Інформація
для розгляду на апаратній нараді 02.02.2015 з питання:
«Про опрацювання структурними підрозділами Дарницької райдержадміністрації та службами району звернень громадян за підсумками 2015 року»

(слайд 1)
Протягом 2015 року до Дарницької райдержадміністрації надійшло 44 182 звернення громадян: 5 741 ПИСЬМОВИХ (заяви, скарги, клопотання) та 38 441, що надійшли через КБУ «Контактний центр міста Києва» (далі – звернень КЦ). Порівняно з минулим роком, слід відмітити збільшення кількості надходження звернень в півтора рази письмових,та вдвічі КЦ, що пояснюється збільшенням тарифів на житлово-комунальні послуги, значною кількістю звернень від учасників та/або родичів учасників АТО, а також надходжень в рамках проекту Скринька Київського міського голови (далі – СКМГ).
(слайд 2)
Детальніше про ПИСЬМОВІ
5 741 звернення розподілились на заяви — 5 370 (93,5%), скарги — 318 (5,5%) та пропозиції — 53 (1%). Частка колективних звернень склала – 12% (702) звернення, в яких залишили свої підписи 28 193 громадян.
Більшість звернень у 2015 році надійшло за дорученням керівництва  (КМДА) – 3 150 звернень (55%), з яких за дорученням голови КМДА – 1 873 звернень. На 2 звернення надано доручення поінформувати особисто голову КМДА. Для порівняння, у 2014 році більшість звернень (із 4 тисяч майже 3) надійшло безпосередньо від громадян. 
(слайд 3)
У 2015 році безпосередньо від громадян на адресу Дарницької райдержадміністрації надійшло 2 286 звернення (39,8% від загальної кількості звернень). З урахуванням змін до ЗУ «Про звернення громадян» (далі – ЗУ«ПЗГ»), що вступили в дію з 28.10.2015, до ДРДА також надходять та розглядаються електронні звернення. Слід звернути увагу, що вимоги до оформлення електронних звернень такі самі, як і до письмових (повністю зазначене ПІБ, адреса проживання тощо), вирізняється лише спосіб направлення звернення. 
(слайд 4)
З урахуванням колективних звернень до Дарницької райдержадміністрації звернулось 33 232 громадянина, які порушили 7 581 питання. 
*Для порівняння у 2014 році до ДРДА всього звернулось 16 645 громадян, які порушили 4 758 питань).
Найактуальніша тематика питань, порушених громадянами у письмових зверненнях розподілилась наступним чином:
1) житлово-комунального господарства – у 2 992 зверненнях (39,5%), а саме: зношеність основного фонду і комунікацій та необхідність їх ремонту; підвищення тарифів, непрозорість їх формування та питання перерахунку оплати за житлово-комунальні послуги (у зв'язку з ненаданням послуг у повній мірі); благоустрій прибудинкових територій (асфальтування, озеленення, освітлення прибудинкових територій та вуличне освітлення); встановлення та повірка лічильників (будинкових і квартирних); незадовільна робота ліфтів; ремонт доріг, тротуарів та міжквартальних проїздів; щодо діяльності ОСББ та ЖБК; роботи ЖЕД; законності встановлення МАФ та ТС у районі тощо.
2) соціального захисту – у 1 131 зверненні (14,9%). У цьому сегменті питань громадяни насамперед звертались щодо отримання матеріальної допомоги, призначення пільг та субсидій тощо.
3) економічної, цінової, інвестиційної, зовнішньоекономічної, регіональної політики та будівництва, підприємництва – у 705 зверненнях (9,3%). Оскільки Дарницький район є територією інтенсивного будівництва, значна кількість порушених громадянами питань стосувалась вирішення питань цього напрямку, а саме: незгода із забудовою; порушення благоустрою під час будівництва, знищення зелених зон, введення новобудов в експлуатацію, незаконні будівництва та інше. Крім того, за звітний період збільшилась кількість звернень громадян щодо заборони стихійної торгівлі.
(слайд 5)
Враховуючи загальну тенденцію постійного надходження звернень із зазначених питань, у 2015 році простежується значне збільшення звернень з питань ЖКГ та соц.захисту, порівняно з минулим 2014 роком (94,0% та 171,2% відповідно), що пояснюється збільшенням тарифів на житлово-комунальні послуги та значною кількістю звернень від учасників та/або родичів учасників АТО.
(слайд 6)
У розрізі структурних підрозділів ДРДА лідери опрацювання письмових звернень, так само як і в минулому 2014 році – УПСЗН, КК та УЖКГ. Спостерігається збільшення (майже вдвічі) надходжень до відділу запобігання та протидії корупції та зменшення надходжень до архівного відділу.
(слайд 7)
За результатами опрацювання письмових звернень громадян у 2015 році із 5 741 рік (станом на 31.12.2015):
· 988 задоволено 
· на 4 459 звернень надано аргументовані роз’яснення
· відмовлено в задоволенні (відповідно до вимог чинного законодавства) 0 звернень
· 136 звернень переслані за належністю відповідно до ст. 7 Закону України «Про звернення громадян» (Зверніть увагу! За належністю пересилається в термін не більше 5 днів, про що повідомляється громадянину, який подав звернення. Забороняється направляти скарги громадян для розгляду тим, дії чи рішення яких оскаржуються)
· 8 звернень, що не підлягають розгляду відповідно до статей 8 і 17 Закону України «Про звернення громадян»
· 150 звернень знаходяться на розгляді (термін виконання яких не настав).
