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КРИВОРІЗЬКА МІСЬКА РАДА

ВИКОНАВЧИЙ  КОМІТЕТ

Р І Ш Е Н Н Я

	19.08.2020
	м. Кривий Ріг
	            №379


Про затвердження Порядку використання системи автоматизованого оцінювання якості обслуговування мешканців міста працівниками органів місцевого самоврядування, підпорядкованих підприємств, закладів, установ, засновниками яких є міська рада, та моніторингу результатів оцінювання
Із змінами, внесеними відповідно до рішення виконкому міської ради від 

                                                      08.12.2021 №642
З метою запровадження е-сервісу «Система оцінки якості обслуговування» в органах місцевого самоврядування,  на підпорядкованих підприємствах, закладах, установах, засновниками яких є міська рада; ураховуючи рішення міської ради від 30.06.2020 №4777 «Про затвердження концепції «Кривий Ріг – Smart-City 2020», виконкому міської ради від 22.07.2020 №342 «Про запровадження е-сервісу «Система оцінки якості обслуговування»»; керуючись Законом України «Про місцеве самоврядування в Україні», виконком міської ради вирішив:
1. Затвердити Порядок використання системи автоматизованого оцінювання якості обслуговування мешканців міста працівниками органів місцевого самоврядування,  підпорядкованих підприємств, закладів, установ, засновниками яких є міська рада, та моніторингу результатів оцінювання (додається).
2. Керівникам відділів, управлінь, інших виконавчих органів міської ради  (крім департаменту адміністративних послуг виконкому Криворізької міської ради), виконкомів районних у місті рад, підприємств, закладів, установ, комунальної власності міста забезпечити:

2.1 ознайомлення працівників з Порядком використання системи автоматизованого оцінювання якості обслуговування мешканців міста працівниками органів місцевого самоврядування,  підпорядкованих підприємств, закладів, установ, засновниками яких є міська рада, та моніторингу результатів оцінювання;

2.2 контроль та моніторинг дотримання працівниками вимог Порядку;

2.3 підтримку в актуальному стані ресурсів е-сервісу «Система оцінки якості», що належать до їх компетенції;
2.4 надання роз'яснень положень Порядку за усними та письмовими запитами громадян, підприємств, установ і організацій незалежно від форм власності;

2.5 збір, узагальнення та надання заступникам міського голови, керуючій справами виконкому міської ради  згідно з розподілом обов’язків, даних моніторингу результатів оцінки якості обслуговування мешканців міста згідно з Порядком.

3. Заступникам міського голови, керуючій справами виконкому  міської ради згідно з розподілом обов’язків проводити моніторинг оцінки якості роботи керівників відділів, управлінь, інших виконавчих органів міської ради, виконкомів районних у місті рад з питань виконання делегованих повноважень, підприємств, закладів, установ, комунальної власності міста з питань, що належать до їх компетенції.

4. Контроль за виконанням рішення покласти на заступників міського голови, керуючу справами виконкому міської ради згідно з розподілом обов’язків.

Міський голова
Юрій Вілкул
ЗАТВЕРДЖЕНО

Рішення виконкому міської ради
Порядок 
використання системи автоматизованого 
оцінювання якості обслуговування мешканців 
міста працівниками органів місцевого самоврядування, 
підпорядкованих підприємств, закладів, установ, засновниками 
яких є міська рада, та моніторингу результатів оцінювання

1. Загальні положення
1.1. Порядок використання системи автоматизованого оцінювання якості обслуговування мешканців міста працівниками органів місцевого самоврядування, підпорядкованих підприємств, закладів, установ, засновниками яких є міська рада, та моніторингу результатів оцінювання (надалі – Порядок) розроблено та затверджено на виконання концепції «Кривий Ріг – Smart-City 2020», затвердженої рішенням міської ради від 30.06.2020 №4777, рішення виконкому Криворізької міської ради від 22.07.2020 №342 «Про запровадження е-сервісу «Система оцінки якості обслуговування»», та є обов’язковим до виконання усіма працівниками органів місцевого самоврядування, підпорядкованих підприємств, закладів, установ, засновниками яких є міська рада (надалі – учасники оцінювання).
1.2. Порядок установлює єдині правила та вимоги до організації оцінювання якості обслуговування мешканців міста учасниками оцінювання, збирання, узагальнення та використання даних автоматизова-ного моніторингу результатів такого оцінювання.
2. Загальний опис системи
автоматизованого оцінювання якості обслуговування

