ЗАХИСТ ПРАВ СПОЖИВАЧІВ ПОСЛУГ ЗВЯЗКУ

На виконання Закону України «Про звернення громадян», заходів, визначених Указом Президента України від 7.02.2008 № 109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування» в Державній інспекції зв’язку організовано роботу зі зверненнями громадян.
У своїй роботі із споживачами Державна інспекція зв'язку керується Законом України «Про звернення громадян» від 02.10.1996 № 393/96-ВР, Інструкцією з діловодства за зверненнями громадян у органах державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації, затвердженою постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997 № 348, Указом Президента від 07.02.2008 № 109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», наказом НКРЗ від 04.11.2008 №100/нк «Про затвердження нормативних документів по роботі зі зверненнями громадян та організацію особистого прийому громадян» та наказами ДІЗ від 30.12.2009 № 385 «Про затвердження нормативних документів по роботі зі зверненнями громадян та організацію особистого прийому громадян в Державній інспекції зв’язку» від 30.12.2009 № 386 «Про організацію роботи зі зверненнями громадян в Державній інспекції зв’язку».  



Наказом ДІЗ від 30.12.2009 №385 затверджено Тимчасову інструкцію з діловодства по роботі зі зверненнями громадян, Порядок особистого прийому громадян керівним складом ДІЗ та Графік особистого прийому громадян керівним складом ДІЗ.

Звернення, надіслане електронною поштою, не є офіційним зверненням, воно не підпадає під дію норм Закону України «Про звернення громадян», зокрема щодо відповідної реєстрації та надання відповіді у термін не більше одного місяця від дня надходження. Інформація, яка надходить в електронному вигляді, може бути розглянута або взята до відома ДІЗ. 
При складанні звернення споживачі можуть орієнтуватися на зразок написання заяв.

ЗАКОН УКРАЇНИ
Про звернення громадян

(витяг)

Стаття 5. Вимоги до звернення
Звернення адресуються органам державної влади і місцевого самоврядування, підприємствам, установам, організаціям незалежно від форм власності, об'єднанням громадян або посадовим особам, до повноважень яких належить вирішення порушених у зверненнях питань.

У зверненні має бути зазначено прізвище, ім'я, по батькові, місце проживання громадянина, викладено суть порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги.

Звернення може  бути  усним  (викладеним  громадянином і записаним посадовою особою на особистому прийомі) чи письмовим, надісланим поштою або переданим громадянином до відповідного органу, установи особисто чи через уповноважену ним особу, якщо ці повноваження оформлені відповідно до чинного законодавства.

Звернення може бути подано як окремою особою (індивідуальне), так і групою осіб (колективне).

Письмове звернення  повинно  бути  підписано  заявником (заявниками) із зазначенням дати.

Звернення, оформлене без дотримання цих вимог, повертається заявникові з відповідними роз'ясненнями не пізніш як через десять днів від дня його надходження, крім випадків,  передбачених частиною першою статті 7 цього Закону. 

Стаття 8. Звернення, які не підлягають розгляду та вирішенню 

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 звернення, терміни розгляду яких передбачено статтею 17 цього Закону, та звернення осіб, визнаних судом недієздатними.

Рішення про припинення розгляду такого звернення приймає керівник органу, про що повідомляється  особі,  яка  подала звернення. 
Стаття 18. Права громадянина при розгляді заяви чи скарги 

Громадянин, який звернувся із заявою чи скаргою до органів державної влади, місцевого самоврядування, підприємств, установ, організацій незалежно від форм власності, об'єднань громадян, засобів масової інформації, посадових осіб, має право:

особисто викласти аргументи особі, що перевіряла заяву чи скаргу, та брати участь у перевірці поданої скарги чи заяви;

знайомитися з матеріалами перевірки;

подавати додаткові матеріали або наполягати на їх запиті органом, який розглядає заяву чи скаргу;

бути присутнім при розгляді заяви чи скарги;

користуватися послугами адвоката або представника трудового колективу, організації,  яка  здійснює  правозахисну  функцію, оформивши це уповноваження у встановленому законом порядку;

одержати письмову відповідь про результати розгляду заяви чи скарги;

висловлювати усно або письмово  вимогу  щодо  дотримання таємниці розгляду заяви чи скарги;

вимагати відшкодування збитків, якщо вони стали результатом порушень встановленого порядку розгляду звернень. 

