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Інформація
про стан роботи зі зверненнями громадян у 
департаменті соціального захисту населення Сумської міської ради  
Департаментом соціального захисту населення Сумської міської ради проведено узагальнення роботи зі зверненнями, що надійшли за період з 04.01.2016 по 30.09.2016.

Звернення громадян є одним із засобів захисту їхніх прав та законних інтересів. Це право закріплено у Конституції України. Так, у ст. 40 Конституції України зазначено, що всі мають право направляти індивідуальні чи колективні письмові звернення або особисто звертатися до органів державної влади, органів місцевого самоврядування та посадових і службових осіб цих органів, що зобов’язані розглянути звернення і дати обґрунтовану відповідь у встановлений законом строк.

Діяльність департаменту ґрунтується на неухильному дотриманні норм Конституції України, Закону України «Про звернення громадян», Закону України «Про інформацію», Закону України «Про доступ до публічної інформації», Указу Президента України «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», розпоряджень голови Сумської обласної державної адміністрації та рішень виконавчого комітету Сумської міської ради, інших нормативно-правових актів, які регулюють питання у сфері звернень.


Систематично здійснюються заходи щодо підвищення рівня роботи зі зверненнями громадян, в основі якої лежить, перш за все, уважне ставлення до вирішення проблем, з якими звертаються громадяни до органів місцевого самоврядування, а також, постійний аналіз, узагальнення усних та письмових звернень. 

Відповідно до рекомендацій постанови Кабінету Міністрів України від 24.08.2008 № 858 для ведення обліку звернень громадян застосовується Класифікатор звернень громадян. Так, аналіз динаміки надходжень звернень громадян до департаменту протягом 9 місяців 2016 року свідчить про збільшення їх  кількості у порівнянні з відповідним періодом 2015 року. Згідно з даними, загальна кількість звернень в департаменті протягом звітного періоду складає 1905 звернень, що більше на 560 або на 42% у порівнянні із 9 місяцями 2015 року. Із них, 416 – це письмові звернення та 1096 - усні (звернення на «Урядовий контактний центр», Сумський обласний контактний центр, на особистому прийомі у керівників області та міста, а також у керівників департаменту).  

У порівнянні з 9 місяцями 2015 року серед письмових звернень збільшилась кількість на 143 звернення або на 52%.  

За соціальним станом авторів звернення надійшли: від пенсіонерів – 151, від безробітних громадян – 5, від особи, що позбавлена волі  – 1,  від студентів –1, від робітників – 5, інші категорії громадян – 253.

Серед авторів звернень переважають найменш захищені категорії населення, зокрема інваліди, ветерани війни та праці, пенсіонери, які потребують особливої уваги з боку органів влади щодо задоволення їх повсякденних запитів та життєвих проблем. Ведеться робота по обстеженню  матеріально-побутових  умов  їх проживання та  виявленню нагальних потреб,  з  метою  вжиття  заходів  щодо  їх  задоволення. Дану категорію громадян найбільше турбують питання надання матеріальної допомоги (90 звернень або 22%) та оформлення житлової субсидії (134 звернення або 32%). Стосовно питань надання матеріальної допомоги слід відмітити, що виплата такої допомоги передбачена за рахунок коштів міського та державного бюджетів і проводиться за рішенням відповідних комісій у межах асигнувань на відповідний рік.  

З питань призначення державної соціальної допомоги та її виплати надійшло 53 звернення (більше на 36 звернень), з питань праці – 2 звернення, з питання визначення соціального статусу та отримання пільг - 41 (більше на 22 звернення), забезпечення санаторно-курортним лікуванням та     автотранспортом – 3, побут інвалідів – 3, пенсійне забезпечення – 4, виплати заробітної плати – 1, з інших питань соціального захисту – 83. 

До департаменту надійшло 2 електронні петиції, які в установлений строк не набрали необхідної кількості голосів на їх підтримку та розглядалися як колективні звернення громадян відповідно до чинного законодавства.

