроль за виконанням звернень у структурних підрозділах здійснюють їх керівники та виконавці.
4.3. Звернення громадян, що надходять на розгляд у виконавчий комітет Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, ставляться на контроль із встановленням контрольних термінів. 
Контрольні терміни виконання визначаються управлінням по роботі зі зверненнями громадян шляхом проставлення штампу (додаток 10), в якому зазначено термін виконання відповідно до вимог Закону.

Управління по роботі зі зверненнями громадян здійснює контроль за розглядом звернень громадян у виконавчому комітеті Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області згідно зі строками виконання.  
4.4. Строки розгляду звернень громадян обчислюються у календарних днях, починаючи від дня реєстрації таких звернень. Датою виконання звернення є дата реєстрації відповіді на нього.

4.5. Звернення, що потребують додаткового вивчення і перевірок, розглядаються виконавцями не більше одного місяця, в інших випадках – невідкладно, не пізніше 15 днів від дня їх отримання управлінням по роботі зі зверненнями громадян.   
У випадках, коли для вирішення заяви або скарги необхідно провести спеціальну перевірку, витребувати додаткові матеріали або вжити інших заходів, терміни вирішення заяви або скарги можуть бути, в порядку виключення, продовжені міським головою або його заступниками, про що повідомляється особі, яка подала звернення.  

На обґрунтовану письмову вимогу громадянина термін розгляду може бути скорочено від встановленого Законом.  
Звернення громадян, які мають встановлені законодавством пільги, розглядаються у першочерговому порядку.

4.6. Звернення з позначкою «терміново» розглядаються протягом            7 робочих днів від дати підписання резолюції.
4.7. Телеграми, в яких порушуються питання, що потребують термінового вирішення розглядаються протягом 2 днів, решта – 10 днів. 
4.8. Строк розгляду звернень громадян може бути змінений лише за вказівкою посадової особи, яка його встановила, а у разі її відсутності – посадової особи, яка її заміщає. У разі потреби термін може бути продовжено за обґрунтованим проханням виконавця, яке подається не пізніше як за             3 робочих дні до закінчення встановленого терміну, а щодо документа без зазначення строку – до закінчення 30-денного терміну від дати його одержання. Загальний термін розгляду звернення не повинен перевищувати   45 днів.

4.9. Документи доводяться до виконавців протягом 3-х робочих днів, а якщо в резолюції вказано декілька виконавців – протягом семи робочих днів.

4.10. Якщо в термін відповідь від виконавця не надходить, йому надсилається нагадування (додаток 6).

4.11. Якщо питання, порушені у зверненні, не належать до компетенції виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, таке звернення відповідно до ст. 7 Закону в строк не більше 5 днів пересилається за належністю відповідному органу чи посадовій особі, про що повідомляють заявника. У разі, якщо звернення не містить даних, необхідних для прийняття обґрунтованого рішення виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, воно в той самий строк повертається громадянину з відповідними роз’ясненнями.
4.12. Пропозиції (зауваження), заяви (клопотання), скарги вважаються вирішеними, якщо розглянуто всі порушені в них питання, вжито заходів для їх вирішення і дано вичерпні відповіді, що відповідають законодавству.
5.   Організація контролю за виконанням звернень громадян.

5.1. Завданням контролю за виконанням звернень громадян є забезпечення своєчасного та якісного їх розгляду.

5.2. Контролю підлягають зареєстровані звернення, в яких встановлено завдання. 
5.3. Відповідальність за виконання розгляду звернень громадян несуть особи, зазначені в резолюції керівника та безпосередні виконавці. У разі виконання документа кількома виконавцями відповідальною за організацію виконання є посадова особа, визначена у резолюції першою.

5.4. Організацію контролю за виконанням резолюцій, дотримання при розгляді звернень Закону України «Про звернення громадян», указів Президента України та постанов Кабінету Міністрів України щодо цієї роботи  здійснюють заступники міського голови відповідно до розподілу обов’язків.