2.1. Система автоматизованого оцінювання якості обслуговування мешканців міста (надалі – система оцінювання) функціонує з використанням спеціального програмного забезпечення.
2.2. Оцінювання відбувається шляхом сканування QR-коду за трирівневою системою оцінювання та вибором графічного зображення «смайлик» червоного, жовтого чи зеленого кольору, що відповідають оцінкам: «Задовільно», «Добре», «Зразково» відповідно та кнопки «Відправити відгук». Після чого на сайті е-сервісу «Система оцінки якості» з’являється повідомлення «Дякуємо за Ваш голос!», що означає, що оцінювання відбулося.
2.3. Система оцінювання є індивідуальною для кожного робочого місця та забезпечує фіксацію і зберігання результатів оцінювання кожного окремого працівника за надані ним послуги.
2.4. QR-код формується програмним засобом для кожного учасника оцінювання адміністраторами е-сервісу «Система оцінки якості обслуговування» або визначеними ними посадовими особами.
2.5. Роздрукований QR-код системи оцінювання має бути на робочому місці працівника, письмових відповідях на звернення громадян, місцях надання послуг тощо, бути легко доступним для клієнта.
2.6. Оцінка якості обслуговування здійснюється за результатами обслуговування безпосередньо клієнтом за його бажанням.
2.7. Результат оцінювання керівника складається із суми власних оцінок та оцінок підлеглих працівників.
2.8. Методи оцінювання можуть розширюватися.
3. Загальні правила роботи із системою
автоматизованого оцінювання якості обслуговування
3.1. Оцінка якості обслуговування за допомогою QR-коду системи оцінювання здійснюється виключно клієнтом за його бажанням за пропозицією працівника.
3.2 Працівникам на робочих місцях категорично забороняється:
3.2.1 самостійно здійснювати оцінювання якості обслуговування;
3.2.2 будь-яким чином примушувати клієнта до здійснення процедури оцінювання якості обслуговування;
3.2.3 рекомендувати, указувати або іншим чином спонукати клієнта до вибору результату оцінювання;
3.2.4 переміщувати, закривати сторонніми предметами або іншим спо-собом обмежувати доступ клієнта до QR-коду системи оцінювання;
3.2.5 коментувати результат оцінки клієнтом якості його обслуговуван-ня.
3.3. У випадку виявлення відсутності на робочому місці QR-коду оцінювання під час обслуговування клієнта, працівник зобов'язаний негайно повідомити про це свого керівника для виготовлення нового QR-коду. Така ситуація не є підставою до перерви в роботі працівника та/або відмови в здійсненні прийому клієнтів.

4. Моніторинг результатів
оцінювання якості обслуговування мешканців міста
4.1. Результати оцінювання якості обслуговування клієнтів учасниками оцінювання узагальнюється їх керівниками за допомогою програмних засобів е-сервісу «Система оцінки якості», як правило, щомісяця під час підготовки щомісячної звітної інформації про роботу та надаються на розгляд заступнику міського голови, керуючій справами виконкому міської ради відповідно до розподілу обов’язків.

4.2. За дорученням керівництва міської ради та її виконкому узагальнена інформація про результати оцінювання може формуватися окремо за кожним відділом, управлінням, іншим виконавчим органом міської ради, виконкомом районної в місті ради, підприємством, закладом, установою, засновниками яких є міська рада, індивідуально за кожним напрямом обслуговування відвідувачів, кожним працівником за різні періоди (день, тиждень, місяць, квартал, рік).
4.3. Інформація  про результати оцінювання є публічною та надається керівниками учасників оцінювання за усним або письмовим запитом керівництву міської ради та її виконкому, представникам засобів масової інформації. Указана інформація надається в усній та, на вимогу запитувача, у письмовій формі.
4.4. Громадянам і юридичним особам інформація про результати оцінювання якості надається за письмовим запитом відповідно до Закону України «Про доступ до публічної інформації».
4.5. Інформація про результати оцінювання може бути використана керівництвом учасників оцінювання для:
4.5.1 аналізу якості та ефективності роботи;
4.5.2 ужиття заходів до покращення обслуговування клієнтів та усу-нення недоліків у роботі.
Керуюча справами виконкому                                                  Тетяна Мала 

