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КРИВОРІЗЬКА МІСЬКА РАДА

ВИКОНАВЧИЙ  КОМІТЕТ

Р І Ш Е Н Н Я

	21.07.2021
	м. Кривий Ріг
	№ 329


⌐                                                         
Про роботу із заявками мешканців до Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради у 2021 році
З метою підвищення ефективності розв’язання та оперативного виконання проблемних питань мешканців міста, вирішення яких віднесено до компетенції органів місцевого самоврядування, покращення зворотного зв’язку та якості взаємодії органів місцевого самоврядування, суб’єктів господарювання з мешканцями в місті рішенням виконкому міської ради від 22.07.2020 №339 «Про затвердження Регламенту Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради та Класифікатора основних заявок мешканців міста», зі змінами, створено Контакт-центр виконкому Криворізької міської ради, що за період роботи довів свою актуальність.


У поточному році до Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради надійшло понад  25 000 повідомлень, за якими створено 15 500 заявок, за іншими надано консультації, опрацьовано близько 90% заявок. Найактуальнішими серед питань, з якими звертаються мешканці, є питання житлово-комунальної сфери (понад 50% від загальної кількості заявок), благоустрою (9%), соціального захисту (9%), охорони здоров’я (8%), транспортного забезпечення (6%) та ін. 


До роботи електронного сервісу інтегровано понад 130 підприємств, установ та організацій,  відділів, управлінь, інших виконавчих органів міської ради та виконкоми районних у місті рад, що є виконавцями заявок мешканців. Однією з найкращих є практика інтеграції Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради в роботу Комунального підприємства «Кривбасводоканал». 


 Проте, є факти недостатньої роботи окремих виконавців, що порушують виконання Регламенту роботи Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради, затвердженого вищевказаним рішенням виконкому міської ради. Серед таких: департамент розвитку інфраструктури міста виконкому Криворізької міської ради, Акціонерне товариство «Криворізька теплоцентраль», Комунальне підприємство «Центр поводження з тваринами»  Криворізької міської ради, Товариства з обмеженою відповідальністю «Екоспецтранс»  та «СІТІСЕРВІС-КР». 

В умовах пандемії, у зв’язку з обмеженнями проведення особистих прийомів, з метою забезпечення в повній мірі можливості вирішення  мешканцями міста  проблемних питань запроваджені онлайн-прийоми керівників відділів, управлінь, інших виконавчих органів міської ради, голів районних у місті рад та їх заступників, керівників комунальних підприємств міста.  Найбільш затребуваними були прийоми голів Покровської, Інгулецької та Центрально-Міської  районних у  місті рад, керівників Комунальних некомерційних  підприємств «Центр первинної медико-санітарної допомоги» №№1–7..Криворізької міської ради, Комунального підприємства «Кривбасводоканал», департаментів соціальної політики, розвитку інфраструктури міста, управлінь охорони здоров’я, транспорту та телекомунікацій, розвитку підприємництва виконкому Криворізької міської ради та інших. Упровадження цієї ініціативи було позитивно сприйняте мешканцями міста.


Ураховуючи вищевикладене, з метою забезпечення ефективної  роботи із заявками мешканців міста, керуючись Законом України «Про місцеве самоврядування в Україні», виконком міської ради вирішив:


1. Інформацію про роботу із заявками мешканців до Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради у 2021 році  взяти до відома.


2. Заступникам міського голови, головам районних у місті рад, керівникам відділів, управлінь, інших виконавчих органів  міської ради:


2.1 вважати роботу із заявками мешканців до Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради одним з пріоритетних напрямів діяльності, не залишати без наслідків жодного факту порушень посадовими особами Регламенту роботи Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради ;


2.2  посилити контроль та вживати заходів щодо оперативного реагування на проблемні питання з метою попередження надходження повторних заявок;


2.3  продовжити практику онлайн-прийомів у Контакт-центрі виконкому Криворізької міської ради, у тому числі  під час карантинних обмежень в умовах пандемії;


2.4 висвітлювати в засобах масової інформації і на офіційному вебсайті виконкому Криворізької міської ради та її виконавчого комітету інформацію про проблемні питання мешканців, результати їх вирішення.


3. Департаменту розвитку інфраструктури міста виконкому Криворізької міської ради в місячний термін вжити заходів реагування:


3.1  щодо розгляду заявок, за якими порушено виконання;


3.2..до..безпосередніх виконавців, відповідальних осіб стосовно налагодження системи належного  своєчасного опрацювання заявок.


4...Рекомендувати Акціонерному товариству «Криворізька теплоцентраль», Товариствам з обмеженою відповідальністю «Екоспецтранс», «СІТІСЕРВІС-КР» (Савчук П.К., Ліщук Л.С., Зозуля О.І.) та зобов’язати Комунальне підприємство «Центр поводження з тваринами» Криворізької міської ради (Кириленко А.С.) ужити заходів відповідного реагування на опрацювання заявок мешканців, зареєстрованих у Контакт-центрі виконкому Криворізької міської ради, та в подальшому неухильно дотримуватися Регламенту його роботи.


5. Рекомендувати керівникам підприємств-надавачів послуг населенню забезпечити: 


5.1 об’єктивний розгляд заявок та розв’язання проблемних питань до повного їх виконання;


5.2 опрацювання заявок згідно з вимогами Регламенту роботи Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради;


5.3 інформування мешканців про проведення запланованих ремонтних робіт шляхом розміщення їх у комп’ютерній програмі Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради.


6. Управлінню по роботі зі зверненнями громадян виконкому міської ради:


6.1..вести щоденний моніторинг заявок мешканців, зареєстрованих у електронній програмі Контакт-центру  виконкому Криворізької міської ради; 


6.2 щотижнево  інформувати  виконавців  заявок   відносно  недотримання термінів їх  виконання й Регламенту роботи Контакт-центру виконкому Криворізької  міської ради   для  відповідного  реагування  (ужиття  заходів до безпосереднього виконавця, відповідальних та керівництва підрозділу);


6.3 щотижнево, щомісячно інформувати заступників міського голови, керуючу справами  виконкому  міської  ради  відповідно до розподілу обов’язків про неефективних виконавців для вжиття заходів реагування;


6.4  готувати інформаційні повідомлення про актуальні новини, зміни в законодавстві  та запитувані питання, що надійшли до Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради;


6.5  продовжити практику проведення навчань виконавців за Регламентом роботи Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради та надавати необхідну консультативну, методичну допомогу відносно роботи в комп’ютерній програмі  Контакт-центр виконкому Криворізької міської ради.


7. Унести до рішення виконкому міської ради від 22.07.2020 №339 «Про затвердження  Регламенту Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради та Класифікатора основних заявок мешканців міста», зі змінами,  такі зміни: 


7.1 у Регламенті роботи Контакт-центру виконкому Криворізької міської ради викласти в новій редакції підпункт 4.2.1 (додаток 1);  


7.2..у.Класифікаторі основних заявок мешканців міста: 


7.2.1 доповнити:


7.2.1.1 розділ 3 підпунктом 3.18;  


7.2.1.2 розділ 32 «SOS» (додаток 2).

          7.2.2  вважати  пункти   3.18.–.3.27  попередньої  редакції  пунктами 3.19 – 3.28 відповідно.

 
8. Контроль  за   виконанням   рішення   покласти  на   керуючу   справами 

виконкому міської ради, координацію роботи – на управління  по  роботі  зі  зверненнями  громадян  виконкому  міської  ради. 

Міський голова  





                     Костянтин Павлов
Копія
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