
ДОВІДКА

про надходження та наслідки розгляду заяв, листів, скарг громадян         за I півріччя 2021 року у департаменті соціального захисту населення Сумської міської ради

Право на звернення є одним з конституційних прав громадян України. Зокрема статтею 40 Конституції України передбачено, що усі 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, які в свою чергу зобов’язані розглянути звернення і дати обґрунтовану відповідь у встановлений законом строк. 

Забезпечення всебічного розгляду звернень громадян, порушених у них проблем, оперативне їх вирішення, задоволення законних прав та інтересів громадян є одним з пріоритетних напрямів діяльності департаменту соціального захисту населення Сумської міської ради.  


Проведений підсумковий аналіз надходжень звернень громадян до департаменту протягом I півріччя 2021 року засвідчив про наступне.

Загальна кількість звернень, зареєстрованих департаментом, становить 1638 звернень, із яких: 997 – письмові звернення та 641 - усні. Порівняльна статистика з I півріччям 2020 року вказує на збільшення письмових звернень на 571 (більше ніж вдвічі), а щодо усних – на зменшення на 100 (13%). У загальному підсумку кількість звернень, отриманих департаментом, збільшилась на 40% у порівнянні з I півріччям 2020 року (на 471 звернення). 
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Зважаючи на карантинні обмеження у проведенні особистого прийому громадян, що пов’язані з поширенням гострої респіраторної хвороби      COVID-19, спричиненої коронавірусом SARS-CoV-2, усні звернення кваліфікуються як отримані засобами телефонного зв’язку і складають 39%. Це звернення на «Урядовий контактний центр» та до Сумського обласного контактного центру, кількість яких збільшилася на 190 звернень або на 44%. 

За категоріями авторів звернення класифікуються наступним чином:

	Категорії згідно з Класифікатором звернень громадян (ПКМУ від 24.09.2008 № 858)
	К-сть звернень 
	% від загальної к-сті

	Учасник бойових дій
	566
	34,6

	Одинока мати 
	102
	6,2

	Особа з інвалідністю внаслідок війни
	83
	5,0

	Особа з інвалідністю
	80
	5,0

	Багатодітна сім’я 
	20
	1,2

	Ветеран праці, ветеран військової служби
	21
	1,2

	Учасник війни
	10
	0,6

	Дитина війни
	10
	0,6

	Учасник ліквідації наслідків аварії на ЧАЕС та постраждалі
	9
	0,5

	«Мати-героїня»
	3
	0,1

	Інші категорії (із звернень яких або неможливо визначити статус особи, або ж така категорія відсутня у класифікаторі)
	734
	45,0


За соціальним станом авторів, звернення розподілилися наступним чином: військовослужбовці – 569, пенсіонери за віком та пенсіонери з числа військовослужбовців – 326, безробітні особи – 153, робітники – 98,     підприємці – 3, працівники бюджетної сфери та державні службовці – 4, інші категорії, що не зазначені у класифікаторі звернень – 485.
Наведемо найактуальніші питання, порушені у зверненнях. 
1) виплата щорічної разової грошової допомоги до 5 травня (625 звернень, яких у I півріччі 2020 року було 26). 

У цих зверненнях категорії заявників складають другу за аналізом  частку – це учасники бойових дій та особи з інвалідністю внаслідок війни. Вимоги заявників щодо проведення перерахунку розміру допомоги та виплати її у іншому розмірі викликані визнанням неконституційними деяких положень законодавчих актів. 

Органи місцевого самоврядування, їх посадові особи згідно зі статтею 19 Конституції України зобов’язані діяти лише на підставі, в межах повноважень та у спосіб, що передбачені Конституцією і законами України. З урахуванням цієї вимоги виплати департаментом проведені згідно з законодавством, яке діяло на час таких виплат, тому заявникам відмовлено у перерахунках та надані відповідні роз’яснення. 
2) призначення та виплата державної допомоги (364 звернення, більше на 97%):

- компенсація послуги з догляду за дитиною до трьох років «муніципальна няня» – 117;

- допомога на дітей одиноким матерям – 80;

- державна соціальна допомога малозабезпеченим сім’ям – 69;

- інші види державних соціальних допомог – 98.
3) призначення житлової субсидії (354 звернення, більше на 2%).

4) надання матеріальної допомоги (151 звернень, менше на 30%), серед яких також порушені питання відшкодування коштів за лікування від      COVID-19 у 8 зверненнях.
5) отримання пільг на оплату житлово-комунальних послуг (72   звернень, менше на 75%).

Інші питання у зверненнях (забезпечення санаторно-курортним лікуванням та виплати компенсації, побут осіб з інвалідністю, соціальний захисту «чорнобильців», забезпечення засобами пересування та ортопедичним взуттям, забезпечення продуктовими наборами, виплата грошової компенсації за належні для отримання жилі приміщення та забезпечення земельною ділянкою деяким категоріям осіб, які захищали незалежність, суверенітет та територіальну цілісність України, а також членів їх сімей, насильство в сім’ї, робота територіального центру «Берегиня» та Центру реінтеграції бездомних осіб,  ін.) складають 4,4% від загальної кількості. 
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Серед основних причин, що спонукають звернення, є значні зміни у чинному законодавстві та нерозуміння певних їх положень громадянами. Заявниками порушувалися питання щодо отримання роз’яснень порядку надання житлових субсидій та пільг на оплату житлово-комунальних послуг у грошовій готівковій формі та грошовій безготівковій формі, призначення допомоги на дітей одиноким матерям, малозабезпеченим сім’ям, нарахування компенсаційної виплати «муніципальна няня» та інші.  
Як фактор збільшення звернень за роз’ясненнями стала ситуація, пов’язана із загальнонаціональним карантином, та у зв’язку з цим – обмеженням у проведенні особистого прийому мешканців громади.

