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Ақмола облысы әкімінің
2026 жылғы «14»қыркүйектегі
№50 өкіміне қосымша

Ақмола облысы тұрғындарының өтініштерін 
өңдеу бойынша мемлекеттік органдар мен ұйымдардың 
өзара іс-қимылы мен қызметін үйлестіру алгоритмі

1-тарау. Жалпы ережелер

1. Осы Ақмола облысы тұрғындарының өтініштерін өңдеу жөніндегі мемлекеттік органдар мен ұйымдардың өзара іс-қимылы жасау мен қызметін үйлестіру алгоритмі (бұдан әрі – Алгоритм) Ақмола облысы тұрғындарының бірыңғай байланыс телефоны (109) және баламалы байланыс арналары арқылы келіп түскен өтініштерін қабылдау, тіркеу және өңдеу/орындау процесін реттейді.
2. Алгоритм Қазақстан Республикасы Азаматтық кодексінің, Қазақстан Республикасы Әкімшілік рәсімдік-процестік кодексінің, «Қазақстан Республикасындағы жергілікті мемлекеттік басқару және өзін-өзі басқару туралы» Қазақстан Республикасы Заңының, «Ақпараттандыру туралы» Қазақстан Республикасы Заңының, «Әкімшілік органдардың байланыс орталықтарының жұмысын ұйымдастыру жөніндегі үлгілік талаптарды бекіту туралы» Қазақстан Республикасы Цифрлық даму, инновациялар және аэроғарыш өнеркәсібі министрінің 2023 жылғы 29 қыркүйектегі № 443/НҚ бұйрығының нормаларына, сондай-ақ ақпараттандыру, телекоммуникациялар және цифрландыру саласындағы Қазақстан Республикасының өзге де нормативтік құқықтық актілеріне сәйкес әзірленді.
3. Алгоритм Ақмола облысы цифрландыру және архивтер басқармасының «Smart Aqmola» КММ, Ақмола облысының жергілікті бюджетінен қаржыландырылатын атқарушы органдар, Ақмола облысының тіршілікті қамтамасыз ету саласында қызметтер көрсететін орталық атқарушы органдардың аумақтық бөлімшелері (келісу бойынша), сондай-ақ Ақмола облысының тіршілікті қамтамасыз ету саласында қызмет көрсететін өзге де ұйымдар мен заңды тұлғалар арасындағы өзара әрекеттесу механизмін белгілейді және 109 бірыңғай байланыс нөмірі мен баламалы байланыс арналары арқылы келіп түсетін өтініштерді өңдеу мерзімдері мен олардың сапасына қойылатын талаптарды айқындайды. 
4. Бірыңғай байланыс телефоны (109) және баламалы байланыс арналары арқылы келіп түскетін өтініштер Алгоритмге сәйкес жергілікті бюджеттен қаржыландырылатын атқарушы органдардың, орталық мемлекеттік органдардың аумақтық бөлімшелерінің (келісу бойынша), сондай-ақ Ақмола облысының тіршілігін қамтамасыз ету саласында қызмет көрсететін өзге де ұйымдар мен заңды тұлғалардың (келісу бойынша) міндетті, сапалы және уақтылы орындалуына жатады. 
2-тарау. Терминдер мен анықтамалар