Серед позитивно вирішених питань, порушених громадянами у зверненнях, зокрема можна зокрема зазначити наступні: 
· (доручення від 11.11.2015  № Г-1764/6) інвалід (калясочник) І гр.- отримав тимчасову реєстрацію в місті Києві (за фактичним місцем проживання). Крім того, громадянину представлено комплекс соціальних послуг та медичної допомоги в Дарницькому районі;
· (доручення від 28.12.2015 № Б-3216) над квартирою інваліда Великої Вітчизняної війни працівниками комунального підприємства «Керуюча компанія з обслуговування житлового фонду Дарницького району м. Києва» виконано ремонт покрівлі та інші.
Слід окремо відмітити необхідність щоквартального інформування відділу щодо позитивно вирішених питань, порушених громадянами у зверненнях з метою включення зазначеної інформації до щоквартальних та річного звітів. Так, зокрема на виконання пункту 3.3 протоколу доручень №11, напрацьованих під час апаратної наради Дарницької РДА 28.07.2015 інформації із зазначенням конкретних позитивних прикладів про виконані підрозділом/підприємством завдання/роботи за підсумками кварталу до відділу роботи із зверненнями громадян не надходило (крім КП «ШЕУ» та КП «КК» за підсумками 9 місяців).
(слайд 8)
Відповідно до Указу Президента України 109/2008 від 07.02.2008 при розгляді звернень громадян першочергова увага приділялась пільговим категоріям населення. Впродовж звітного періоду до райдержадміністрації звернулося 2 243 громадян пільгових категорій  (з них: 927 звернень від учасників та родичів АТО), що на 36,2% більше у порівнянні з 2014 роком. 
Особисто головою райдержадміністрації було проведено:
· 49 особистих прийомів громадян, на яких до голови звернулося 235 громадян;
· 7 виїзних прийомів, на яких звернулось 101 громадянин;
· 10 прямих «гарячих» телефонних ліній, під час проведення яких зателефонувало 10 громадян.
Крім того:
· проведено 12 днів «контролю», під час яких з виїздом на місце перевірено стан розгляду (виконання) звернень, за результатами перевірки складено відповідні акти;
· проведено 11 перевірок організації роботи із зверненнями громадян у підрозділах/підприємствах Дарницької РДА.
3- без зауважень/зразково: відділі з питань майна комунальної власності; відділі обліку та розподілу житлової площі; відділ ведення Державного реєстру виборців;
8 - із зауваженнями та рекомендаціями: відділі з питань внутрішньої політики, зв’язків з громадськістю та засобами масової інформації; відділі (Центр) надання адміністративних послуг; управлінні житлово-комунального господарства; управління праці та соціального захисту населення; управління сім’ї, молоді та спорту; архівного відділу; відділ контролю за благоустроєм та охорони навколишнього середовища та управління освіти. Найбільше недоліків щодо організації роботи виявлено у відділі контролю за благоустроєм та охорони навколишнього природного середовища. За результатами перевірок голові РДА були підготовлені довідки із зазначеними зауваженнями та рекомендаціями щодо поліпшення роботи зі зверненнями громадян. Головою РДА були надані відповідні доручення керівникам структурних підрозділів щодо усунення зауважень та врахування у подальшій роботі наданих рекомендацій. У ході перевірок структурним підрозділам РДА спеціалістами відділу роботи із зверненнями громадян надавались методичні рекомендації щодо належної організації роботи розгляду із зверненнями громадян відповідно до вимог чинного законодавства.
· проведено 1 засідання постійно діючої комісії з питань розгляду звернень громадян при Дарницькій райдержадміністрації, на засіданні якої вирішувались порушені у зверненні питання, що потребували комісійного розгляду.
Слід наголосити, що засідання комісії мають проводитися щонайменше раз на місяць на підставі пропозицій, що надійшли до відділу від керівників структурних підрозділів (комунальних підприємств) РДА. Так, на виконання пункту 3.6 протоколу доручень №11, напрацьованих під час апаратної наради Дарницької РДА 28.07.2015 щодо надання пропозицій для розгляду на засіданнях постійно діючої комісії з питань розгляду звернень громадян при Дарницькій районній в м. Києві державній адміністрації щодо проблемних питань, які потребують комісійного розгляду із залученням профільних фахівців, таких пропозицій за підсумками місяця/кварталу/півріччя до відділу роботи із зверненнями громадян не надходило (окрім службових щодо відсутності звернень, що потребують комісійного розгляду).
Крім того, пропоную розглянути та опрацювати з Київським центром підвищення кваліфікації державних службовців можливість проведення (із залученням відповідних фахівців) семінарів/роз’яснювальної роботи для спеціалістів РДА зокрема щодо специфіки опрацювання електронних звернень у зв’язку із змінами до ЗУ«ПЗВ», питання взаємодії та поширення чи не поширення вимог зазначеного закону на звернення громадян, що надходять через КБУ «КЦ», а також порядок опрацювання райдержадміністрацією скарг на дії чи рішення її співробітників (як письмових, так і КЦ). Наразі особистий контроль щодо розгляду таких скарг здійснює перший заступник голови ДРДА Лозовий В.Б.

