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	          Проект оприлюднено
             _______________


Сумська міська рада

Виконавчий комітет

РІШЕННЯ

	від                    № 

	Про підсумки роботи по розгляду звернень громадян у 2016 році та завдання щодо подальшого її вдосконалення


Заслухавши інформацію директора департаменту комунікацій та інформаційної політики Сумської міської ради, з метою подальшого вдосконалення роботи виконавчих органів Сумської міської ради по розгляду звернень громадян, згідно зі статтею 28 Закону України «Про звернення громадян» та підпункту 1 пункту «б» частини 1 статті 38 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні» виконавчий комітет Сумської міської ради   
ВИРІШИВ:

         1. Інформацію департаменту комунікацій та інформаційної політики Сумської міської ради «Про підсумки роботи по розгляду звернень громадян у 2016 році» взяти до відома  (додається).
          2.   Керівникам виконавчих органів Сумської міської ради:

          2.1. Забезпечити створення необхідних умов для реалізації конституційного права  громадян на звернення, прийом з особистих питань та обов’язкове одержання обґрунтованої відповіді згідно з вимогами чинного законодавства. Особливу увагу приділяти вирішенню питань, порушених у зверненнях  пільгових категорій громадян.
         2.2. Взяти під особистий контроль результативність розгляду звернень громадян, не допускати фактів надання неповних, неточних відповідей.
 
         2.3. Принципово вирішувати питання про персональну відповідальність посадових осіб, з вини яких допущені порушення та формальний розгляд пропозицій, заяв і скарг громадян. У разі вжиття відповідних заходів інформувати департамент комунікацій та інформаційної політики Сумської міської ради.

2.4. Забезпечити постійний контроль за дотриманням графіків і порядку прийому громадян. Практикувати прийом громадян за місцем проживання.
 2.5. Щоквартально аналізувати стан роботи зі зверненнями громадян,  виявляти найбільш гострі, суспільно значущі проблеми, вносити пропозиції щодо шляхів їх вирішення.
 2.6. Про хід виконання цього рішення інформувати департамент комунікацій та інформаційної політики Сумської міської ради щоквартально до 05 числа місяця наступного за звітним періодом. 
           3. Департаменту комунікацій та інформаційної політики Сумської міської ради (Кохан А.І.):
           3.1. Посилити контроль за станом виконавської дисципліни при розгляді звернень, щоквартально проводити аналіз отриманих звернень та порушених у них питань. 
          3.2. Щоквартально розміщувати на офіційному сайті Сумської міської ради інформацію про розгляд звернень громадян структурними підрозділами Сумської міської ради.

           4. Рішення виконавчого комітету Сумської міської ради від 16.08.2016 № 432 «Про підсумки роботи по розгляду звернень громадян у І півріччі       2016 році та завдання щодо подальшого її вдосконалення»  вважати таким, що втратило чинність.

           5. Організацію виконання даного рішення покласти на заступника міського голови з питань діяльності виконавчих органів ради                      Дмітрєвскую А.І.  

Міський голова                                                                              О.М. Лисенко
Кохан 700-561
Розіслати:  згідно із списком.
	Додаток
до рішення виконавчого комітету 

від                       №




Інформація

про підсумки роботи зі зверненнями громадян у 2016 році

Найбільш поширеною та найдоступнішою для громадян формою діалогу з владою та зворотного зв’язку є звернення. Одним із пріоритетних напрямків діяльності Сумської міської ради є розгляд звернень громадян та їх вирішення.  

В Сумській міській раді вживаються заходи щодо забезпечення реалізації конституційного права громадян на звернення та обов’язкове одержання обґрунтованої відповіді, неухильного виконання норм Закону України «Про звернення громадян».

Всього у 2016 році від мешканців міста надійшло 5033 звернення, що на 316 звернень, або 6%  більше, у ніж 2015 році.
Порівняння загальної кількості звернень за 2016 та 2015 роки
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Збільшення кількості звернень громадян пов’язано з активною участю  мешканців у реалізації міських програм з життєдіяльності міста та змінами  в чинному законодавстві, які значно розширили можливості громадян у реалізації їх права на звернення. 
На даний час мешканці мають можливість звернутись до міської ради не лише в традиційний спосіб (під час особистого прийому або направивши листа), а й за допомогою сучасних засобів комунікацій (звернення з використанням телефонного зв’язку або мережі Інтернет).