5. Алгоритмде келесі терминдер мен анықтамалар қолданылады:
1) тіршілік қызметтері - Ақмола облысы халқының негізгі қажеттіліктерін қанағаттандыруға бағытталған жауапты қызметтер көрсететін коммуналдық-тұрмыстық және өзге де қызметтер;
2) өтініш - ауызша, жазбаша (қағаз және/немесе электрондық) нысандағы, сондай-ақ телефонның бірыңғай байланыс нөміріне (109) немесе баламалы байланыс арналары арқылы келіп түскен бейнеөтініш нысанындағы өтініш;
3) арыз иесі - бірыңғай байланыс нөмірі (109) немесе баламалы байланыс арналары арқылы өтініш берген жеке немесе заңды тұлға;
4) iKOMEK109 - облыстың тіршілік жүйесі операторының функцияларын орындайтын, халық пен жауапты ұйымдар арасындағы өзара іс-қимылды қамтамасыз ететін, сондай-ақ өтініштерді өңдеуді және ақпаратты құзыретті қызметтерге беруді үйлестіретін Ақмола облысы цифрландыру және архивтер басқармасының «Smart Aqmola» КММ базасындағы бірыңғай байланыс орталығы;
5) жауапты қызмет – Ақмола облысында тіршілік саласында қызмет көрсететін жергілікті бюджеттен қаржыландырылатын атқарушы органдар, орталық мемлекеттік органдардың аумақтық бөлімшелері (келісу бойынша), сондай-ақ басқа да ұйымдар мен заңды тұлғалар (келісу бойынша).
6) жедел қызметтер – Ақмола облысының тәулік бойы шұғыл көмек көрсететін ұйымдары;
7) 109 – iKOMEK109 нөміріне қоңырау шалу үшін бірыңғай байланыс телефоны;
8) балама байланыс арналары – мобильді қосымша, WhatsApp және Telegram боттары, әлеуметтік желілердегі парақшалар және iKOMEK109-дың Ақмола облысының тұрғындарымен байланысы үшін басқа да аккредиттелген арналар;
9) қызметтер жіктеуіші – иерархиялық құрылыс әдісімен қалыптастырылған, көрсетілетін қызмет түрлері бойынша өтініштерді қараудың маңыздылық деңгейлері мен мерзімдерін қамтитын жауапты қызметтер көрсететін қызметтердің электрондық жүйеленген тізбесі;
10) АЖ – өтініштер бойынша жұмыс істеуге арналған iKOMEK109 ақпараттық жүйесі;
11) маңыздылық деңгейі – Қызметтер жіктеуішінде көзделген және адамның өмірі мен денсаулығына төнетін қатердің сипатына және қоғамдық қауіптілік дәрежесіне қарай айқындалатын емдеудің мәні мен маңыздылығының көрсеткіші;
12) білім қоры – жауапты қызметтер ұсынатын деректерден қалыптастырылған, арыз иесіне жауап беру үшін қажетті ақпаратты сақтауға, толықтыруға, жаңартуға және іздеуге арналған электрондық дерекқор;
13) жүйелі мәселе – жауапты қызметтер орындамайтын немесе орындау мерзімдерін бұза отырып жүзеге асыратын, шағымдардың немесе қайталанған өтініштердің көп санымен сипатталатын, жиі, тұрақты және қайталап түсетін оқиғалар туралы ақпарат негізінде қалыптасқан мәселе. Мәселені жүйелі санатқа жатқызуға сондай-ақ оның маңыздылық деңгейі, қоғамдық резонанс және өзге де елеулі факторлар әсер етеді;
14) Ақмола облысының басқару панелі – Ақмола облысы әкімдігінің құрылымдық бөлімшелері бойынша бөліністе келіп түсетін өтініштер жөніндегі ақпарат көлемін және олардың мәртебелерін, басшылардың рейтингін және т.б. көрсететін ақпараттық портал;
15) қайта тағайындау – өтінішті орындау процесі шеңберінде бір жауапты қызметтен басқасына өтінішті қайта бағыттау;
16) аралық жауап – өтінішті қарау процесінде арыз иесіне жіберілетін, өтініштің ағымдағы мәртебесі, қабылданған шаралар немесе түпкілікті жауапты ұсынуды кешіктіру себептері туралы ақпаратты қамтитын хабарлама;
17) қолайсыз жауап – арыз иесінің талаптарын қанағаттандырмайтын, өтініш бойынша негізделген түпкілікті шешім;
18) iKOMEK109 операторы – өтініштерді қабылдауға, тіркеуге және жіктеуге жауапты iKOMEK109 қызметкері;
19) iKOMEK109 бас маманы – өтініштерді орындау кезінде жауапты қызметтердің өзара іс-қимылын қамтамасыз етуге жауапты iKOMEK109 қызметкері;
20) кеңес – әкімшілік шешім қабылдамай, Білім қорынан алынған ақпаратты пайдалана отырып, iKOMEK109 операторы арыз иесіне ұсынатын өтініш бойынша ақпараттық жауап;
21) оқиға – арыз иесі адамдардың қауіпсіздігіне немесе өмір сүру сапасына әсер етуі мүмкін аварияларды немесе басқа да штаттан тыс жағдайларды қоса алғанда, жауапты қызметтердің назар аударуын және араласуын талап ететін оқиға немесе жағдай туралы хабарлайтын өтініш;
22) шағым – арыз иесі жауапты қызметтердің өзіне көрсеткен немесе көрсетіп жатқан қызметтерінің сапасына көңілі толмайтындығын білдіретін өтініш;
23) алғыс – арыз иесі жауапты қызметтердің қызметтерді сапалы орындағаны үшін ризашылығын білдіретін немесе олармен өзара іс-қимыл жасаудың оң тәжірибесін атап өтетін өтініш;
24) ұсыныс – арыз иесі жауапты қызметтердің жұмысын жетілдіруге бағытталған жақсартуларды, өзгерістерді немесе жаңа идеяларды ұсынатын өтініш.

3-тарау. Алгоритмнің мақсаты мен міндеттері

6. Алгоритмнің мақсаты Ақмола облысының тыныс-тіршілігі саласындағы қызметтерді көрсетудің сапасы мен жеделдігін арттыру болып табылады.
7. Алгоритм міндеттері:
1) Ақмола облысы тұрғындарының өтініштерін 24/7 режимінде қабылдау; 
2) Ақмола облысының тыныс-тіршілігі мәселелері бойынша iKOMEK109 бен жауапты қызметтер арасындағы өзара іс-қимыл процесін жетілдіру;
3) Ақмола облысы халқының тыныс-тіршілігі саласындағы мәселелерін шешудің сапасы мен жеделдігін бақылау;
4) Ақмола облысының халқын жоспарлы-профилактикалық және авариялық жұмыстар туралы құлақтандыру және ақпараттандыру процесін жетілдіру;
5) Ақмола облысының тыныс-тіршілігі саласындағы жүйелі мәселелердің санын азайту;
6) Ақмола облысының тыныс-тіршілігі саласындағы жүйелі мәселелердің туындау себептерін анықтау, талдау және олардың алдын алу;
7) 109 бірыңғай байланыс телефон нөмірі және баламалы байланыс арналары арқылы келіп түсетін өтініштерді қарау және орындау кезінде жауапты қызметтердің орындаушылық тәртібін қамтамасыз ету.

