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УКРАЇНА

ТЕРНОПІЛЬСЬКА МІСЬКА РАДА

Заступника міського голови-керуючого справами, уповноваженого з питань  системи управління якістю

-------------------------------------------------------------------------------------------------
м. Тернопіль, вул. Листопадова,5 тел. (0352)52-52-89



      Наказ

                 07.04.2017р.
         №3
Про внесення змін до Настанови

з якості Тернопільської міської ради

та забезпечення належних умов надання послуг
З метою актуалізації Настанови з якості Тернопільської міської ради та дослідження задоволеності замовників  рівнем надання послуг виконавчими органами Тернопільської міської ради, підвищення довіри громадян до   посадових осіб

НАКАЗУЮ:

1.Внести зміни в п.8.2.1 «Задоволеність замовника» та 8.2.1.3 «Порядок проведення опитування» Настанови з якості Тернопільської міської ради та викласти їх в новій редакції , згідно з додатком 1 (додається).

2. П.8.2.1.2 Настанови з якості Тернопільської міської ради «Порядок проведення анкетування» вважати таким що втратив чинність. В зв’язку з чим п. 8.2.1.3 вважати п. 8.2.1.2.

3. Наказ УСУЯ від 16.02.2012 р. №01 «Про внесення змін до Настанови з якості Тернопільської міської ради», яким затверджено бланк анкети та Наказ  УСУЯ від 12.09.2012 року №11 «Про затвердження форми звіту про результати анкетування» вважати такими що втратили чинність.

4. Керівникам виконавчих органів - надавачам послуг:

 4.1.  Для проведення опитування громадян, в місцях прийому суб”єктів звернень,   розмістити на видних та доступних  місцях  «Скриньки побажань» та «Журнали зауважень та пропозицій».

4.2.  Опитування проводити методом  заповнення «Журналу зауважень та пропозицій» та опусканням зауважень, пропозицій,побажань на бланку довільної форми у «Скриньку побажань».

4.3.  Розподілити обов’язки між посадовими особами щодо забезпечення збереження скриньки та журналу.

 4.4.  Для подальшого вивчення громадської думки щодо якості надання послуг обов’язково забезпечити максимальну поінформованість громадян про проведення  опитування (розмістити на видних та доступних місцях достатню кількість оголошень про проведення постійного опитування, про дію  «гарячої телефонної лінії» з питань запобігання та протидії корупції та  про створення на сайті міської ради  електронної скриньки skargatmr@gmail.com).
Заступник міського голови -

керуючий справами,
                 І.С. Хімейчук

уповноважений з питань СУЯ

                                                                                        Додаток №1

                                                                                        до наказу УСУЯ
                                                                                        від 07.04.2017 р №3                                                                                                             
Настанова з якості Тернопільської міської ради

8.2.1. Задоволеність замовника 

Виконавчі органи міської ради для оцінки якості послуг здійснюють дослідження задоволеності замовників рівнем наданих послуг. 

Способи дослідження задоволеності замовників:

· розгляд та аналізування скарг замовників,
· опитування.
Результатами дослідження є:

· рішення виконавчого комітету та розпорядження міського голови, щодо покращення якості надання послуг, вдосконалення основних процесів;

· рішення міської ради щодо оптимізації організаційної структури міської ради, внесення змін в положення про виконавчі органи ради;

· зміна функціональних обов’язків посадових осіб виконавчих органів ради.


8.2.1.1. Розгляд та аналізування скарг замовників

Порядок розгляду скарг в міській раді визначений розділом 11 Інструкції з діловодства у Тернопільській міській раді та її виконавчих органах.

8.2.1.2. Порядок проведення опитування
Опитування громадської думки щодо якості надання послуг    проводиться з метою:         
- оцінки якості надання послуг в пунктах прийому суб’єктів звернень/ замовників;

- оцінки особистої культури і ввічливості працівників, що надають послуги;

- оцінки терміновості вирішення питань;

- вивчення суспільної думки територіальної громади міста щодо актуальних питань життєдіяльності міста та Тернопільської міської ради

Опитування громадської думки  проводиться як через офіційний сайт міської ради, місцеве телебачення, друковані видання, через впроваджені «Скриньки побажань»,»Журнали зауважень та пропозицій», поширення анкет.
Ініціювати проведення опитування можуть: 

- міський голова;

- секретар ради;

- заступники міського голови з питань діяльності виконавчих органів ради;

- заступник міського голови – керуючий справами, уповноважений з питань системи управління якістю;

- відділ зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації міської ради;

- керівники виконавчих органів ради;

- керівники комунальних підприємств міста.

Періодичність проведення опитувань.
Опитування проводиться з метою вивчення суспільної думки членів територіальної громади міста.
1.Опитування громадської думки щодо якості надання  послуг  виконавчими органами Тернопільської міської ради проводиться постійно методом заповнення «Журналу зауважень та пропозицій» та опусканням зауважень,пропозицій,скарг,заяв на бланку довільної форми в «Скриньку побажань».