Серед усних звернень (1096 звернень на «Урядовий контактний центр», Сумський обласний контактний центр, на особистому прийомі у керівників області та міста, а також у керівників департаменту) в порівнянні з відповідним періодом 2015 року кількість збільшилася на 24 або на 2%.  

 
Найбільша кількість питань в усних зверненнях стосувалася оформлення житлових субсидій – 830 (76%), призначення та виплати державної соціальної допомоги – 279 (25%) та питання надання матеріальної допомоги – 76 (7%). 

Департаментом розглянуто 108 звернень громадян, що звернулися до Сумського обласного контактного центру та 747 звернень на «Урядовий контактний центр» (більше ніж за 9 місяців 2015 року на 220 звернень або на 35%).

Також, надійшло 113 звернень від внутрішньо переміщених осіб. Звернення даної категорії громадян стосувалися таких питань як надання матеріальної допомоги - 2, призначення та виплати щомісячної адресної грошової допомоги – 104, інші питання – 7. Більшість заявників даної категорії порушували питання щодо конкретної дати виплати допомоги (надані роз’яснення щодо порядку та строків виплати грошової допомоги) та щодо відмови у призначенні грошової допомоги через відсутність відмітки Державної міграційної служби (відмовлено відповідно до вимог чинного законодавства). 

Результати аналізу та узагальнення усних звернень дають змогу визначити найбільш актуальні проблеми, що хвилюють громадян. Передусім, це питання надання населенню житлових субсидій. Заявниками порушувалися питання щодо порядку та умов нарахування субсидії, визначення соціальних норм житла та ін. Таких усних звернень у зазначений період зареєстровано 830. Також, збільшена кількість звернень осіб, які мають право на пільги у зв'язку зі змінами до чинного законодавства щодо визначення порядку реалізації права на отримання пільг з оплати послуг за користування житлом (квартирна плата, плата за послуги з утримання будинків і споруд та прибудинкових територій), комунальних послуг (централізоване постачання холодної води, централізоване постачання гарячої води, водовідведення, газо- та електропостачання, централізоване опалення, вивезення побутових відходів), паливом, скрапленим газом, телефоном, а також послуг із встановлення квартирних телефонів залежно від середньомісячного сукупного доходу сім’ї (41 звернення). Частина піднятих питань в усних зверненнях стосувалася встановлення права сім’ї на призначення державної соціальної допомоги, а саме допомоги на дітей одиноким матерям, тимчасової допомоги дітям, батьки яких ухиляються від сплати аліментів, а також призначення та виплати адресної допомоги внутрішньо переміщеним особам. Збільшення кількості звернень цієї тематики пов’язано зі змінами до чинного законодавства, що набрали чинності з січня 2016 року.


Звернення, що надходять до департаменту, уважно розглядаються, викладені факти ретельно перевіряються. На всі звернення надаються обґрунтовані відповіді у передбачений законодавством строк, в яких роз’яснюються положення чинного законодавства, право громадян на звернення за захистом своїх прав і законних інтересів до суду (18% звернень (340) розглянуто в термін до 5 днів; 81% звернень (1541) розглянуто в термін до 15 днів). Із загальної кількості звернень вирішено позитивно – 415, роз’яснено – 1433, відмовлено у задоволенні (у зв'язку з необґрунтованістю вимог) – 37, направлено для виконання за належністю – 9, звернення, які не підлягали розгляду – 10.

Директором департаменту під особистий контроль взято розгляд  звернень від інвалідів Великої Вітчизняної війни (3 звернення) та від жінки, якій присвоєне почесне звання України «Мати-героїня». Звернень від Героїв України, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв Радянського Союзу до департаменту не надходило.
У 2016 році департаментом розглянуто 34 повторних звернення, які стосувались питання призначення субсидії, надання матеріальної допомоги та надання соціальних послуг територіальним центром, колективних – 19, а також 8 неодноразових. Основною причиною надходження повторних звернень є відсутність законних підстав для позитивного вирішення поставлених питань.
На контролі перебувають 103 звернення, які потребують додаткового вирішення.