4-тарау. Жауапкершілік

8. iKOMEK109:
1) жауапты қызметтердің қызметкерлері үшін АЖ және барлық байланыс арналарының 24/7 режимінде қолжетімділігі;
2) 109 бірыңғай байланыс телефон нөмірі және баламалы байланыс арналары бойынша өтініштерді тәулік бойы қабылдау және тіркеу;
3) өтініштерді дұрыс жіктеу және оларды жауапты қызметтерге жұмысқа уақтылы жолдау;
4) өтініштердің осы Алгоритмде белгіленген мерзімдерге сәйкес уақтылы орындалуын бақылау;
5) жауапты қызметтердің арыз иелеріне ұсынатын жауаптарының сапасын бақылау;
6) өтініштерді орындау кезінде жауапты қызметтердің өзара іс-қимылын қамтамасыз ету;
7) Ақмола облысының тыныс-тіршілігі саласындағы жүйелі мәселелерді талдау, анықтау және оларды жауапты қызметтер мен Ақмола облысының басшылығына жеткізу;
8) қайталанған өтініштерді және орындалуы арыз иелерінің негізделген шағымдарын тудырған өтініштерді талдау;
9) басқарушылық шешімдер қабылдауды талап ететін проблемалық мәселелер, өтініштерді орындау мерзімдерінің бұзылуы, жүйелі мәселелер және өзге де мәселелер бойынша талдау ақпаратын дайындау;
10) Ақмола облысының басшылығын өтініштерді орындау мерзімдерінің жүйелі түрде бұзылуы, өтініштердің тиісінше орындалмауы фактілері және осы Алгоритм талаптарының өзге де бұзылулары туралы хабардар ету үшін жауапты.
9. АЖ-да жұмыс істеу үшін есептік жазбалар берілген жауапты қызметтердің қызметкерлері:
1)   өтініштерді жан-жақты, объективті және уақтылы қарау;
2) өтініштерді осы Алгоритмде белгіленген орындау мерзімдерін сақтау;
3)   ұсынылатын жауаптардың шынайылығы, толықтығы және сапасы;
4) өтініштің орындалу барысы туралы ақпаратты АЖ-ға уақтылы енгізу;
5) өтініштің нақты орындалғанын айғақтайтын растаушы материалдарды ұсыну;
6) өтініштерді негізсіз «Күту», «Бас тартылды» мәртебелеріне ауыстыруға немесе өтініш салудың нақты себептерін жоймай, өтінішті формалды түрде орындауға бағытталған өзге де әрекеттерді жасауға жол бермеу үшін жауапты.
10. Жауапты қызметтің бірінші басшысы немесе оның орнындағы адам:
1) жауапты қызмет көрсететін қызметтер бөлігінде Білім қоры мен Қызметтер жіктеуішінің өзектілігі;
2) жоспарланған жоспарлы-профилактикалық жұмыстар туралы iKOMEK109-ды уақтылы хабардар ету;
3) авариялық жұмыстар және аварияларды жою мерзімдері туралы iKOMEK109-ды жедел хабардар ету;
4) жауапты қызметтің қызметіне байланысты жүйелі мәселелердің санын азайту, сондай-ақ олардың туындау себептерін жою бойынша шаралар қабылдау;
5) өтініштерді қарау және орындау кезінде жауапты қызметтер қызметкерлерінің орындаушылық тәртібін қамтамасыз ету;
6) қайталанған өтініштердің санын азайту және өтініштерді орындау мерзімдерінің бұзылуына жол бермеу бойынша шаралар қабылдау;
7) жауапты қызметтің құзыретіне жататын жүйелі мәселелердің туындау себептерін жою бойынша ұйымдастырушылық шаралар қабылдау үшін жауапты.