Безпосередній контроль за виконанням резолюцій керівництва  виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області щодо розгляду звернень громадян покладається на управління по роботі зі зверненнями громадян.
5.5. Зняття з контролю резолюцій за зверненнями громадян проводиться тільки після надання вичерпної відповіді на порушені у зверненні питання, вжиття необхідних заходів реагування, та закриття резолюції із зазначенням вихідного номера та дати листа-відповіді на звернення. В реєстраційно-контрольній картці звернення вноситься інформація про результати розгляду звернення стислого змісту, дати зняття з контролю та прізвища і ініціалів посадової особи, яка прийняла рішення про закриття справи.
5.6. Контроль завершується лише після прийняття рішення і вжиття заходів щодо вирішення пропозиції (зауваження), заяви (клопотання), скарги.

5.7. Відмітку про зняття з контролю здійснює відповідальна особа управління по роботі зі зверненнями громадян.

6. Формування і зберігання справ
 6.1. Пропозиції, заяви і скарги громадян після їх вирішення з усіма документами щодо їх розгляду і вирішення та примірником реєстраційно-контрольної форми мають бути повернуті в управління по роботі зі зверненнями громадян  для централізованого формування справи, картотек, банку даних. Формування і зберігання справ у виконавців забороняється.
 6.2. Документи розміщуються у справах в хронологічному порядку. Кожна пропозиція, заява, скарга з усіма документами щодо її розгляду і вирішення становлять  у  справі  самостійну   групу  і   вміщуються   в   м’яку    обкладинку (додаток 2), яка одночасно є реєстраційно-контрольною карткою. У разі отримання повторної пропозиції, заяви, скарги або появи додаткових документів вони підшиваються до цієї групи документів.

 6.3. Під час формування справ перевіряється правильність спрямування документів до справи, їх комплектність. Невирішені пропозиції, заяви, скарги, а також неправильно оформлені документи підшивати до справ забороняється.

 Обкладинка справи по розгляду звернень, викладених на особистому прийомі, оформляється   за   встановленою   формою (додаток 7).

 6.4. Виконавчий комітет Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області зберігає звернення громадян для надання довідок і використання їх в інших цілях згідно з законодавством.

 6.5. Відповідальність за схоронність документів за зверненнями покладається на керуючого справами виконкому міської ради,  начальника управління по роботі зі зверненнями громадян та посадових осіб цього управління.  
 6.6. Оригінали вхідних звернень, разом з копіями відповідей, завізованими виконавцями та підписаними керівництвом виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, зберігаються у підрозділі, що забезпечує ведення діловодства за зверненнями громадян: звернення, які     надходять    на   адресу   виконавчого  комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області, – в управлінні по роботі зі зверненнями громадян;   звернення, що надходять від громадян безпосередньо до структурних підрозділів чи комунальних підприємств міста, зберігаються в цих структурних підрозділах чи підприємствах разом з копіями відповідей.

6.7. Оригінали звернень громадян разом додатками до них та резолюціями, по яких приймаються рішення виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області чи розпорядження міського голови, прикладаються до відповідного  рішення чи розпорядження та передаються виконавцями в управління по роботі з документами виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області для подальшої роботи та зберігання.

 6.8. Термін зберігання документів за зверненнями громадян визначається затвердженою міським головою номенклатурою справ, що утворюється    у   процесі   діяльності  виконавчого  комітету  Кременчуцької міської  ради Кременчуцького району Полтавської області. Як правило, встановлюється п’ятирічний термін зберігання звернень громадян та документів, пов’язаних з їх розглядом і вирішенням.

 6.10. З метою забезпечення схоронності документів по розгляду звернень громадян поточні справи повинні зберігатися у робочих кімнатах управління по роботі зі зверненнями громадян виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області або спеціально відведених для цієї мети приміщеннях, у шафах і столах, що зачиняються.