Детальніше про звернення КЦ
(слайд 9)
Кількість звернень, що надійшли у 2015 році через КБУ «Контактний центр міста Києва» складає 38 441 звернення, 65% (20 509 ЖГ, 4 298 БЛ, 402 торгівля) з яких (ОД голови КМДА В.Кличка від 01.04.2015 № 9482) впливають на окремі показники рейтингової оцінки діяльності районних в місті Києві державних адміністрацій.
Із 38 441 звернення: 28 323 надійшли на 15-51, 7 531 через сайт (1551) та 2 587 надійшли на урядову «гарячу» телефонну лінію «Урядовий контактний центр» (УГЛ).
В порівнянні з 2014 роком, кількість звернень, що надійшли на виконання до адміністрації (18119) збільшилась майже в 2 рази. Це зокрема пов’язано з підвищенням тарифів на ЖК послуги та при цьому не підвищенням якості цих послуг/або ненаданням послуг у повній мірі, та відповідно перерахунку оплати за ЖК послуги.
Не виключенням став і початок опалювального сезону – за 3 дні (з 15 по 17 жовтня) надійшло 515 звернень (в середньому по 150-180 звернень в день в період з 14 по 24 жовтня 2015 року).
По кількості надходжень звернень Дарницький район знаходиться на 9 місці  38 441, тоді як лідерами по кількості надходжень усних звернень стали Солом’янська РДА – 71 051 та Святошинська РДА – 63 149.
Найактивнішим мешканцем Дарницького району, за підсумками 2015 року визнано Приходченко Ірину Олексіївну, що мешкає за адресою вул. Кошиця 4, кількість звернень 53, 48 з яких вирішено позитивно. Хоча найбільша кількість звернень надійшла від 
Коваленка Леоніда Ігоровича – 328 (минулий – 140), питань, що в них піднімались лише 3 (сміттєзвалища, перевірка дозвільної документації, демонтаж кіосків, ремонт асф.покриття);
Дикий Віталій Анатолійович – 123 (несанкціонована торгівля;
Коваль Петро Іванович – 92 (укладання та ремонт асфальтного покриття, паркування авто у місцях загального користування). 