5-тарау. Өтініштерді қабылдау, тіркеу және жіктеу

11. Өтініштерді қабылдауды iKOMEK109 109 бірыңғай байланыс телефон нөмірі және баламалы байланыс арналары бойынша тәулік бойы жүзеге асырады.
12. Барлық өтініштер тіркелуге жатады. Әрбір өтінішке тиісті маңыздылық деңгейі берілуге және ол Қызметтер жіктеуішіне сәйкес дұрыс жіктелуге тиіс.
13. Сәйкес келетін жіктеуіш болмаған жағдайда, iKOMEK109 операторы Қызметтер жіктеуішіндегі сипаттамасы бойынша өтініш тақырыбына неғұрлым сәйкес келетін «1-қызметті» таңдайды.
14. Өтініштерге мынадай маңыздылық деңгейлер беріледі:
1) «Өте жоғары» – жауапты қызметтердің өтінішті орындау жауапкершілігінің деңгейі, орындау уақыты өтінішті қарау мерзімін ұзарту мүмкіндігінсіз 24 (жиырма төрт) сағатқа дейін;
2) «Жоғары» – жауапты қызметтердің өтінішті орындау жауапкершілігінің деңгейі, орындау уақыты өтінішті қарау мерзімін ұзарту мүмкіндігінсіз 72 (жетпіс екі) сағатқа дейін;
3) «Орташа» – жауапты қызметтердің өтінішті орындау жауапкершілігінің деңгейі, орындау мерзімі өтінішті қарау мерзімін ұзарту мүмкіндігінсіз 7 (жеті) күнтізбелік күнге дейін;
4) «Төмен» – жауапты қызметтердің өтінішті орындау жауапкершілігінің деңгейі, орындау мерзімі өтінішті қарау мерзімін ұзартылған сәттен бастап 3 (үш) күнтізбелік күнге дейін ұзарту мүмкіндігімен 7 (жеті) күнтізбелік күнге дейін.
15. «Кеңес» санатына жатқызылған өтініштер бойынша iKOMEK109 операторы арыз иесіне әкімшілік шешім қабылдамай, Білім қорына сәйкес қажетті ақпаратты ұсынады. Арыз иесі алынған ақпаратқа қанағаттанған жағдайда, өтініш Қызметтер жіктеуішіне сәйкес жіктеледі және оны iKOMEK109 операторы «Жабылды» мәртебесіне ауыстырады.
16. «Алғыс» санатына жатқызылған өтініштер бойынша iKOMEK109 операторы өтінішті Қызметтер жіктеуішіне сәйкес жіктейді, оны «Тағайындалды» мәртебесіне ауыстырады және тиісті жауапты қызметке жолдайды.
Жауапты қызмет «Алғыс» санатына жатқызылған өтінішті қабылдағаннан кейін, iKOMEK109 арыз иесін хабардар етпей, өтінішті «Жабылды» мәртебесіне ауыстырады.
17. Арыз иесіне қосымша ақпарат беруді немесе тиісті іс-шаралар жүргізуді талап ететін «Оқиға», «Ұсыныс» немесе «Шағым» санатына жатқызылған өтініштер бойынша iKOMEK109 операторы:
1) өтінішті Қызметтер жіктеуішіне сәйкес жіктейді;
2) тиісті маңыздылық деңгейін тағайындайды, адамның өміріне немесе денсаулығына қауіп төнген жағдайда «Өмірге/денсаулыққа қауіп бар» деген белгі қояды;
3) өтінішті «Тағайындалды» мәртебесіне ауыстырады;
4) орындау үшін тиісті жауапты қызметке жолдайды.
18. Жауапты қызмет «Оқиға», «Ұсыныс» немесе «Шағым» санатына жатқызылған өтінішті тиісінше орындағаннан кейін, iKOMEK109 өтінішті «Жабылды» мәртебесіне ауыстырады және арыз иесін өтініштің орындалғаны туралы хабардар етеді.