 6.11. Після закінчення встановлених термінів зберігання звернення громадян та документи щодо їх розгляду підлягають знищенню згідно з законодавством.
Керуючий справами

виконкому міської ради                                                          Р.  ШАПОВАЛОВ
Начальник управління по роботі

зі зверненнями громадян виконавчого 
комітету Кременчуцької міської ради 
Кременчуцького району Полтавської 
області 
                                                                           Л. ІЛЮХІНА

                                                                                                               Додаток 1

                           до пункту 2.5.
ЖУРНАЛ 

реєстрації звернень громадян

	Поряд-

ковий  

номер
	Дата підписання /надсилання/

    звернення
	Дата 

надход-ження 

та ре-

єстра-

ційний 

індекс
	Прізвище, ім’я, по батькові,

місце 

прожи-вання 

(елект-

ронна

адреса,

номер те-

лефону),

категорія

та соці-

альний 

стан заяв-

ника
	Звідки

надіслано
дата,

індекс 

взяття на

контроль

	Вид

звернен-ня, форма та ознака

надход-

ження
	 Основні 

та додат-

кові пи-

тання
	Зміст резолю-ції, її автор та дата,

викона-вець, 

строк

виконан-ня
	Відміт-ка про пере-

дачу на

вико-нання
	Відмітка про виконання, результати  розгляду, зняття з контролю 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	7а
	8
	9
	10



                             Додаток 2                                                                                           
                                                                                                              до пунктів
                                                                                                              2.5., 3.2. та 6.2.                                      
                         [image: image1.png]





ВИКОНАВЧИЙ КОМІТЕТ КРЕМЕНЧУЦЬКОЇ МІСЬКОЇ РАДИ

КРЕМЕНЧУЦЬКОГО РАЙОНУ ПОЛТАВСЬКОЇ ОБЛАСТІ
Реєстраційно-контрольна картка звернення
№__________
___________________________________________________
              Категорія заявника

                     (прізвище, ім’я, по батькові заявника)

              ___________________________

___________________________________________________
              Соціальний стан



(домашня адреса, № телефону)                                               ___________________________                                                                                                                     
	Найменування
	Звернення, які надійшли

	Вид контролю, повторність
	
	
	
	
	

	Дата надходження
	
	
	
	
	

	Код запитань
	
	
	
	
	

	Звідки надійшло
	
	
	
	
	

	№ супроводжувального листа
	
	
	
	
	

	Від якого числа
	
	
	
	
	

	Встановлений строк виконання вищестоящим органом
	
	
	
	
	

	Кому передано на розгляд
	
	
	
	
	

	Виконавець
	
	
	
	
	

	Дата відправлення виконавцю
	
	
	
	
	

	Строк виконання, встановлений міськвиконкомом
	
	
	
	
	

	строк продовжено до
	
	
	
	
	

	
	

	Нагадування
	
	
	
	
	

	Дата відповіді заявнику
	
	
	
	
	

	Дата відповіді вищестоящому органу
	
	
	
	
	

	Дата зняття з контролю
	
	
	
	
	

	Задовільнено
	
	
	
	
	

	пропозиція
	
	
	
	
	

	заява
	
	
	
	
	

	скарга
	
	
	
	
	

	Виконано за:            днів
	
	
	
	
	

	 



                                                                                           Додаток 3

                                                                                                                               до пункту 2.10.
Виконавчий комітет Кременчуцької міської ради

Кременчуцького району Полтавської області

КАРТКА ОСОБИСТОГО ПРИЙОМУ


№ ___________






Код питання ________

Посада і прізвище керівника _____________________________________________________










     „ ____” _______ 20____ р.

1. Прізвище, ім’я, по батькові заявника ____________________________________________

______________________________________________________________________________
2. Адреса проживання заявника __________________________________________________

3. Номер телефона _____________________________________________________________

4. Місце роботи, посада _________________________________________________________

5. Житлова площа, що займається  ________________________________________________

6. Склад сім’ї  _________________________________________________________________

7. Категорія заявника  __________________________________________________________

8. Час постановки на квартирний облік та № черги __________________________________

        Даю згоду на обробку моїх персональних даних з метою виконання вимог Закону України «Про звернення громадян». З правами і обов’язками щодо обробки моїх персональних даних ознайомлений _____________________


(підпис заявника)
	Зміст звернення
	Резолюція

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


                                                                                                             Додаток 4


                   до пункту 2.10.

