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Про стан роботи зі зверненнями
громадян  у виконкомі  Саксага-
нської  районної  у місті ради
в 2013 році

Заслухавши доповідну записку загального відділу, виконком районної у
місті ради відзначає, що діяльність  виконкому Саксаганської районної у місті
ради та підприємств-надавачів послуг, розташованих на території району,
спрямована на забезпечення вчасного та в повному обсязі розгляду звернень
громадян, недопущення порушень вимог чинного законодавства з питань
роботи зі зверненнями громадян, їх формального розгляду, посилення
контролю за станом виконавської дисципліни.

Результати аналізу роботи зі зверненнями громадян свідчать про те, що  у
2013 році кількість звернень зменшилася - на 242 (5,5 %)  і становить 4132
звернення, проти 4374 звернень в 2012 році.

Цей показник є наслідком зменшення кількості звернень, що надійшли на
особистому прийомі керівництва районної у місті ради - на 45 % (237), з
виконкому Криворізької міської ради - на 48 % (406), від органів місцевого
самоврядування вищого рівня та державних органів влади - на 28 % (43).

Незмінною залишилася тенденція до збільшення звернень громадян від
контакт-центру «Гаряча лінія Дмитра Колєснікова» - на 22 % (322), державної
установи «Урядовий контактний центр» - на 11 % (75), на “пряму телефонну
лінію” голови районної у місті ради - на 11 % (86). На 20 % (106) збільшилась
кількість письмових звернень, які надходять безпосередньо до виконкому
районної у місті ради.

За результатами аналізу причин збільшення звернень громадян, які
надходять від  контакт-центру «Гаряча лінія Дмитра Колєснікова» та
державної установи «Урядовий контактний центр» встановлено, що питання,
порушені у зверненнях,  не вирішуються безпосередніми виконавцями –
підприємствами-надавачами послуг, знизився рівень роз’яснювальної роботи
серед мешканців району. За 2013 рік на гарячу лінію комунального
підприємства «Житлово-експлуатаційна організація  № 35» надійшло 562
звернення громадян, це майже в чотири рази менше, ніж звернень, які надійшли
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від   контакт-центру «Гаряча лінія Дмитра Колєснікова» та  державної установи
«Урядовий контактний центр» та менше на 211 звернень, ніж на “гарячу
телефонну лінію” голови районної у місті ради.

У порівнянні з 2012 роком на 59% (183) зменшилася кількість
колективних звернень.

У 2013 році вдвічі до 285 збільшилась кількість повторних звернень, з
них 79 % (225), це звернення, що надійшли від контакт-центру «Гаряча лінія
Дмитра Колєснікова» та  державної установи «Урядовий контактний центр».
Причинами повторних звернень є здебільшого незадоволеність мешканців
результатами розгляду попередніх звернень, подовженням термінів виконання
робіт підприємствами-надавачами послуг.

Найбільше звернень за соціальним станом заявників надійшло від
пенсіонерів – 1837 (44,5% від загальної кількості), робітників – 613 (14,8%),
безробітних – 222 (5,4%).

Значна кількість звернень – 3258 або 78,85% від загальної кількості,
надійшла від пільгових категорій населення – інвалідів, інвалідів війни,
учасників та дітей війни, учасників бойових дій, членів багатодітних сімей,
одиноких матерів та осіб, що потерпіли від Чорнобильської катастрофи та
інших категорій населення, які потребують соціальної підтримки.

У зверненнях, що надійшли до  виконкому районної  у  місті  ради у
2013 році було  порушено  4398  питань, що на 366 питань менше, ніж за
аналогічний період  2012 року (4764). Головними, як і раніше, залишаються
питання  житлово-комунального господарства – 3318 (75,4% від загальної
кількості);  питань, що стосуються  соціального захисту - 322  (7,3% від
загальної кількості), будівництва – 147 (3,3% від загальної кількості),
підприємницької діяльності та торгівлі – 89 (2% від загальної кількості) та 522
(12%) складають інші питання.

За результатами розгляду 4132 звернень громадян, які надійшли до
виконкому районної у місті ради на 2434 надано вичерпні роз’яснення (59% від
загальної кількості звернень), 1625 – вирішено позитивно (39,3% від загальної
кількості звернень), залишається на контролі – 73 (1,7%) звернення.

Показник виконавської дисципліни у 2013 році покращився та склав 0,4%
від загальної  кількості звернень (17 порушень), проти 1%  у 2012 році (39
порушень), з них: 16 порушень були допущені відділом житлово-комунального
господарства, одне – відділом земельних відносин та будівництва.

Одним із важливих напрямів в організації роботи зі зверненнями
громадян є належна якість та своєчасність розгляду звернення,  недопущення
формального розгляду та надання недостовірної відповіді. Посадовими особами
виконкому  проведено 182 перевірки якості виконання звернень і рівня
задоволеності заявників вирішенням їх проблемних питань.