6-тарау. «Оқиға», «Ұсыныс», «Шағым» санатына жатқызылған өтініштерді орындау

19. «Тағайындалды» мәртебесі бар өтініш өтінішті «Жұмыста» мәртебесіне ауыстыру арқылы тағайындалған жауапты қызметпен міндетті тәртіпте жұмысқа қабылдануға тиіс. 
Жауапты қызмет өтінішті АЖ-ға тағайындалған сәттен бастап 1 (бір) жұмыс күннен кешіктірмей, оны «Жұмыста» мәртебесіне ауыстыру арқылы жұмысқа қабылдайды.
20. Егер өтінішті орындау олардың бірлескен жұмысын талап еткен жағдайда, өтінішті iKOMEK109 бас маманы бірнеше жауапты қызметтің жұмысына жолдай алады.
21. Өтінішті жауапты қызмет жан-жақты және объективті түрде қарауға тиіс. Жауапты қызмет қажет болған жағдайда жағдаймен танысу және өтініште баяндалған фактілердің шынайылығын анықтау, сондай-ақ қажет болған жағдайда жауапты қызметтің құзыретін айқындау мақсатында оқиға орнына шығуды жүзеге асырады. Оқиға орнын қарап-тексеру нәтижелері бойынша жауапты қызмет еркін нысанда тексеру актісін жасайды және өтінішті орындау жөнінде іс-шаралар жүргізеді. 
Қажет болған жағдайда жауапты қызметтің қызметкерлері өтініш бойынша нақтылаулар, түсіндірмелер және өзге де ақпарат алу үшін арыз иесімен байланыса алады. 
22. Тағайындалған жауапты қызмет өтінішті орындау бойынша тиісті іс-шараларды өткізгеннен кейін, «Жұмыста» мәртебесіндегі өтінішті iKOMEK109 бас маманы келесі мәртебелердің біріне ауыстыра алады: «Күту», «Қайта тағайындау», «Орындалды».
23. Өтінішті белгіленген мерзімде орындау мүмкін болмаған жағдайда, негізделген себептер бойынша өтінішті «Күту» мәртебесіне ауыстыру жүзеге асырылады. Жауапты қызмет iKOMEK109 бас маманына белгіленген мерзімде орындау мүмкін еместігінің негізделген себептерін көрсете отырып жауап береді, сондай-ақ өтінішті түпкілікті орындау мерзімдерін көрсетеді және растаушы құжаттарды қоса береді.
«Күту» мәртебесіндегі өтініш 6 (алты) айдан аспайтын мерзімде бола алады, содан кейін өтініш автоматты түрде «Жұмыста» мәртебесіне ауыстырылады. Өтінішті «Күту» мәртебесіне 2 (екі) реттен артық ауыстыруға болмайды.
Жауапты қызмет негізделген себептер бойынша жақын арадағы 12 (он екі) ай ішінде (ұзақ мерзімді жоспарларға кірмейді, жобада жоқ және т.б.) орындала алмайтын өтініштер арыз иесіне қолайсыз жауап бере отырып, «Орындалды» мәртебесіне ауыстырылады.
Бұл ретте қолайсыз жауаптар бере отырып орындалған өтініштер туралы ақпаратты iKOMEK109 тіркейді және жауапты қызметке талдамалық түрінде ұсынады.
24. Өтінішті орындау тағайындалған жауапты қызметтің құзыретіне кірмейтін жағдайда, өтінішті «Бас тартылды» мәртебесіне ауыстыру жүзеге асырылады. Өтінішті «Бас тартылды» мәртебесіне ауыстыру тек өтініш жұмысқа қабылданған сәттен бастап 3 (үш) тәулік ішінде және тек «Орташа» және «Төмен» критикалық деңгейлері бар өтініштер бойынша ғана мүмкін болады.
Өтінішті «Бас тартылды» мәртебесіне ауыстырған кезде тағайындалған жауапты қызмет осы шешімді негіздей отырып, осы өтінішті орындау құзыретіне кіретін жауапты қызметті көрсетеді.
Өтінішті орындау кіретін жауапты қызметті анықтау мүмкін болмаған жағдайда, өтінішті тиісті жауапты қызметке қайта тағайындауды iKOMEK109 Ақмола облысының қалалық/аудандық әкімдіктерімен келісе отырып жүзеге асырады.
Өтінішті «Күту» мәртебесінен «Бас тартылды» мәртебесіне ауыстыру тек құзырет өзгерген және функциялар бір жауапты қызметтен екіншісіне берілген жағдайда ғана мүмкін болады.
25. Өтінішті «Орындалды» мәртебесіне ауыстыру тағайындалған жауапты қызмет арыз иесінің өтініш жасауына негіз болған кемшіліктерді қажетті растаушы материалдарды қоса бере отырып, толық жойған жағдайда жүзеге асырылады.
Абаттандыру, аумақтарды санитарлық күтіп-ұстау, сыртқы жарықтандыру, жол инфрақұрылымы, көгалдандыру мәселелеріне және объектілерде жұмыстар жүргізуді талап ететін өзге де мәселелерге байланысты өтініштер бойынша орындалған жұмыстардың нәтижелерін объективті түрде бағалауға мүмкіндік беретін растаушы материалдар өтініштің орындалуына қоса беріледі. 
26. Арыз иесі жауапты жауапты қызмет өтініш берілген тілде ұсынуға тиіс, онда арыз иесін уәждерін растайтын немесе теріске шығаратын нақты фактілер қамтылуы, қажет болған жағдайда Қазақстан Республикасының заңнамалық актілеріне сілтемелер болуы тиіс.
Өтініште фото және/немесе бейнематериалдар болған жағдайда, жауапты қызмет жауапқа арыз иесі түсірген ракурстан түсірілген фото және/немесе бейнематериалдарды міндетті тәртіпте қоса береді.
Арыз иесіне берілетін жауаптарда жауапты қызметтің лауазымды тұлғасының, орындаушысының деректері (Т.А.Ә., лауазымы, байланыс деректері) көрсетілуге тиіс.
27. Егер жауапты қызметтің өтінішке берген жауабы жоғарыда көрсетілген талаптарға сәйкес келмеген жағдайда, iKOMEK109 бас маманы өтінішті жауапты қызметтің жұмысына қайтаруға құқылы.

7-тарау. «Жоғары» және «Өте жоғары» маңыздылық деңгейлері бар өтініштерді орындау