Один раз в квартал (до 20 числа останнього місяця кварталу) керівник виконавчого органу,  головний спеціаліст з питань управління якістю та представник управління матеріального забезпечення та інформаційних технологій або призначена ним відповідальна особа проводить розкриття  опломбованих (опечатаних) «Скриньок  побажань»,  та огляд  прошитих, пронумерованих  «Журналів зауважень та пропозицій».

2.Відділ зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації міської ради організовує проведення опитування на сайті міської ради з актуальних питань життєдіяльності міста та Тернопільської міської ради.
Опитування на офіційному сайті міської ради проводиться не менше чотирьох разів на рік (1 раз в квартал), як правило, впродовж одного місяця.

Заступник міського голови-керуючий справами, уповноважений з питань СУЯ 

- контролює проведення всіх опитувань впродовж кварталу;
- вносить пропозиції міському голові щодо покращення якості надання послуг.

Вище керівництво міської ради згідно розподілу обов’язків

- контролює проведення опитування у виконавчих органах ради, поступлення скарг;
- контролює виконання розпоряджень міського голови, наказів УСУЯ щодо врахування внесених замовниками пропозицій і вимог для покращення якості надання послуг та усунення виявлених недоліків.
Керівники виконавчих органів, в яких проводиться опитування громадської думки щодо якості надання послуг:

- забезпечують наявність необхідної кількості опломбованих (опечатаних)  «Скриньок  побажань» та прошнурованих, пронумерованих

 «Журналів зауважень та пропозицій»; 
-  розміщують їх на видних та доступних місцях; 
·  розміщують достатню кількість оголошень про проведення постійного опитування  щодо оцінки якості надання послуг населенню в доступних та видних місцях;  

 -  розподіляють обов’язки між посадовими особами щодо забезпечення збереження скриньки та журналу;
- пояснюють посадовим особам, які обслуговують замовників, правила  користування скринькою та заповнення журналу;

        - перевіряють записи в «Журналі зауважень та пропозицій»
        - забезпечують заповнення розділів «Пояснення посадової особи» та «Заходи, що були вжиті відповідно до заяви суб’єкта звернень».   
Посадові особи виконавчих органів, в яких проводиться опитування:

- обов’язково інформують замовників про проведення опитування, його характер і мету; 
- пояснюють правила користування «Скринькою побажань» ;

- надають консультацію щодо заповнення «Журналу зауважень та пропозицій». 

 - заповнюють розділ «Пояснення посадової особи» в «Журналі зауважень та пропозицій». 

Головний спеціаліст з питань управління якістю:
- здійснює поточний контроль за активністю проведення опитування у виконавчих органах;
- розкриває, спільно із керівником виконавчого органу та працівником управління матеріального забезпечення та інформаційних технологій, скриньки (до 20 числа останнього місяця кварталу) та отримує інформацію із «Журналу зауважень та пропозицій»;
- аналізує  та узагальнює інформацію,  результати опитування; 

- готує звіт до кінця останнього місяця кварталу заступнику міського голови-керуючому справами, уповноваженому з питань СУЯ в Тернопільській міській раді про результати проведення опитування;

- підготовка проекту розпорядження міського голови щодо врахування внесених замовниками пропозицій і вимог щодо покращення якості надання послуг та усунення виявлених недоліків (за дорученням міського голови); 

- підготовка проекту наказу  щодо належної організації проведення  опитування (за дорученням  заступника міського голови-керуючого справами,уповноваженого з питань СУЯ);

- інформування громадськості про результати проведення опитування в Тернопільській міській раді через відділ зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації. 
Обов’язки посадових осіб відділу зв’язків з громадськістю та  засобами масової інформації:

- оприлюднення звіту про результати проведеного опитування  у виконавчих органах на сайті міської ради. 

          Відділ зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації міської ради організовує проведення опитування. на сайті міської ради з актуальних питань життєдіяльності міста та Тернопільської міської ради.
По завершенню терміну проведення опитування на сайті міської ради з актуальних питань життєдіяльності міста та Тернопільської міської ради. відділ зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації міської ради протягом трьох робочих днів готує звіт та подає міському голові для прийняття відповідних рішень та ініціатору опитування для аналізування.

До кінця останнього місяця кварталу відділ зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації надає заступнику міського голови-керуючому справами, уповноваженому з питань СУЯ звіт про результати всіх проведених впродовж кварталу опитувань.

Для проведення опитування може запрошуватись зовнішня організація.

Обов’язки зовнішньої організації, яка проводить соціологічне опитування:

-погодження питань опитування та визначення соціальних груп для опитування з міським головою;

-проведення опитування у визначений термін;
-проведення аналізу опитування та передача результатів і матеріалів опитування міському голові та заступнику міського голови-керуючому справами, уповноваженому з питань СУЯ.
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