Важливим фактором якості розгляду звернень є належна організація
діловодства за зверненнями громадян. Протягом 2013 року проведено 54
перевірки організації діловодства за зверненнями в структурних підрозділах
виконкому районної у місті ради та на підприємствах-надавачах послуг району.
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Виконкомом районної у місті ради постійно проводиться робота щодо
популяризації “прямої телефонної лінії ” голови районної у місті ради. З
початку 2013 року на “пряму телефонну лінію ” голови районної у місті ради
надійшло 2354 дзвінків. З жовтня 2013 року на офіційному веб - сайті
виконкому функціонує сторінка «Контакт центр», на яку надійшло дев’ять
електронних звернень громадян.

На підставі вищевикладеного, з метою подальшого вдосконалення
роботи зі зверненнями громадян, забезпечення її ефективності, керуючись
Законами України «Про звернення громадян», «Про місцеве самоврядування в
Україні», рішенням  Криворізької міської ради від 30 березня  2011 року № 259
«Про обсяг і межі повноважень районних у місті рад та їх виконавчих органів»,
виконком районної у місті ради ВИРІШИВ:

1. Інформацію «Про стан роботи зі зверненнями громадян у виконкомі
Саксаганської районної у місті ради в 2013 році» взяти до відома.

2. Загальному відділу (Іванов А. С.):
- щотижнево проводити моніторинг звернень громадян, які надходять до

виконкому районної у місті ради;
- здійснювати аналіз причин повторних звернень громадян;
- щомісячно та щоквартально забезпечувати подання аналітично-

статистичних звітів про стан організації роботи зі зверненням громадян;
- протягом  2014 року здійснити перевірки структурних підрозділів,

інших виконавчих органів ради, підприємств-надавачів послуг, розташованих
на території району, щодо стану ведення діловодства та організації роботи зі
зверненнями громадян;

- забезпечити систематичне наповнення сторінки «Контакт центр» на веб-
сайті виконкому звітами про результати розгляду звернень;

- провести протягом року інформаційну роботу серед мешканців
Саксаганського району щодо функціонування на веб – сайті виконкому
сторінки «Контакт центр».

3. Керівникам структурних підрозділів та іншим спеціалістам виконкому
районної у місті ради:

- забезпечити вчасний та в повному обсязі розгляд звернень громадян
відповідно до наданих повноважень;

- посилити контроль за виконанням звернень, що надходять від   контакт-
центру «Гаряча лінія Дмитра Колєснікова» та  державної установи «Урядовий
контактний центр», забезпечити їх оперативний та якісний розгляд;

- недопускати порушення вимог чинного законодавства з питань роботи зі
зверненнями громадян;

- посилити контроль за станом виконавської дисципліни;
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- постійно вживати заходів щодо вирішення питань порушених у
зверненнях громадян, які тривалий час перебувають на контролі;

- недопускати формальний розгляд звернень громадян;
- попередити підлеглих посадових осіб про персональну відповідальність

за неналежне вирішення в межах своїх повноважень питань, порушених у
зверненнях громадян, надання необгрунтованих або неправдивих відповідей
заявникам;

- для попередження звернень проводити серед мешканців району
систематичну інформаційно – роз’яснювальну роботу.

4. Рекомендувати керівникам підприємств-надавачів послуг, що
розташовані на території району:

- вживати комплексних заходів щодо попередження звернень громадян;
- організувати стабільну роботу «гарячих ліній» керівництва та

абонентських служб;
- забезпечити якісний та своєчасний розгляд кожного звернення, що

надходить на «гарячу лінію» підприємств-надавачів послуг;
- проводити інформаційно-роз'яснювальну роботу серед населення

стосовно наданих підприємством послуг та шляхів вирішення проблемних
питань громадян;

- постійно вживати дієвих заходів щодо недопущення порушення
термінів розгляду звернень громадян;

- забезпечити вирішення питань, порушених у зверненнях громадян або
надання кваліфікованих роз'яснень безпосередньо з заявником;

- щоквартально надавати аналітично-статистичний звіт до виконкому
Саксаганської  районної  у місті ради  щодо надходження звернень громадян до
підприємств-надавачів послуг та їх виконання;

- здійснювати ведення діловодства за зверненнями громадян відповідно
до вимог чинного законодавства;

- для попередження звернень проводити серед мешканців району
систематичну інформаційно – роз’яснювальну роботу;

- забезпечити стабільну та якісну роботу « гарячих» телефонних ліній  та
абонентських служб.

5. Головному спеціалісту з інформаційних технологій Веселову  К. І.:
- провести протягом року інформаційну роботу серед мешканців

Саксаганського району щодо функціонування на веб – сайті виконкому
сторінки «Контакт центр»;

- оприлюднити рішення на офіційному веб-сайті виконкому районної у
місті ради у визначений чиним законодавством термін.

6. Визнати таким, що втратило чинність, рішення виконкому районної у
місті ради від 16 січня 2013 року № 1 «Про стан роботи зі зверненнями
громадян у виконкомі Саксаганської  районної у місті ради у 2012 році».
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7. Координацію роботи щодо виконання рішення покласти на загальний
відділ (Іванов А. С.), контроль – на керуючу справами виконкому районної у
місті ради Дуванову О. М.  Інформацію про хід виконання рішення заслухати
на засіданні виконкому районної у місті ради у липні 2014 року.

Голова районної у місті ради В. Беззубченко