28. «Жоғары» және «Өте жоғары» маңыздылық деңгейлері бар өтініштерді тіркеу кезінде iKOMEK109 бас маманы өтінішті тиісті жауапты қызметтерге дереу тағайындайды, бұдан кейін iKOMEK109 операторы олармен байланысуға және өтініштің жұмысқа қабылданғанына көз жеткізуге міндетті.
29. Жауапты қызмет 3 (үш) сағат ішінде орындаушыларды оқиға орнына жіберуге және қажет болған жағдайда эвакуациялауды, аумақты қоршауды, уақытша қоршауларды немесе сигналдық таспаларды орнатуды жүргізуге, сондай-ақ адамдардың өміріне және/немесе денсаулығына төнген қауіпті жою бойынша өзге де қажетті шараларды қабылдауға тиіс.
30. Адамдардың өміріне және/немесе денсаулығына төнген қауіпті жою бойынша барлық қажетті шараларды қабылдағаннан кейін, жауапты қызмет (қажет болған жағдайда) өтінішті «Күту» мәртебесіне ауыстыру мақсатында растаушы фото және/немесе бейнематериалдарды ұсына отырып, iKOMEK109 бас маманына қабылданған шаралар туралы хабарлайды.
31. «Жоғары» және «Өте жоғары» маңыздылық деңгейлері бар өтініштерді адамдардың өміріне және денсаулығына төнген қауіпті дереу жою шартымен 3 (үш) тәуліктен аспайтын мерзімге «Күту» мәртебесіне ауыстыруға болады, содан кейін өтініш жауапты қызметпен түпкілікті тиісінше орындалғанға дейін автоматты түрде «Жұмыста» мәртебесіне ауыстырылады.
32. Жауапты қызметтер осы Алгоритмнің талаптарын ескере отырып және iKOMEK109-бен міндетті түрде келісе отырып, «Жоғары» және «Өте жоғары» маңыздылық деңгейлері бар өтініштерді орындау жөніндегі іс-қимылдардың ішкі алгоритмдерін дербес бекітуге құқылы.
33. Өтінішті орындау жеке ұйымдардың, табиғи монополиялар субъектілерінің, коммуналдық қызметтерді жеткізушілердің немесе мемлекеттік органдар болып табылмайтын өзге де ұйымдардың құзыретіне кіретін жағдайларда, жауапты қызмет осындай ұйымдармен өзара іс-қимылды дербес ұйымдастыруға, тиісті өтінімді (өтінішті) жолдау мен сүйемелдеуді қамтамасыз етуге, сондай-ақ анықталған мәселе толық жойылғанға дейін оның орындалуына бақылау жасауға міндетті.

8-тарау. Өтініштердің орындалуына мониторинг 

34. Жауапты қызметтердің өтініштерді орындауына мониторинг жасау АЖ құралдары арқылы күн сайын жүргізіледі. Жұмыста немесе күтуде тұрған, орындалған, сондай-ақ мерзімі өткен өтініштер туралы ақпарат жауапты қызметтерге АЖ-да нақты уақыт режимінде қолжетімді.
35. iKOMEK109 күн сайын мерзімі өткен өтініштер туралы есепті, сондай-ақ қайталанған өтініштер, орындау мерзімдерінің бұзылуы және жүйелі мәселелер бойынша талдамалық ақпаратты қалыптастырады және оны тиісті жауапты қызметтердің басшыларына пен Ақмола облысы әкімінің аппаратына ұсынады.
36. Тиісті жауапты қызметтердің басшылары осы ақпарат негізінде өтініштерді орындау жөніндегі шараларды, сондай-ақ оларды орындау мерзімінің өтіп кетуіне жол бермеу жөніндегі шараларды қабылдайды.
36-1 Өтініштерді орындау мерзімдері бұзылған, өтініштер тиісінше орындалмаған, формалды жауаптар ұсынылған, сондай-ақ осы Алгоритм талаптары жүйелі түрде орындалмаған жағдайларда, iKOMEK109 тиісті талдамалық ақпаратты қалыптастырады және оны қарау мен құзырет шегінде шаралар қабылдау үшін жауапты қызметтің басшысына, сондай-ақ Ақмола облысы әкімінің аппаратына жолдайды.
36-2 Өтініштерді орындау мерзімдерінің жүйелі түрде бұзылуы, бірдей мәселе бойынша қайталанған өтініштер, өтініштердің тиісінше орындалмауы фактілері және осы Алгоритм талаптарының өзге бұзылулары туралы ақпарат Ақмола облысы әкімінің аппаратына басқарушылық шешімдер қабылдау үшін ұсынылатын талдамалық материалдарға енгізілуге тиіс;
36-3 Ақмола облысы әкімінің аппараты тиісті шешімдер әзірлеу үшін жауапты қызметтердің жүйелі мәселелер мен орындаушылық тәртіпті бұзушылықтары туралы ақпаратын кеңестерде, отырыстарда және өзге де жұмыс іс-шараларында қарауға құқылы.
Өтініштерді орындау мерзімдерін бұзуға жол берген жауапты қызметтердің қызметкерлеріне қатысты шараларды тиісті жауапты қызметтің басшысы немесе оның орнындағы тұлға қабылдайды.
Жауапты қызметтердің басшыларына қатысты шараларды Ақмола облысы әкімінің аппараты қабылдайды.

9-тарау. Білім қорын толықтыру және өзектендіру

37. Жауапты қызметтер:
1) iKOMEK109 операторларының Ақмола облысының халқына кеңес беруі үшін өз қызмет бағыттары бойынша Білім базасын қалыптастырады;
2) iKOMEK109 операторларына пайдаланылатын ресурстарға (қосымшаларға және басқа да құралдарға) барлық қажетті қолжетімділіктерді береді;
3) күн сайын Білім қорындағы ақпараттың өзектілігін тексереді;
4) iKOMEK109-ды Білім қорына енгізілген өзгерістер туралы міндетті тәртіпте жедел хабардар етеді;
5) қажет болған жағдайда iKOMEK109 операторларына оқыту жүргізеді, түсіндірмелер береді, нұсқаулықтармен қамтамасыз етеді.
38. Кеңестерді сапалы ұсыну мақсатында Білім қорындағы ақпарат толық, шынайы және өзекті болуға тиіс.