У 2016 році із загальної кількості звернень 778 (15%) - отримані за допомогою мережі Інтернет («електронне» звернення), 402 (8%) становлять звернення на телефон «гарячої» лінії 700-007 («телефонне» звернення),                     648 (13%) – отримані на особистих прийомах керівництва, решта 3205 ( 64%) – письмові звернення. 
Розподіл звернень за джерелом надходження
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Усі звернення громадян, що надійшли до Сумської міської ради у                 2016 році, вміщують 5115 питань різної тематики, із них 1683 (33%) вирішено позитивно.
Структура питань, що порушувались у зверненнях
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Найбільшу частку в структурі питань, з якими звертались громадяни в  2016 році, традиційно займають питання житлово-комунального господарства. За звітний період їх надійшло 3204, що становить 63% від загальної кількості. Слід зазначити, що в порівнянні з 2015  роком звернень з питань житлово-комунального господарства надійшло на 295 (9%) більше. 
Спостерігається зростання питомої ваги даної категорії питань в загальній структурі звернень. Так, в 2014 році питання житлово-комунального господарства складали 53%, в 2015 – 59%, в 2016 – 63%: 
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           Збільшення кількості даної категорії питань пояснюється тим, що  міська влада продовжує реалізовувати свої програми з поліпшення благоустрою міста. Найчастіше мешканці звертаються з пропозиціями щодо благоустрою прибудинкових територій, встановлення приладів обліку теплової енергії,  проведення капітальних ремонтів житлового фонду. За звітний період позитивно вирішено 30% питань комунального господарства.
Залишаються актуальними для мешканців міста питання земельних відносин. Проте, їх кількість порівняно з 2015 роком зменшилась на 53 (13%)  та становила 342. Здебільшого це питання виділення земельних ділянок, надання дозволу на розробку проекту землеустрою. На даний час позитивно вирішено 22% питань даної категорії.

Майже незмінною залишилась кількість звернень з питань соціального захисту населення. У 2016 році таких  надійшло 307 звернень    (в 2015 році - 294). Переважно це питання надання матеріальної допомоги, оформлення субсидій на оплату житлово-комунальних послуг, тощо. З даними питаннями здебільшого звертаються найменш захищені категорії населення, зокрема інваліди, пенсіонери, ветерани війни та праці, тобто особи, які потребують особливої уваги  щодо задоволення їх повсякденних проблем. 
Зменшилась кількість питань архітектури та будівництва з 283 в                      2015 році до 242 за звітний період. Переважно це питання пов’язані з веденням архітектурного будівництва в місті Суми, присвоєнням поштової адреси, тощо.
Для вирішення своїх питань та надання пропозицій мешканці нерідко зверталися колективно. В 2016 році надійшло 701 колективне звернення, що становить 14% від загальної кількості. Кількість підписів громадян під колективними зверненнями становить 6555. Здебільшого колективно громадяни зверталися з питань благоустрою прибудинкової території, ремонту покрівель та інженерних мереж.
Для налагодження ефективної взаємодії між міською владою та мешканцями міста, реалізації механізмів «електронної демократії» в м. Суми запроваджено електронні петиції. З лютого 2016 року місто приєдналося до Єдиної системи місцевих петицій - портал http://www.e-dem.in.ua/sumy.
У 2016 році через ЄСМП до міської ради надійшло більше 470 таких електронних звернень. По 171 петиції тривав збір підписів. Необхідну кількість підписів (250) набрали 66 петицій, по яких надані відповіді. Відповіді містили як роз’яснення щодо порушених у петиціях питань, так і конкретних кроків влади щодо їх вирішення.

Тематика електронних петицій різноманітна, проте, переважають питання благоустрою міста, організації дорожнього руху, встановлення дитячих майданчиків, роботи громадського транспорту та інше.
Деякі з поданих електронних петицій мають значний суттєвий резонанс (наприклад, пішохідний перехід біля універмагу «Київ», робота громадського транспорту тощо), їх розгляд виноситься на засідання виконавчого комітету. 

Електронні петиції, які в установлений строк (90 днів) не набрали необхідної кількості голосів розглянуті як  звернення громадян відповідно до Закону України «Про звернення громадян». Таких торік було близько 80. 

Звертається особлива увага на звернення від найменш захищених категорій населення, зокрема інвалідів, пенсіонерів, ветеранів війни та праці,  осіб, які постраждали від аварії на ЧАЕС. У 2016 році від даної категорії громадян надійшло 670 звернень. Ця категорія громадян найчастіше звертається з питаннями призначення субсидій на оплату комунальних послуг, надання допомоги в проведенні лікування, придбання ліків, відновлення роботи ліфтів, надання матеріальної допомоги. 