(слайд 10)
Тематика питань, порушених громадянами у зверненнях КЦ розподілилась наступним чином: 3343 – відсутність ГВП, 1675 – відсутність опалення, 150 – освітлення під’їзду, 1382 – отримання субсидій, 973 неадовільна температура ГВП та інше.  

(слайд 11)
Із 38 448 звернень громадян КЦ лідер по кількості опрацювань – КП «КК».

До позитивних здобутків 2015 року необхідно віднести:
(слайд 12)
· Завдяки спільним зусиллям Дарницький район було зрушено з останніх місць в сторону «лідерських»;)
Крива оцінки діяльності ДРДА за окремими показниками у 2015 році представлено на слайді 12. 
а саме: на виконання ОД голови ДРДА №61 від 15 травня 2015 проведено низку організаційних заходів щодо налагодження постійного моніторингу вчасності/достовірності опрацювання звернень, запроваджено щоденне звітування керівників підрозділів/підприємств про кіл-ть виконаних звернень КЦ, під головуванням керівника апарату проведено низку (близько 30) щотижневих нарад з метою обговорення та вирішення проблемних питань, а також запроваджено щоденні ранкові нагадування, що надаються виконавцям і досі.
Слід додати, що відділом роботи зі зверненнями громадян також надаються підрозділам щопонеділка нагадування на тиждень, щосереди – безпосередньо керівникам про невиконані, незакриті, повернуті на доопрацювання та щоп’ятниці – доповідна голові щодо стану виконавської дисципліни опрацювання (письмових та КЦ) звернень громадян.

· Протягом 2015 року на адресу райдержадміністрації та комунальних підприємств району загалом надійшло 270 подяк (КК, УПСЗН, УЖКГ, РУГУ, відділ благоустрою та екології), результатом чого стало оперативне реагування на звернення та їх позитивне вирішення.

(слайд 13)
·  В рамках проекту «Прямий зв’язок з київською міською владою» у 2015 році на запитання столичних мешканців 2 червня та 3 листопада відповідав голова Дарницької в місті Києві районної адміністрації Сінцов Г.Л., та 2 вересня щодо проблемних питань житлового фонду дирекор КП «КК» Хоменко В.М. 

· Укомплектовано/посилено відділ роботи зі зверненнями громадян (шляхом заміщення вакантних посад), зокрема 2-ма спеціалістами що опрацьовують звернення КЦ та 2-ма спеціалістами, що опрацьовують ПИСЬМОВІ звернення.  

· Проведено довготривале стажування у відділі роботи зі зверненнями громадян в рамках опрацювання СКМГ щонайменше 5 спеціалістів, зокрема 2 спеціалістів Терцентру (Туркало М.Б., Хмельов В.В.), 1 спеціаліста ЦСССДМ (Гевкач К.В.), 1 спеціаліста УПСЗН (Страх Т.М.) та інших.
(слайд 14)
В певній мірі укомплектуванню та посиленню відділу роботи зі зверненнями громадян посприяв проект Скринька Київського міського голови. Тому СКМГ (в рамках якої опрацьовано 2 295) теж можна віднести до позитивних здобутків, зокрема й через «примусове» вдосконалення навичок з написання листів діловою українською мовою.
В рамках проекту Скринька Київського міського голови у період з червня по жовтень 2015 року до Дарницької РДА надійшло 2 295 звернень громадян. 29% (677) – письмові та 71% (1618) надійшло через КБУ «Контактний центр міста Києва». Яким чином звернення СКМГ розподілились між від повільними виконавцями ДРДА представлено на слайді 14. 
Довідково:
За дні діяльності пересувних громадських приймалень на адресу Київського міського голови надійшло 33 434 звернення громадян. У середньому за 1 день пересувні громадські приймальні отримували 500 звернень громадян. Пріоритетними для киян були звернення стосовно комунального господарства (49,83%), благоустрою (13,1%), транспорту та зв’язку (11,55%), соціального захисту (7,14%), торгівлі (4,26%). Із подяками за діяльність столичної влади звернулось 3,76% киян. Питома вага інших питань не перевищила 2%. Зокрема, питання охорони здоров’я – 1,84%, житлової політики – 1,75%, будівництва – 1,74%, екології – 1,51%, законності та правопорядку – 1,24%.



Начальник відділу роботи
 із зверненнями громадян						О. Танчук



ПОГОДЖЕНО
Керівник апарату Дарницької РДА

_____________ Лелюк Р.В.
__ січня 2016