10-тарау. Жүйелі мәселелерді анықтау және шешу

39. Ақмола облысы халқының тыныс-тіршілігі саласындағы жүйелі мәселелерді анықтау iKOMEK109 келіп түсетін өтініштерге тұрақты мониторинг жасау, сондай-ақ өтініштердің орындалуын талдау арқылы жүзеге асырылады.
40. Мәселені жүйелі деп тануға негіздер болып бірдей мәселе бойынша келіп түсетін өтініштердің динамикасының ұлғаюы, маңыздылық деңгейі, қоғамдық резонанстың болуы, сондай-ақ өзге де негіздер табылады.
41. iKOMEK109 жауапты қызметтерді өз қызметіне байланысты бар жүйелі мәселелер туралы хабардар етеді. Жүйелі мәселе Ақмола облысының Басқару панелінде жауапты қызмет басшысының рейтингіне теріс әсер етеді.
42. Жүйелі мәселені рейтингтен шығару жүйелі мәселеге қайта талдау жасалғаннан кейін, жауапты қызмет барлық қажетті іс-шараларды өткізгеннен кейін және барлық растаушы материалдарды қоса бере отырып, жүйелі мәселенің шешілгені туралы iKOMEK109-ды хабардар еткеннен кейін жүзеге асырылады.
42-1. Жауапты қызмет жүйелі мәселе туралы ақпаратты алғаннан кейін оның туындау себептеріне талдау жүргізілуін қамтамасыз етеді және оның қайта туындауына ықпал ететін себептер мен жағдайларды жою бойынша шаралар қабылдайды;
42-2 Жауапты қызмет жүйелі мәселені жою бойынша жеткілікті шаралар қабылдамаған немесе жүйелі мәселе жойылғаннан кейін ол қайта туындаған жағдайда, мұндай мәселе туралы ақпарат мүдделі мемлекеттік органдар мен ұйымдардың қатысуымен тиісті кеңесте немесе өзге де жұмыс іс-шарасында қарау үшін Ақмола облысы әкімінің аппаратына жолдануға тиіс.

11-тарау. Жоспарлы-профилактикалық және авариялық 
жұмыстарды жүргізу туралы хабарлау 

43. Жоспарлы-профилактикалық жұмыстарды жүргізу кезінде жауапты қызмет олар басталғанға дейін 24 (жиырма төрт) сағат бұрын Ақмола облысының тұрғындарын тиісінше ақпараттандыру үшін iKOMEK109-ға жұмыстардың жүргізілетін орны, сипаты, ұзақтығы және өзге де маңызды мәліметтер туралы ақпаратты жолдауға міндетті.
44. Мерзімдер ауыстырылған, сондай-ақ өзге де маңызды ақпарат пайда болған жағдайда, жауапты қызметтер бұл туралы iKOMEK109-ды дереу хабардар етуге тиіс.
45. iKOMEK109-ға өтініштер санының күрт өсуіне әкеп соқтыратын авариялық жағдайлар және өзге де штаттан тыс оқиғалар туындаған кезде, жауапты қызметтер iKOMEK109-ға аварияның сипаты, қабылданып жатқан іс-қимылдар және салдарларды жоюдың болжамды мерзімдері туралы егжей-тегжейлі ақпаратты жедел жолдауға тиіс.
46. iKOMEK109 жауапты қызметтерден ақпараттың келіп түсуіне қарай жоспарланған жоспарлы-профилактикалық жұмыстар, сондай-ақ жүргізіліп жатқан авариялық жұмыстар туралы ақпаратты iKOMEK109-дың баламалы байланыс арналары арқылы жедел орналастырады.

12-тарау. Жедел қызметтермен өзара іс-қимыл

47. iKOMEK109 операторы ақпараттық жүйеде Ақмола облысының аумағында туындайтын мәселелер мен оқиғалар туралы, оның ішінде табиғи құбылыстар мен оқиғаларға байланысты: көшелер мен аумақтарды су басу, қатты жел, мол жауын-шашын түсуі, көктайғақ, қар құрсауы және басқа да қолайсыз ауа райы жағдайлары, сондай-ақ жолдардың тиісінше емес жағдайы, қарды, көктайғақ пен қоқысты уақтылы тазаламау, арықтар мен нөсер кәрізін бітеп қалу, көше жарықтандыруының ақаулығы және шаралар қабылдауды талап ететін өзге де бұзушылықтар туралы азаматтар мен ұйымдардың өтініштерін қабылдайды және тіркейді. Өтінішті тіркеу кезінде оператор оның сипатын айқындайды, кейіннен қарау үшін қажетті мекенжайды және өзге де мәліметтерді тіркейді, сондай-ақ қажетті шаралар қабылдау үшін өтінішті тиісті қызметке немесе жауапты тұлғаға жолдайды. 
48. iKOMEK109 келіп түскен өтініштер бойынша тиісті қызметтермен өзара іс-қимылды жүзеге асырады, қажет болған жағдайда арыз иесі мен жауапты ұйымдардан ақпаратты нақтылайды, өтініштерді қарау барысын және қабылданған шаралар туралы ақпараттың алынуын қадағалайды.
Анықталған жүйелі немесе қайталанатын мәселелер туралы ақпарат жауапты лауазымды тұлғалардың назарына жеткізіледі.