Структура звернень від найменш захищених категорій населення
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Враховуючи те, що ціни на продукти харчування, медикаменти постійно підвищуються, мешканцям міста, а особливо соціально незахищеним категоріям, дуже важко самостійно подолати матеріальні труднощі, які виникають в зв’язку з необхідністю боротися за життя своїх рідних. Тому, як і завжди, міська влада не залишається осторонь від проблем мешканців міста.           

Так,  в 2016 році було виділено майже 2 млн. грн. з міського бюджету для надання  матеріальної допомоги  сім’ям, які опинилися в складних життєвих обставинах.
Окрім цього, надано цільову допомогу дитині-інваліду для придбання та встановлення кохлеарного імпланту (375 тис. грн.) та на лікування онкохворої дитини-інваліда (150,0 тис. грн.). 
Всього на матеріальну допомогу сім’ям, які опинилися в складних життєвих обставинах, в 2016 році виділено 2 млн.  454,2  тис. грн., що в 2 рази більше ніж в 2015 році, коли допомогу за рахунок коштів міського бюджету отримали 2 314 сімей на загальну суму 1,2 млн. грн. 

Звернення жінок, яким присвоєне почесне звання України «Мати-героїня», інвалідів Великої Вітчизняної війни, Героїв України, Героїв Соціалістичної Праці, Героїв Радянського Союзу міський голова розглядає особисто. Протягом  2016 року таких звернень надійшло 6, з них 3 - вирішено позитивно.
З метою поглибленого вивчення та вирішення існуючих проблем мешканців міста вiдповiдно до затвердженого графіку керівництвом мiської ради ведеться прийом громадян з особистих питань. За звітний період було проведено 142 прийоми. В 2016 році на особистий прийом до міського голови та його заступників звернулось 922 мешканці міста. Всього громадянами було порушено 706 питань, з них 238  - вирішено позитивно, що становить  34 %.


Для підвищення ефективності та для надання кваліфікованих консультацій  під час проведення особистих прийомів громадян запроваджено участь фахівців структурних підрозділів  виконавчого комітету, комунальних та інших підприємств.

Працівниками департаменту комунікацій та інформаційної політики здійснюється організаційно-технічна підготовка особистих прийомів міського голови, секретаря Сумської міської ради, заступників міського голови з питань діяльності виконавчих органів ради, заступника міського голови, керуючого справами виконавчого комітету.
Враховуючи вимоги сучасності та стрімкий розвиток новітніх технологій, на веб-сайті Сумської міської ради працює онлайн-приймальня міського голови, яка є додатковою формою спілкування мешканців міста з міським головою.
Звернення громадян через «електронну» приймальню є досить зручним для мешканців міста, так як вони мають можливість звернутись до міського голови з особистих питань дистанційно в будь-який час зі зручного для них місця.

Через онлайн приймальню до міського голови за звітний період надійшло 1068 звернень. Левова частка всіх звернень вирішується особисто міським головою оперативно та миттєво. Ті звернення, які потребують додаткового опрацювання, спрямовуються для вирішення до структурних підрозділів Сумської міської ради через відділ звернень громадян.  У 2016 році  було зареєстровано 630 таких звернень. 

Спеціалістами департаменту комунікацій та інформаційної політики координується участь виконавчих органів міської ради у проекті «Відкрите місто». 

Завдяки інтерактивній веб-платформі «Відкрите місто» сумчани мають можливість інформувати представників влади про проблеми, напряму спілкуватися з посадовими особами, отримувати оперативну та важливу інформацію щодо забезпечення життєдіяльності міста, організації спільних заходів тощо. 
У 2016 році через веб-платформу «Відкрите місто» сумчанами було подано 350 інформаційних повідомлень, а також розміщено близько 300 повідомлень про діяльність міської влади, анонси офіційних заходів, інформацію про аварійні ситуації, роз’яснення актуальних питань у сфері житлово-комунального господарства та благоустрою міста, онлайн-трансляцій. Наразі робота над цим проектом переходить у нову стадію, з акцентом на сприяння у самоорганізації населення.


Крім того, працівниками  департаменту комунікацій та інформаційної політики здійснюється щоденний консультативний прийом громадян. Мешканцям надаються консультації, як при безпосередньому зверненні, так і в телефонному режимі. 

До кожного громадянина забезпечується уважне та шанобливе ставлення, використовується індивідуальний підхід. Під час прийому звернень від мешканців посадовими особами департаменту не допускається створення черги.

Стан виконавської дисципліни у виконавчому комітеті Сумської міської ради знаходиться на належному рівні. Проте потребує покращення якість розгляду звернень громадян та відповідей на них. Спостерігаються випадки відсутності вичерпної та  аргументованої відповіді. Такі відповіді, як правило, повертаються міським головою та його заступниками на доопрацювання. 