Стаття 26. Відповідальність громадян за подання звернень протиправного характеру 

Подання громадянином звернення, яке містить наклеп і образи, дискредитацію  органів  державної  влади,  органів  місцевого самоврядування, об'єднань громадян та їхніх посадових  осіб, керівників  та  інших посадових осіб підприємств, установ і організацій незалежно від форм власності, заклики до розпалювання національної, расової, релігійної ворожнечі та інших дій, тягне за собою відповідальність, передбачену чинним законодавством.

Зразок написання заяви 

Державна інспекція зв’язку
пр. Перемоги, 15 км, 

м. Київ,

03179
від: Прізвище, ім’я, по батькові

вулиця, будинок, квартира,

місто (селище, тощо),

область,

поштовий індекс

(контактний телефон)

Заява (пропозиція, скарга, інформаційний запит)

Текст звернення викладається у довільній формі з визначенням суті порушеного питання, зауваження, пропозиції, заяви чи скарги, прохання чи вимоги.

У тексті зазначається наявність пільг.

Письмове звернення повинно бути підписане заявником (заявниками, у разі подання колективного звернення) із зазначенням дати.

Якщо звернення стосується надання послуг телефонного зв’язку (в тому числі рухомого (мобільного) зв'язку), необхідно вказувати номер телефону заявника.

Додаток: перелік документів, які долучаються до звернення.

Дата                                                                                              Особистий підпис

Прізвище, ім’я, по батькові та адреси інших заявників

(у разі подання колективного звернення)                                   Підписи

Примітка. Звернення, надіслане електронною поштою, не є офіційним зверненням, воно не підпадає під дію норм Закону України «Про звернення громадян», зокрема щодо відповідної реєстрації та надання відповіді у термін не більше одного місяця від дня надходження. Інформація, яку Ви надішлете в електронному вигляді, може бути розглянута або взята до відома ДІЗ. 

АНКЕТА          

споживача послуг, 
що надає орган виконавчої влади
Шановний споживач!
Вашій увазі пропонується відповісти на питання анкети. 

Мета анкетування – визначити якість надання послуг органами виконавчої влади та рівень задоволеності споживачів цими послугами
І. Загальні відомості
	Ваше прізвище,
ім’я, по батькові:
	______________________________

	
	(у разі заповнення анкети від організації – назва організації)

	Ваша адреса, телефон:
	______________________________

	
	

	Соціальний статус:

(потрібне підкреслити)
	□ службовець,
	□ підприємець,

	
	□ робітник,
	□  пенсіонер,

	
	□ студент,
	□ непрацюючий,

	
	□ представник громадської організації 

	
	□ інші

	Назва органу, що є учасником Конкурсу, до якого Ви звертались:
	______________________________

	Адреса органу *
	______________________________

	
	

	Керівник органу*
	______________________________

	
	(прізвище, ім’я, по батькові)

	* Заповнення зазначених пунктів анкети не є обов’язковим.

	
	(підпис споживача)

(у разі заповнення анкети від організації – підпис керівника організації)


ІІ. Доступність інформації в органі виконавчої влади
	1. Чи є вільний доступ у приміщення?

□ так

□ ні

	2. Наскільки доступною є інформація щодо умов (порядку) надання послуг, у тому числі платних, яку бажають отримати відвідувачі від органу?

□ повністю доступна

□ доступна

□ майже недоступна

□ недоступна


□ важко визначитися

	3. Чи встановлений в приміщенні органу інформаційний стенд?

□ так

□ ні

	4. Чи розміщено на стенді для ознайомлення перелік послуг, які надаються органом?

□ так

□ ні

	5. Чи є корисною для Вас інформація, розміщена на інформаційних стендах та чи спрощує вона процедуру надання послуг?

□ так

□ ні

	6. Чи є в органі зразки заповнення заяв, документів тощо?

□ так

□ ні         

	7. З якого джерела Ви отримуєте інформацію про діяльність органу до якого звернулись або послуг, які він надає (потрібне підкреслити)

Засоби масової інформації:

□ радіо

□ телебачення

□ газети, журнали 

□ Інтернет

□ з особистого спілкування

інше __________________________________________

	8. Чи є змістовною інформація, яку подає орган для громадян (відвідувачів) через засоби масової інформації?

