Інформація

про стан роботи зі зверненнями громадян 
у департаменті соціального захисту населення Сумської міської ради 
протягом I півріччя 2018 року 


Основним законодавчим актом, який регулює відносини у сфері розгляду звернень громадян є Конституція України, а тому організація роботи зі зверненнями громадян у департаменті соціального захисту населення Сумської міської ради (надалі – департамент) організована відповідно до ст. 40 Конституції України.


Окрім того, робота зі звернення громадян у департаменті ведеться відповідно до вимог Закону України «Про звернення громадян», Закону України «Про доступ до публічної інформації», Указу Президента України 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», Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997 № 348, постанови Кабінету Міністрів України від 24.08.2008 № 858 «Про затвердження Класифікатора звернень громадян».
Здійснюється ряд заходів 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. 


Діловодство за зверненнями громадян ведеться окремо від інших видів діловодства. Відповідно до функціональних обов'язків визначено особу, відповідальну за ведення діловодства за зверненнями громадян, - головного спеціаліста сектору кадрової роботи та контролю. Особистий прийом громадян у департаменті здійснюється директором департаменту, його заступниками, керівниками структурних підрозділів та іншими працівниками у встановлені дні прийому. Графік прийому громадян розміщений у приміщенні департаменту на інформаційних стендах та на офіційному веб-сайті Сумської міської ради. Слід зазначити, що в непоодиноких випадках прийом громадян протягом робочого часу здійснюється, незалежно від затвердженого графіку, що в значній мірі сприяє попередженню виникнення скарг. Звернення громадян, що надходять до департаменту, реєструються в день їх надходження в Журналі реєстрації звернень громадян.

Відповідно до рекомендацій постанови Кабінету Міністрів України 
від 24.08.2008 № 858 для ведення обліку звернень громадян застосовується Класифікатор звернень громадян. Аналіз динаміки надходжень звернень громадян до департаменту протягом I півріччя 2018 року свідчить про зменшення їх  кількості у порівнянні з відповідним періодом 2017 року. Загальна кількість звернень в департаменті протягом звітного періоду складає 1367 звернень, що менше на 360 або на 21%. Із них, 319 – це письмові звернення та 1048 - усні (звернення на «Урядовий контактний центр», до Сумського обласного контактного центру, на особистому прийомі у керівників міста та у керівників департаменту). У порівнянні з 1 півріччям 2017 року кількість письмових звернень зменшилась на 18 (5%) та усних – на 342 (25%). 

За категоріями авторів із загальної кількості звернень переважають звернення від осіб з інвалідністю (219), від «дітей війни» (132) та ветеранів праці (122). Далі категорії заявників розподіляються наступним чином: одинокі матері – 78; учасники ліквідації наслідків аварії на ЧАЕС та постраждалі – 43; багатодітні сім'ї – 43; особи з інвалідністю внаслідок війни – 32; учасники війни – 31; учасники бойових дій – 9; особи з інвалідністю внаслідок Великої Вітчизняної війни – 1, жінок, яким присвоєно почесне звання України «Мати-героїня» – 1. Інші категорії (із звернень яких не можливо визначити статус особи) складають найбільшу частку – 656 звернення.

Структура звернень за категоріями авторів:
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За соціальним станом авторів, звернення розподілилися по категоріям: пенсіонери – 463, робітники – 113, працівники бюджетної сфери та державні службовці – 18, підприємці – 18, безробітні особи – 134, студенти – 7, інші категорії (не можливо визначити за зверненням) – 611.

Серед основних питань, що порушують найменш захищені категорії населення у зверненнях (зокрема особи з інвалідністю, ветерани війни та праці, пенсіонери) - це питання надання матеріальної допомоги (234 звернення), кількість яких збільшилася на 36%, та оформлення житлової субсидії (525 звернень) - менше на 47% у порівнянні з минулим періодом. 

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 124 звернень (менше на 28 звернень), з питання визначення соціального статусу та отримання пільг – 109, забезпечення санаторно-курортним лікуванням та виплати компенсації – 41, з питань пенсійного забезпечення – 30, соціального захисту осіб, які постраждали внаслідок аварії на ЧАЕС – 25, побут осіб з інвалідністю – 5, забезпечення засобами пересування, автотранспортом, виплати компенсацій – 10, з інших питань соціального захисту – 264. 
Структура питань у зверненнях:
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          Департаментом розглянуто 425 звернень громадян, що звернулися до Сумського обласного контактного центру та на «Урядовий контактний центр» (менше на 100 звернень або на 19%).

Надходженню звернень передують різні чинники. Так, серед основних причин, що призводять до звернень, є правова необізнаність громадян, а також по зверненнях із питань призначення субсидії, процедура її призначення, що як наслідок, породжує незадоволення громадян із приводу їх довготривалого розгляду. Заявниками порушуються питання щодо надання роз’яснень призначення субсидії у зв’язку з змінами до Положення про порядок призначення житлових субсидій, затвердженого постановою Кабінету Міністрів України від 21.10.1995 № 848, які набрали чинності з 01.05.2018.