З метою посилення персональної відповідальності посадових осіб департаменту та підпорядкованих установ щодо додержання вимог Закону України «Про звернення громадян», встановлено жорсткий контроль за дотриманням термінів розгляду звернень. Постійно проводиться робота щодо вчасного виявлення найбільш гострих суспільно значущих проблем, що породжують звернення громадян і потребують негайного вирішення, та щотижня підсумки роботи розглядаються на апаратних нарадах при директору департаменту та на нарадах у структурних підрозділах.

У межах компетенції вживаються вичерпні заходи до позитивного вирішення проблем порушених у зверненнях громадян (зокрема відбуваються виїзди за місцем проживання заявників з метою обстеження матеріально-побутових умов та відбуваються співбесіди із заявниками у телефонному режимі). У разі незадоволення скарг, роз’яснюється порядок оскарження прийнятого рішення.

Одним із методів підвищення прозорості діяльності органів влади є налагодження ефективного зворотного зв’язку з мешканцями міста. З цією метою та задля зняття соціальної напруги серед населення постійно проводиться роз’яснювальна робота з актуальних питань праці та соціального захисту. Так, розміщено 857 (на 370 більше ніж за 9 місяців 2015 року, або на 132%) інформаційних матеріалів через мережу Інтернет, в тому числі на веб-сайті Сумської міської ради, в друкованих засобах масової інформації. Відповідна інформація постійно оновлюється на інформаційних стендах як в департаменті, так і в організаціях-надавачах послуг та інших установах. Здійснено 30 виступів на телебаченні та 4 на радіо, прийнято участь у 3-х засіданнях «круглого столу». Проведено 124 зустрічі в установах, організаціях, підприємствах міста та за місцем проживання.    

З метою досягнення відкритості та прозорості у роботі, щоквартально затверджуються графіки проведення прийомів за місцем проживання та роботи громадян міста керівним складом департаменту (проведено 48 виїзних прийомів). 

 
Прийом громадян в департаменті організовано відповідно до вимог наказу Міністерства праці та соціальної політики України від 14.05.2005 № 168 щодо створення належних умов для обслуговування громадян, наказом по департаменту від 01.08.2016 № 69-О затверджені графіки прийому, Порядок організації особистого прийому громадян керівним складом та Порядок проведення консультативного прийому громадян у суботні дні. 

З метою виконання поставлених Урядом країни першочергових завдань щодо виконання програми житлових субсидій, департаментом забезпечується якісний прийом громадян шляхом залучення до громадських робіт безробітних осіб. Так, починаючи з червня 2015 року в департаменті щомісяця створювалися тимчасові робочі місця (у 2016 році створено 312 тимчасових робочих місць), за допомогою яких проводилась роз’яснювальна робота. 

Продовжено роботу двох консультативних пунктів з питань призначення субсидії (розташовані у центральних районах міста), на яких роз’яснено порядок призначення субсидій 5 169 громадянам та прийнято 3 520 комплектів документів.  

Загалом загальна кількість громадян, прийнятих департаментом з початку 2016 року – 80 828 особи. 

З понеділка по четвер відкриті та працюють з 800 до 1800 (у п’ятницю до 1700)  без перерви на обід «гарячі» телефонні лінії, на які мешканці міста мають можливість звернутися, поставити питання та отримати консультації стосовно порядку призначення житлових субсидій та усіх видів соціальної допомоги 
(10 707 звернень з початку року). Додатково щосуботи працює «гаряча» телефонна лінія з 800 до 1200, де надаються консультації керівним складом департаменту.  

Продовжує роботу «мобільний соціальний офіс», до складу якого входять представники департаменту, Сумського об'єднаного управління Пенсійного фонду України Сумської області, Сумського міського центру зайнятості, комунальної установи «Сумський міський територіальний центр соціального обслуговування (надання соціальних послуг) «Берегиня», а також залучаються представники інших установ, у консультації яких виникає потреба у населення. «Мобільний соціальний офіс» здійснює прийом мешканців міста за місцем проживання. У 2016 році відбулося 9 виїздів, під час яких прийнято 114 громадян.

Питання роботи зі зверненнями громадян постійно перебуває на контролі. 