13-тарау. Террористік сипаттағы қатерлер кезінде жедел қызметтермен өзара іс-қимыл

49. iKOMEK109 операторы террористік қатер белгілері туралы хабарлама келген кезде хабарламаның келген уақытын, көлемін (көзін), мазмұнын және қолда бар мәліметтерді тіртей отырып, оны ақпараттық жүйеде дереу тіркейді, содан кейін белгіленген тәртіпке сәйкес ақпаратты уәкілетті мемлекеттік органдар мен облыстың басқару органдарының атына кідіртпей жолдайды.
50. iKOMEK109 операторы террористік қатерлер туралы ақпаратты, оның ішінде орны, уақыты, қатердің сипаты, қол сұғудың ықтимал объектілері, көмекке мұқтаж адамдардың болуы туралы мәліметтерді, сондай-ақ ден қою үшін маңызы бар өзге де мән-жайларды жедел қабылдауды, өңдеуді және беруді қамтамасыз етеді. Оператор нақтыланған ақпаратты мүдделі органдар мен қызметтердің құзырет шегінде олардың назарына жеткізуді қамтамасыз етеді.
51. iKOMEK109 террористік сипаттағы хабарламалар келіп түскен кезде жедел қызметтермен және уәкілетті органдармен ақпараттық өзара іс-қимылды жүзеге асырады, келіп түсетін ақпаратты жинау мен жүйелеуді, берілген хабарламалар мен алынған растауларды тіркеуді, сондай-ақ ден қою аяқталғанға дейін ақпараттық алмасу хронологиясын жүргізуді қамтамасыз етеді.
52. Террористік сипаттағы хабарламаларды өңдеу кезінде iKOMEK109 операторы қатердің шынайылығына дербес баға жүргізбейді, тексеру іс-шараларын жүзеге асырмайды және арыз иесіне бекітілген жұмыс алгоритмдерінің шегінен шығатын нұсқаулар бермейді. Оператор алынған ақпаратты белгіленген тәртіппен шешімдер қабылдау үшін құзыретті органдарға жолдайды.
53. iKOMEK109 операторлары террористік сипаттағы ақпаратпен жұмыс істеу кезінде қызметтік ақпаратты қорғау жөніндегі талаптарды сақтауға, арнайы іс-шараларды жүргізуге кедергі келтіруге қабілетті мәліметтердің жария етілуіне жол бермеуге және уәкілетті органдармен ақпараттық өзара іс-қимылдың бекітілген алгоритмдерін басшылыққа алуға міндетті.
54. iKOMEK109 ақпаратты қорғау жөніндегі белгіленген талаптарды сақтай отырып, Ақмола облысы әкімінің аппараты үшін есептік кезеңде келіп түскен террористік сипаттағы хабарламалар, оларды ақпараттық тұрғыдан өңдеу және құзыретті органдарға беру бойынша қабылданған шаралар туралы жедел жиынтық ақпараттың қалыптастырылуын қамтамасыз етеді.

14-тарау. АЖ-да жұмыс істеу, есептік жазбаларды беру

55. 109 бірыңғай байланыс телефон нөмірі және баламалы байланыс арналары арқылы келіп түсетін өтініштермен жұмыс істеу АЖ-да жүзеге асырылады.
56. АЖ-да барлық қабылданған және тіркелген өтініштер, олардың орындалуы туралы барлық ақпарат және барлық растаушы материалдар сақталады.
57. Барлық жауапты қызметтердің өзара іс-қимылы АЖ-да жүзеге асырылады. Өтініштердің мәртебелері, жауап мәтіндері АЖ-да қалыптастырылады және арыз иесіне жолданады.
58. АЖ-да тіркеу және қолжетімділік беру келесі тәртіппен жүзеге асырылады:
1) жауапты қызмет iKOMEK109 атына жауапты қызметтің бірінші басшысы немесе оның орнындағы тұлға қол қойған, келесі міндетті мәліметтер көрсетілген өтінімді жолдайды: ұйымның толық атауы, жауапты қызметкердің Т.А.Ә., лауазымы және байланыс телефон нөмірлері (қызметтік және ұялы), есептік жазбаның деректері жіберілетін электрондық пошта мекенжайы;
2) iKOMEK109 жауапты қызметтен өтінімді алған сәттен бастап 3 (үш) жұмыс күні ішінде есептік жазбаны жасайды және логин/парольді жауапты қызметтің өтінішінде көрсетілген электрондық поштаға жолдайды.
59. Есептік жазбалар берілген күнінен бастап 1 (бір) жыл ішінде қолданыста болады.