ЖУРНАЛ 

обліку особистого прийому громадян

	№№ 

пп
	Дата прийо-му
	Хто приймає
	Прізвище, ім’я, по батькові, адреса чи місце роботи, категорія (соціальний стан) громадяни-
на
	Порушені питання
	Кому доручено розгляд, зміст доручення, термін виконання
	Наслідки розгляду, індекс, дата одержання відповіді від виконавця

	
	
	
	
	Короткий зміст
	індекси
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	5а
	6
	7


 
                             Додаток 5

                                                                                                              до пункту 3.1.

Підлягає поверненню до виконавчого
комітету міської ради з додаткам
Виконавчий комітет Кременчуцької
 
міської ради Кременчуцького району
 
Полтавської області    
До вхідного № _________________________

від « ____»_____________________20____р.
ПИСЬМОВА  ЗАЯВА  (скарга)
Прізвище, ім’я, по батькові _____________________________________________________
Адреса, телефон _______________________________________________________________
Місце роботи__________________________________________________________________
Короткий зміст заяви (скарги)_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Резолюція_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
 

                                                                                            Додаток 6
                                                                                                             до пункту 4.10.

Виконавчий комітет Кременчуцької  міської ради

Кременчуцького району Полтавської області
Управління по роботі зі зверненнями громадян
39600, м. Кременчук, пл. Перемоги, 2
тел. 3-01-63, 3-00-54, 74-38-32
                                +38 0989883133




           Керівнику________________________________

 _________________________________________


 П.І.Б.____________________________________

 
     від «___»____________20____р.
НАГАДУВАННЯ

Нагадуємо, що вами затримана відповідь на звернення № _________________
Зміст:_____________________________________________________________

__________________________________________________________________ 
Термін виконання « ____»_________20____р.

Начальник управління по роботі

зі зверненнями громадян




           Л. ІЛЮХІНА
    



                                                                                   Додаток 7

                 до пункту 6.3.

Виконавчий комітет Кременчуцької міської ради
Кременчуцького району Полтавської області 
Управління по роботі зі зверненнями громадян
39600,  м. Кременчук, пл. Перемоги, 2
      тел. 3-01-63, 3-00-54, 74-38-32

+38 0989883133
С П Р А В А №_________________
ПІБ__________________________________________

Адреса_______________________________________

Дата___________________

На_________аркушах

Зберігати________років



                                                                                             Додаток 8
                                                                                                                               до пунктів 2.12.
                                                                                                             та 3.11. 

	ВИКОНАВЧИЙ КОМІТЕТ КРЕМЕНЧУЦЬКОЇ  МІСЬКОЇ РАДИ КРЕМЕНЧУЦЬКОГО РАЙОНУ

ПОЛТАВСЬКОЇ ОБЛАСТІ

УПРАВЛІННЯ ПО РОБОТІ ЗІ ЗВЕРНЕННЯМИ ГРОМАДЯН
ЗАРЕЄСТРОВАНО

«_____»____________20____р.


Вхідний № _______________




                                                                                                        Додаток 9

                           до пункту 2.14.
	    ПОВТОРНО




                                                                                              

                    Додаток 10
                                                                                                                              до пунктів 3.7. 
                                                                                                            та  4.3
	ПІДЛЯГАЄ ПОВЕРНЕННЮ 
В УПРАВЛІННЯ ПО РОБОТІ ЗІ ЗВЕРНЕННЯМИ ГРОМАДЯН ВИКОНАВЧОГО КОМІТЕТУ КРЕМЕНЧУЦЬКОЇ МІСЬКОЇ РАДИ КРЕМЕНЧУЦЬКОГО РАЙОНУ
ПОЛТАВСЬКОЇ ОБЛАСТІ
до «_____»___________20____р. 


___________________________________________________________________________

Рішення виконавчого комітету Кременчуцької міської ради Кременчуцького району Полтавської області

від ______________20_____ №______
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