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ДОВІДКА
для розгляду на апаратній нараді 
Дарницької районної в місті Києві державної адміністрації
03.02.2015
з питання: «Про стан виконання структурними підрозділами райдержадміністрації та службами району усних звернень мешканців Дарницького району до КБУ «Контактний центр міста Києва» 
за підсумками 2014 року».

За період 01.01.2014 – 31.12.2014 на розгляд до Дарницької районної в місті Києві державної адміністрації надійшло та було опрацьовано 18119 усних звернень, з них 10946, що відповідно до розпорядження від 12 вересня 2013 року № 1670 «Про затвердження змін до Порядку проведення рейтингової оцінки діяльності районних в місті Києві державних адміністрацій» (на даний час втратило чинність на підставі розпорядження КМДА від 29.12.2014 № 1547), впливають на рейтингову оцінку.
В порівнянні з 2013 роком, кількість звернень, що надійшли на виконання до адміністрації, зменшилась на 10 %, що пов’язано із зменшенням активності мешканців в першому кварталі 2014 року та тогочасним подіям в країні.
Слід відмітити, що протягом року відбулися деякі сплески активності мешканців. По-перше, рясні дощі, що зумовили протікання дахів, підтоплення тощо, за 2 дні 180 заяв. По-друге, ПАТ «Київенерго» у період з 27 травня по 20 червня поточного року, в зв’язку з плановим випробуванням теплових мереж здійснило відключення ГВП. Відновлення послуги планувалося до 20:00 20 червня 2014. Так як, подачу ГВП не було відновлено за 3 дні 20-22 червня до КБУ «Контактний центр міста Києва» надійшло 435 заяв з даного приводу.
Не виключенням став і початок опалювального сезону за 3 дні 287 звернень. Тотальна повірка лічильників також завдала труднощів – загалом 286 звернень в останній тиждень старого року. Прикрий випадок із неякісною послугою ХВП в мікрорайоні Бортничі накопичив близько 317 звернень, 120 з яких надійшло на розгляд до Адміністрації та за клопотанням останньої було переадресовано до ПАТ «Київводоканал».
Інших помітних сплесків активності мешканців за 2014 рік помічено не було.

Слайд № 2
(Діаграма) Надходженням усних звернень за 2014 рік по виконавцям.

Довідково:
По кількості звернень Дарницький район знаходиться на 9 місці з результатом 18119, тоді як Шевченківський район накопичив 48417 усних звернень.
Найактивнішим мешканцем Дарницького району, за підсумками 2014 року визнано Приходченко Ірину Олексіївну, що мешкає за адресою вул. Кошиця 4, кількість звернень 25. Хоча найбільша кількість звернень надійшла від Коваленка Леоніда Ігоровича 140, але питань, що в них піднімались становить лише 7. В місті Києві найбільшим скаржником став 19-річний хлопець, що мешкає в Дніпровському районі, він направив владі за рік 1275 скарг.
В цілому звернення за статевою ознакою розподілились як 69,3% проти 30,7% на користь жінок та 82% на користь «гарячої лінії 15-15» проти 18% звернень, що надійшли через веб. портал, мобільний додаток чи e-mail. Таке співвідношення майже повністю співпадає з ситуацією по місту Києву.

Слайд № 3
Стан виконавської дисципліни щодо розгляду усних звернень структурними підрозділами та комунальними підприємствами, що надійшли від КБУ «Контактний центр міста Києва» протягом 2014 року
Таблиця 2
	Структурні підрозділи та комунальні підприємства району
	Кількість
звернень
	Не
виконано
	Не вчасно
	вчасно
закритих
	виконання
без урах.
продзвону
	Досто-вірності

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Управління освіти
	79
	5
	1
	98,73%
	93,67%
	100,00%

	Управління праці та соціального захисту
	68
	1
	0
	100,00%
	98,51%
	100,00%

	Управління ЖКГ
	1772
	21
	2
	99,89%
	98,81%
	96,40%

	Відділ благоустрою 
	330
	41
	3
	99,09%
	87,57%
	90,05%

	Відділ будівництва, архітектури та розвитку інфраструктури
	48
	10
	0
	100,00%
	79,17%
	71,43%

	КП «УЗН»
	141
	16
	2
	98,57%
	88,57%
	94,44%

	КП «ШЕУ»
	83
	6
	0
	100,00%
	92,59%
	93,88%

	КП «ДЗ з УЖГ»
	ЖЕД № 201
	882
	11
	2
	99,77%
	98,75%
	93,10%

	
	ЖЕД № 202
	1371
	9
	1
	99,93%
	99,34%
	93,83%

	
	ЖЕД № 203
	1275
	22
	4
	99,69%
	98,27%
	92,48%

	
	ЖЕД № 204
	427
	0
	0
	100,00%
	100,00%
	96,73%

	
	ЖЕД № 205
	637
	8
	0
	100,00%
	98,74%
	93,48%

	
	ЖЕД № 206
	351
	5
	0
	100,00%
	98,58%
	92,34%

	
	ЖЕД № 207
	475
	6
	1
	99,79%
	98,74%
	93,99%

	КП «Господар»
	ЖЕД № 221
	921
	2
	0
	100,00%
	99,78%
	96,91%

	
	ЖЕД № 222
	681
	9
	0
	100,00%
	98,68%
	91,84%

	
	ЖЕД № 223
	1246
	38
	3
	99,76%
	96,94%
	94,38%

	
	