Усі звернення оперативно розглядаються та своєчасно надаються письмові відповіді авторам звернень. Всі відповіді містять обґрунтування,  роз’яснення положень чинного законодавства, акцентується увага на правах громадян на звернення за захистом своїх прав і законних інтересів до суду:
· 4% звернень (62) розглянуто в термін до 5 днів,

· 46% звернень (756) розглянуто в термін до 15 днів, 

· 50% звернень (819) розглянуто в термін до 30 днів,
· 1 звернення розглядалось більше місяця.

Із загальної кількості звернень вирішено позитивно 381 (в ці дані входять відповіді громадянам, які не мали інформації про призначення субсидії з об’єктивних причин – отримання відповідей на запити, розгляд на комісії, повідомлення про призначення державних соціальних допомог, ін.), відмовлено у задоволенні – 432, надано мотивованих роз’яснень – 816, направлено для виконання за належністю – 9.


Директором департаменту під особистий контроль взято розгляд 83 звернення від осіб з інвалідністю внаслідок війни та 3 звернення від жінок, яким присвоєно почесне звання «Мати-героїня»: це з питань монетизації пільг; виплати щорічної разової грошової допомоги до 5 травня; призначення державної соціальної допомоги, призначення субсидії.

Розглянуто: 9 повторних усних та 1 письмове звернення (що менше на 13), які стосувались призначення житлової субсидії, призначення державної соціальної допомоги. Причина повторних звернень - відсутність законних підстав для позитивного вирішення поставлених питань. Слід відмітити одну із причин – це неможливість проведення особистого прийому, що ускладнює комунікацію із певними категоріями громадян, як особи з інвалідністю, особи похилого віку, які не завжди розуміють положення нормативних актів та важко сприймають роз’яснення у телефонному режимі, не мають змоги за станом здоров’я та за віком користуватися електронними сервісами. Заявникам надані роз’яснення про те, що питання, які порушувалися у зверненнях, не можуть бути задоволені, оскільки департамент діє в межах наданих йому повноважень. 
Також розглянуто 16 неодноразових звернень (звернення громадянина, що надходить до органу влади з одного й того ж питання і надсилається громадянином за короткий проміжок часу, а на попереднє звернення відповідь ще не надано або/чи надано обґрунтовану відповідь, проте автор із будь-яких причин продовжує надсилати звернення з таким самим змістом). 

Опрацьовані 13 колективних звернень, із яких 5 електронних петицій, що в установлений строк не набрали необхідної кількості голосів («Організація дозвілля для літніх мешканців м. Суми», «Створення доступного середовища для мало мобільних груп населення в м. Суми», «Облаштування об’єктів громадського користування пандусами», «Обладнання соціально-значимих перехресть світлофорами», «Зауваження до роботи Центру реінтеграції»), та 2 анонімних звернення.

Із метою посилення персональної відповідальності посадових осіб департаменту 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. На контролі перебуває 84 звернення. 

Під час карантину прийом громадян у департаменті проводиться з дотриманням вимог постанови Кабінету Міністрів України від 09.12.2020        № 1236 (зі змінами) та з урахуванням обмежень, визначених рішенням виконавчого комітету від 06.05.2021 № 261, зокрема надання послуг забезпечується максимально за допомогою пошти, електронного зв’язку та електронних сервісів. Документи можна залишати в скриньках департаменту, розміщених у фойє та біля Громадської приймальні (1-й поверх адмінбудинку), а громадяни, які бажають особисто надати відповідні документи або не мають змоги користуватися електронною поштою та електронними сервісами, можуть попередньо записатися на прийом за телефонами: 788-888, 787-122, 787-123, 050-407-81-99 чи звернутися до спеціаліста департаменту, який чергує на першому поверсі адмінбудинку.
Оскільки в умовах карантину особисті прийоми громадян проводити заборонено, керівники установи щосереди проводять особисті прийоми у форматі «Прямої телефонної лінії». Така форма спілкування із мешканцями громади започаткована з червня 2020 року, всього у 2021 році проведено 25 таких заходів, роз’яснення надані 174 особам.
Не зважаючи на обмеження, вживаються всі вичерпні заходи для позитивного вирішення проблем, порушених у зверненнях громадян. Проводиться роз’яснювальна робота з актуальних питань соціального захисту через мережу Інтернет, в тому числі на офіційному сайті Сумської міської ради, офіційному сайті департаменту, в друкованих засобах масової інформації, на сторінці департаменту в соціальній мережі «Фейсбук». 
З початку року розміщено 1611 інформаційних матеріалів (на 228 більше ніж у I півріччі 2020 року або на 14%). 
На сайті департаменту (dszn.smr.gov.ua) розміщена вся актуальна інформація. На сьогодні статистика складає понад 830 тис. відвідувань рубрик сайту (у порівнянні з минулим роком збільшилася більш як втричі), а офіційна сторінка в мережі «Фейсбук» налічує 1 559 підписників.   

Здійснено 24 виступи на телебаченні та 3 на радіо, проведено 4 брифінги для ЗМІ щодо особливостей нарахування житлових субсидій, пільг та літнього оздоровлення дітей, проведено 1 засідання «круглого столу» з питань захисту людей похилого віку. 

На багатоканальну телефонну лінію (788-888) звернулось понад дев’ятнадцять тисяч громадян із різних питань соціального захисту, найактуальнішими питаннями залишаються: оформлення житлових субсидій, призначення та виплата державних допомог – 33 817; одержання пільг –         4 715. 
Порівняльна статистика за 1 півріччя 2019-2021рр.
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