Звернення, що надходять до департаменту, уважно розглядаються, викладені факти ретельно перевіряються. Так, з виходом на місце розглянуто 193 звернення, на контролі перебувало 81 звернення. 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. 


 45% звернень (611) розглянуто в термін до 5 днів; 52% звернень (724) розглянуто в термін до 15 днів, 2% (32) звернення розглянуто в термін до 30 днів. Автори звернень обов’язково повідомляються про результати розгляду. Із загальної кількості звернень вирішено позитивно – 387, надано мотивованих     роз’яснень – 932, відмовлено у задоволенні – 33, направлено для виконання за належністю – 10.

 
Директором департаменту під особистий контроль взято розгляд одного звернення особи з інвалідністю внаслідок Великої Вітчизняної війни та 1 звернення жінки, якій присвоєно почесне звання України «Мати-героїня». Звернень від Героїв України, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв Радянського Союзу до департаменту не надходило.
Протягом 2018 року розглянуто 14 повторних звернення (4 письмових та 10 усних), які стосувались питання призначення субсидії, встановлення статусу особи з інвалідністю внаслідок війни, обслуговування територіальним центром  «Берегиня», отримання посвідчення особі з інвалідністю, надання матеріальної допомоги; колективних та неодноразових - по 8 (в тому числі 1 петиція). Основною причиною надходження повторних звернень є відсутність законних підстав для позитивного вирішення поставлених питань. Заявникам надані роз’яснення про те, що питання, які порушувалися у зверненнях, не можуть бути задоволені в повному обсязі, оскільки департамент діє в межах наданих йому повноважень.

Опрацьована одна електронна петиція, яка в установлений строк не набрала необхідної кількості голосів («Вимагаємо безоплатний та безлімітний проїзд осіб з інвалідністю всіх груп та пенсіонерів у маршрутках міста Суми»), та яка розглядалася як колективне звернення. Інформація направлена до відділу транспорту, зв'язку та телекомунікаційних послуг Сумської міської ради.

Враховуючи вимоги сучасності та стрімкий розвиток новітніх технологій, набирає популярності такий вид звернень як «електронне звернення». Звернення громадян через офіційну електронну пошту департаменту є досить зручним для мешканців міста, так як вони мають можливість звернутись  дистанційно в будь-який час зі зручного для них місця (зареєстровано 8 таких звернень).
 З метою посилення персональної відповідальності посадових осіб департаменту та підпорядкованих установ щодо додержання вимог Закону України «Про звернення громадян» постійно проводиться робота щодо вчасного виявлення найбільш гострих суспільно значущих проблем, що породжують звернення громадян і потребують негайного вирішення. 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 із метою обстеження матеріально-побутових умов та відбуваються співбесіди із заявниками у телефонному режимі).  

Відзначається тенденція в збільшенні проведення роз’яснювальної роботи з актуальних питань соціального захисту. Так, розміщено 687 (на 77 більше ніж за 1 півріччя 2017 року) інформаційних матеріалів через мережу Інтернет, в тому числі на офіційному сайті Сумської міської ради, в друкованих засобах масової інформації, на сторінці департаменту в соціальній мережі «Фейсбук». Відповідна інформація постійно оновлюється на інформаційних стендах. Здійснено 11 виступів на телебаченні, проведено 2 засідання «круглого столу» та 114 зустрічей в установах, організаціях, на підприємствах міста та за місцем проживання громадян. Керівним складом департаменту проведено 19 виїзних особистих прийомів. 

 
Прийом громадян в департаменті організовано відповідно до вимог Закону України «Про звернення громадян», Указу Президента України 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 по департаменту від 23.05.2016 № 35-О затверджено Порядок організації особистого прийому громадян керівним складом та Порядок проведення консультативного прийому громадян у суботні дні, графіки особистого прийому. 

На виконання поставлених Урядом країни першочергових завдань щодо виконання програми житлових субсидій, департаментом забезпечується якісний прийом громадян із цих питань шляхом залучення до громадських робіт безробітних осіб. Так, протягом 1 півріччя 2018 року в департаменті були створені 67 тимчасових робочих місця, де проводилась роз’яснювальна робота. За допомогою залучених осіб для участі у громадських роботах проводиться прийом громадян на двох консультативних пунктах, які розташовані в управлінні «Центр надання адміністративних послуг у м. Суми» та ТОВ «Міський єдиний інформаційно-розрахунковий центр». З початку року надано 4256 консультацій.

Загалом, загальна кількість громадян, прийнятих департаментом протягом звітного періоду становить 119 780, що більше на 37 012 осіб (69%).

На «гарячі» телефонні лінії звернулося 32 411 громадян, що більше на    13 407 звернень у порівнянні з 1 півріччям 2017 року або на 41%.

Продовжує роботу «мобільний соціальний офіс» по здійсненню прийому мешканців міста за місцем проживання. У 2018 році відбулося 6 виїздів, під час яких прийнято 164 особи.

Питання роботи зі зверненнями громадян постійно перебуває на контролі та залишається одним із пріоритетних напрямків у діяльності департаменту.