	10787
	210
	19
	
	
	



За підсумками 2014 року, залишилося не виконаними 257 звернень, крім того 22 звернення було розглянуто з порушенням встановлених строків.
За підсумками 2014 року, слід визнати роботу ЖЕД 223, ЖЕД 203 та Відділу будівництва, архітектури та розвитку інфраструктури, в частині розгляду усних звернень незадовільною.
Крім того, необхідно наголосити на збереженні сталої тенденції щодо загальної кількості невиконаних усних звернень, так станом на 01.01.2015 року не виконаними залишилось близько 10 % звернень.
В світлі останніх подій, а саме доручення голови Київської міської державної адміністрації від 17.12.2014 № 26272/22 щодо опрацювання листа Департаменту економіки та інвестицій виконавчого органу Київської міської ради (Київської міської державної адміністрації) № 050/04-8127 від 17.12.2014 стосовно моніторингу соціально-економічного розвитку районів міста Києва необхідно наголосити, що до рейтингу планується включення пункту щодо кількості звернень, що були розглянуті виконавцем та закриті в контрольний термін (відповідь надана виконавцем не пізніше контрольної дати). Тобто мова йде про вчасно розглянуті усні звернення. (виділено кольором слайд 3).

За результатами аналізу тематики усних звернень за 2014 року найбільш болючими питаннями для мешканців стали: ГВП, питання благоустрою, опалення, утримання будинків тощо.
Слайд 4(ТОП 15 проблемних питань Дарницького району).
Проблемні питання громадян, що надійшли від КБУ «Контактний центр міста Києва» за підсумками 2014 року.
Таблиця 3
	№
	Класифікатор питань
	кількість
	%

	1
	Відсутність ГВП
	2547
	15%

	2
	Незадовільна температура ГВП
	821
	5%

	3
	Перевірка дозвільної документації, демонтаж кіосків, ларків
	559
	3%

	4
	Не працює пасажирський ліфт
	522
	3%

	5
	Освітлення в приміщенні й при вході в нього
	506
	3%

	6
	Відсутність опалення
	504
	3%

	7
	Відсутність опалення по стояку
	446
	3%

	8
	Відсутнє ХВП
	442
	3%

	9
	Незадовільна температура опалення
	428
	2%

	10
	Перерахунок та нарахування плати за інші види житлово-комунальних послуг
	387
	2%

	11
	Відсутнє електропостачання
	386
	2%

	12
	ГЛ "Несанкціонована торгівля"
	330
	2%

	13
	Ремонт дахів
	321
	2%

	14
	Укладання та ремонт асфальтного покриття
	312
	2%

	15
	Встановлення та експлуатація лічильників на водопостачання
	236
	1%



До позитивних здобутків необхідно віднести:
· За підсумками 2014 року кількість відповідей на звернення, що надійшли на адресу урядової гарячої лінії та розглядалися в системі Дарницької РДА, та не були повернуті на доопрацювання, суттєво зменшилась та склала 87 проти 271 за минулий рік, за період 4-го кварталу на доопрацювання не повернулося жодного звернення.
· Завдяки спільним зусиллям було зрушено з мертвого місця питання пере адресації звернень належним виконавцем яких повинно бути ТОВ «Єврореконструкція» (раніше всі звернення, що стосувались зазначеної компанії направлялись на розгляд до КП району та фактично не були виконаними в зв’язку з неможливістю). Доручення І.Ніконова від 19.12.2014 № 35136.
· 21 жовтня у рамках проекту «Прямий зв’язок з київською міською владою» на запитання столичних мешканців відповідав голова Дарницької в місті Києві районної адміністрації Геннадій Львович Сінцов. Спілкування було організовано Контактний центром міста Києва. Протягом години керівник району опрацював 12 дзвінків та 7 інтернет-звернень та пообіцяв якнайшвидше розібратися з усіма питаннями киян. Всі звернення були розглянуті у встановлений строк та надано обґрунтовані відповіді. Слайд 5.
· Підключено до програмно-апаратного комплексу КБУ «Контактний центр міста Києва» (ARM Call-центр) Дарницьке РУ ГУМВС України в м. Києві, що значно спростило розгляд звернень та зменшило строки їх розгляду.
· Протягом 2014 року на адресу райдержадміністрації та комунальних підприємств району загалом надійшло 136 подяк результатом чого стало оперативне реагування на звернення та їх позитивне вирішення.

Вибірка та аналітичні підрахунки проводились за період 01.01.2014 00:00 по 31.12.2014 23:59. Час проведення 22.01.2015 з 14:00 по 17:00.
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