□ так

□ ні         

	9. Чи маєте Ви доступ до мережі Інтернет?

□ так

□ ні         

	10. Чи є корисною інформація на веб-сайті органу?

□ так

□ ні         □ не користуюсь веб-сайтом  

□ веб-сайт  органу відсутній

	11. Чи надаються послуги через веб-сайт органу?

□ так
□ ні        □ не користуюся веб-сайтом

□ веб-сайт  органу відсутній

	12. Чи задоволені наданням довідкової інформації секретарями (відповідальними працівниками) органу?

□ так

□ ні

	13. Чи прикріплені на дверях кабінетів таблички із зазначенням прізвищ, імен, по батькові та посад працівників які надають послуги?

□ так

□ ні

	14. Чи встановлений на кожному поверсі стенд із схемою розташування кабінетів з їх номерами?

□ так

□ ні

	15. Чи запроваджені додаткові заходи щодо покращення інформування відвідувачів (крім зазначених вище)? Які саме?

_________________________________________________________

	16. Яким чином Вам зручніше отримувати послуги від органу?

□ на особистому прийомі 

□ у письмовій формі 

□ з використанням мережі Інтернет

□ через пряму телефонну лінію


ІІІ. Умови перебування в органі виконавчої влади
	1. Чи є у приміщенні гардероб?

□ так

□ ні

	2. Чи є у приміщенні органу для відвідувачів внутрішній телефон (телефон, під’єднаний до загальної мережі)?

□ так

□ ні

	3. Чи  є місця для очікування (стільці, лави)?

□ так

□ ні

	4. Чи є умови для запису інформації (стіл, стільці, канцелярське приладдя, копіювальний апарат)?

□ так

□ ні

	5. Чи підтримується у чистоті приміщення?

□ так

□ ні

	6. Чи носять бейджі працівники, що безпосередньо спілкуються з відвідувачами?

□ так

□ ні

	7. Чи є санітарно-гігієнічний вузол доступним для відвідувачів?

□ так

□ ні

	8. Чи розміщена у коридорі інформація про санітарно-технічний вузол?

□ так

□ ні


	9. Чи облаштовано відокремлене місце для паління?

□ так

□ ні

	10. Чи працює кафе (буфет, їдальня), доступне для відвідувачів?

□ так

□ ні

	11. Чи створені умови для доступу та пересування осіб із фізичними вадами?

□ так

□ ні


ІV. Процедури обслуговування відвідувачів
	1. Чи задоволені Ви якістю отриманих послуг?

□ так

□ ні

	2. Чи були ввічливими та уважно відносилися до порушених Вами питань співробітники органу?

□ так

□ ні

	3. Чи є загальноприйнятим серед працівників органу у телефонній розмові представлятися із зазначенням власного ім’я, посади та назви підрозділу?

□ так

□ ні
□ по телефону не звертався

	4. Чи доводилося Вам декілька раз приходити до органу за однією і тією ж послугою?

□ так

□ ні



	5. Якщо Ви чекаєте розгляду своєї справи, чи надається Вам інформація щодо того, скільки громадян перебуває у черзі перед Вами, або щодо прогнозного очікування?

□ так

□ ні

	6. Чи отримували відповіді на письмові звернення в строки, передбачені чинним законодавством (30 календарних днів)?

□ так

□ ні

Якщо не отримували в термін відповіді, то протягом якого часу?  _________________________________________________________

	7. Чи стикалися Ви із проявами корупції у даному органі?

□ так

□ ні

	8. Чи скаржилися Ви на працівників даного органу?

□ так

□ ні

	9. Чи зверталися до судових інстанцій зі скаргами щодо діяльності органу?

□ так

□ ні

	10. Який напрямок діяльності органу з обслуговування відвідувачів потребує покращення або перегляду?

Будь ласка, уточніть _______________________________________

	11. Чи є доступними необхідні номери телефонів?

□ так

□ ні

□ не телефонував


V. Пропозиції споживача послуг щодо покращення роботи органу виконавчої влади

1. Чи є у Вас пропозиції щодо покращення роботи органу? Які саме? 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________