Систематично проводиться аналіз роботи зі зверненнями громадян та вживаються відповідні заходи щодо підвищення результативності вирішення питань, порушених у зверненнях мешканців міста, налагодження ефективної роботи з розгляду звернень громадян. 


Звернення, що потребують додаткового опрацювання або виділення додаткових коштів з місцевого бюджету для вирішення порушених у них питань, залишаються на контролі до остаточного їх вирішення. 

          У випадку неможливості позитивного вирішення питання громадянам надаються письмові роз’яснення.

Керівникам структурних підрозділів необхідно посилити роботу з недопущення перебування звернень на контролі тривалий час, звертати увагу на повне  вирішення питань, порушених у зверненнях, та надання остаточної відповіді заявнику.

Одним із методів підвищення прозорості діяльності органу місцевого самоврядування є налагодження ефективного зворотного зв’язку з мешканцями міста. З цією метою та задля зняття соціальної напруги серед населення постійно проводиться  планомірна робота щодо інформування населення з питань актуальних проблем життєдіяльності міста. Протягом 2016 року проведено більше 60 брифінгів та прес-турів, 5 прес-конференцій, 9 засідань «круглого столу», 9 «прямих ефірів», надавались коментарі та інтерв’ю для представників ЗМІ, у тому числі, всеукраїнських, інші медіа-заходи. 
У напрямку вдосконалення роботи зі зверненнями громадян та підвищення ефективності їх розгляду в березні 2016 року було проведено навчання посадових осіб органів місцевого самоврядування з питання «Про стан виконання структурними підрозділами Сумської міської ради Закону України «Про звернення громадян».
З метою підвищення персональної відповідальності посадових осіб за результати розгляду звернень громадян у серпні 2016 року на засіданні виконавчого комітету було заслухано питання щодо розгляду звернень громадян виконавчими органами міської ради у І півріччі 2016 року та ухвалено відповідне рішення, затверджені заходи щодо покращення цієї роботи. 


Щоквартально проводиться аналіз роботи зі зверненнями громадян та вживаються відповідні заходи реагування для вирішення нагальних потреб мешканців міста. 

Враховуючи усе вищенаведене, з метою поліпшення організації роботи зі зверненнями громадян, постійно ведеться пошук шляхів поліпшення системи ефективної роботи по вирішенню проблем населення, яких громадяни  торкаються  у своїх зверненнях.     

Рівень роботи зі зверненнями громадян є важливим чинником довіри громадян до органів місцевого самоврядування. Сумська міська рада і надалі продовжуватиме роботу по вдосконаленню роботи з розгляду звернень громадян, організації особистого прийому мешканців.

Директор департаменту комунікацій 

та інформаційної політики                                                             А.І. Кохан

	Додаток

до інформації про підсумки роботи зі зверненнями громадян у 2016 році


Дані 
про результати розгляду звернення громадян, що надійшли до виконавчого комітету Сумської міської  ради у 2016році в порівнянні з аналогічним періодом 2015 року

	
	2015 рік
	2016 рік
	Відхил.



	Кількість всіх звернень
	4717
	5033
	+316

	З них :
	
	
	

	Колективних
	782
	701
	-81

	від учасників та інвалідів війни, учасників бойових дій
	40
	118
	+78

	від інвалідів І, ІІ, ІІІ гр.
	136
	131
	-5

	від ветеранів праці
	6
	6
	0

	від дітей війни
	18
	9
	-9

	від членів багатодітних сімей, одиноких матерів, матерів-героїнь
	17
	12
	-5

	від учасників ліквідації наслідків аварії на ЧАЕС та осіб, що потерпіли від Чорнобильської катастрофи
	11


	8
	-3

	Кількість питань, порушених у зверненнях громадян, у тому числі питання:
	4934
	5115
	+181

	Будівництва
	283
	242
	-41

	Земельних відносин
	395
	342
	-53

	Транспорту і зв’язку
	132
	206
	+74

	Поліпшення житлових умов
	284
	197
	-87

	Комунального та дорожнього господарства
	2909
	3204
	+295

	Освіти, навчання та виховання дітей та молоді, роботи навчально-виховних заходів
	33
	29
	-4

	Охорони здоров’я 
	91
	133
	+42

	Торгівлі і громадського харчування
	133
	57
	-76

	Праці та заробітної плати
	79
	42
	-37

	Соціального захисту населення
	294
	307
	+13

	Сім’я, діти, молодь та спорт
	33
	26
	-7

	Забезпечення законності та охорони правопорядку
	16
	22
	+6

	Інші питання
	252
	308
	+56


Директор департаменту комунікацій 

та інформаційної політики                                                             А.І. Кохан

