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РЕГЛАМЕНТ
роботи електронного сервісу Контакт-центр виконкому
Криворізької міської ради

1. Загальні положення
	1.1..Регламент роботи електронного сервісу «Контакт-центр виконкому Криворізької міської ради» (надалі – Регламент) визначає основні методи його роботи як інформаційно-комунікаційного ресурсу для прийому заявок від жителів, які задекларували або зареєстрували місце проживання в населених пунктах Криворізької міської територіальної громади чи фактичне місце проживання/перебування яких підтверджується довідкою про взяття на облік внутрішньо переміщеної особи (надалі – заявники), направлення їх до департаментів, управлінь, відділів й інших виконавчих органів міської ради, районних у місті рад, суб’єктів господарювання (надалі – суб’єктів виконання заявок), до компетенції яких належить їх вирішення, для оперативного реагування на порушені питання з метою надання населенню якісних послуг, що стосуються всіх сфер життєдіяльності міста, відповідно до повноважень органів місцевого самоврядування. 
6. Методика дій працівника
      	6.2.4 у разі якщо виконання заявки є неможливим з об’єктивних причин (через відсутність повноважень у суб’єкта виконання, технічну або правову неможливість виконання робіт, відсутність фінансування тощо), виконавець зобов’язаний надати в Системі обґрунтоване пояснення причин невиконання. Після надання такого обґрунтування та перевірки інформації працівником заявка підлягає закриттю, навіть якщо заявник не підтвердив її виконання або висловив незгоду із закриттям.
7. Розгляд заявок виконавцями та їх вирішення по суті
       	7.6. У разі якщо в ході виконання заявок створюються документи (акти, протоколи нарад тощо), то вони обов’язково скануються та прикріплюються виконавцем до відповідного поля в електронній картці заявки.
                                      10. Функціонал модуля «Зворотний зв'язок»  
	10.1. Дії заявника:
     	10.1.1 заявник має можливість у своєму електронному кабінеті: 
    	10.1.1.1 залишити коментар до заявки після її розгляду та подання на закриття суб'єктом виконання;
   	10.1.1.2 ініціювати запит на скасування заявки в разі неактуальності питання або з інших причин;
     	10.1.1.3  у разі вирішення питання – підтвердити виконання заявки;
	10.2. Дії працівника в разі отримання від заявника:
     	10.2.1 коментаря до заявки:
	10.2.1.1 працівник опрацьовує коментар у Системі; 
	10.2.1.2 за необхідності – повертає заявку на доопрацювання виконавцю;
	10.2.1.3 заявка не повертається працівником на доопрацювання та коментар заявника не розглядається у таких випадках:
    	10.2.1.3.1 якщо коментар не стосується суті поданої заявки, а містить загальні міркування або особисту думку заявника;
    	10.2.1.3.2 якщо заявник повторно залишає один і той самий коментар, що вже був розглянутий і на який надано обґрунтовану відповідь;
    	10.2.1.3.3 якщо коментар містить ненормативну лексику, образи, погрози тощо;
    	10.2.1.3.4 якщо заявка вже закрита після підтвердження її виконання заявником або після її скасування;
    	10.2.1.3.5 якщо зміст коментаря та вирішення питання не відноситься до повноважень органів місцевого самоврядування та суперечить чинному законодавству України;
      	10.2.2 запиту на скасування або підтвердження виконання заявки:  
	10.2.2.1 працівник опрацьовує запит на скасування заявки або підтвердження виконання в Системі, після чого заявка автоматично закривається, якщо не виявлено суперечливих даних у змісті коментаря;
	10.2.2.2 у разі виникнення питань стосовно заявки працівник здійснює зворотний зв'язок із заявником і уточнює інформацію, після чого заявка закривається або залишається в роботі;
       	10.3. Дії виконавця:
       	10.3.1 у разі повернення  заявки  на доопрацювання  з ініціативи заявника 
виконавець зобов’язаний:
     	10.3.1.1 усунути зазначені недоліки в термін, визначений Класифікатором основних заявок для вирішення питання;
       	10.3.1.2 надати відповідь із урахуванням коментаря заявника;    
     	10.3.1.3 у разі потреби, надати фотозвіт або додаткову інформацію про повторне виконання;
   	10.3.2 у разі скасування заявки або підтвердження виконання суб'єкт виконання не здійснює додаткових дій.
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