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ДОПОВІДНА ЗАПИСКА

про стан  роботи зі зверненнями громадян

в управлінні соціального захисту населення міської ради

Одним з основних напрямів в роботі управління соціального захисту населення міської ради є забезпечення всебічного розгляду звернень громадян, порушених у них проблем, оперативне їх вирішення, задоволення законних прав та інтересів громадян.  

У своїй роботі зі зверненнями громадян управління керуються вимогами Закону України «Про звернення громадян», Указом Президента України від 07.02.2008 №109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», іншими законодавчими актами, положеннями, що регламентують питання діловодства, контрольної діяльності у зазначеному напрямку роботи, які затверджені наказами начальника управління.
Основними принципами, якими керується управління у роботі зі зверненнями громадян є:  

уважне відношення до людини, комплексний підхід до вирішення її проблем, оскільки до фахівців управління, як правило, звертаються  представники самих незахищених верств населення  нашого міста;

адресність допомоги, що надається.

На виконання рішення виконавчого комітету Запорізької міської ради від 23.01.2017 №7 «Про роботу щодо розгляду звернень громадян у виконавчих органах міської ради у 2016 році» управлінням розроблено План заходів, спрямованих на підвищення ефективності роботи зі зверненнями громадян в управлінні соціального захисту населення Запорізької міської ради на 2017 рік, яким зокрема передбачено:

забезпечення неухильного дотримання вимог законодавчих актів, що стосуються роботи зі зверненнями громадян;
забезпечення всебічного, кваліфікованого, об’єктивного та  своєчасного розгляду звернень громадян, оперативного вирішення порушених у них питань,  задоволення законних вимог  заявників;
постійний аналіз та узагальнення питань, що  порушують у зверненнях громадяни, особливо повторних, виявлення причин, що їх породжують;
вжиття заходів щодо зменшення кількості звернень громадян на «Урядову гарячу лінію» та «Запорізький обласний контактний центр» тощо.
14.02.12017 в управлінні проведено нараду щодо роботи зі зверненнями громадян за підсумками  2016 року  та видано  відповідний  наказ від  14.02.2017 №01-25/10р.

На апаратних нарадах, які проводяться в управлінні, постійно обговорюються проблемні питання щодо роботи зі зверненнями громадян. Аналізується кількість звернень, які надійшли за минулий тиждень.

З метою швидкого і якісного вирішення проблем, що порушують мешканці міста, в управлінні: 
працює «гаряча лінія»;
обладнані та постійно оновлюються стенди для відвідувачів, що містять всю необхідну довідкову інформацію. Це надає можливість громадянам під час прийому в управлінні знайомитися з державними і місцевими соціальними програмами, новинами в законодавстві, порядком надання допомоги малозабезпеченим громадянам міста тощо; 
активно використовується сайт Запорізької міської влади, засоби масової інформації для інформування населення щодо питань соціальної політики.
Наказом начальника  управління від 01.06.2016 №01-25/28р затверджено Графік особистого прийому громадян, який розміщується щорічно на сайті Запорізької міської влади та у газеті «Запорозька Січ» (у поточному році –  04.02.2017). Так, згідно цього Графіку прийом громадян проводиться спеціалістами управління щодня. З початку року на особистий прийом до начальника управління та його заступників звернулось 97 громадян.
Станом на 01.07.2017 до управління надійшло 4749 письмових звернень, за аналогічний період 2016 року – 4460 звернень.

Основні питання, які порушують у зверненнях громадяни – визначення свого права на участь у державних соціальних програмах (звернулось 2958 громадян, з них задовільнено – 60%, на інші надані відповідні роз’яснення) та надання матеріальної допомоги (звернулось 1648 громадян, з них задовільнено - 80%).

За категоріями громадян – найбільше до управління надходили звернення від пенсіонерів, «дітей війни» (35%) та осіб з  інвалідністю (15%).

Кількість відмов, у порівнянні з 2016 роком, значно зменшилась, так у 2016 році – 22, у 2017 році – 3.

За звітний період до управління соціального захисту населення Запорізької міської ради надійшло 2958 звернень з питань державних соціальних програм (у порівнянні з аналогічним періодом 2015 року – 554, 2016 року - 2948).
Причина значного зростання звернень – часті зміни в законодавстві з питань призначення житлової субсидії, державних соціальних допомог сім’ям з дітьми,  внутрішньо переміщеним особам.
На підставі проведеного аналізу  питань, з яких звертаються громадяни, з метою зменшення кількості звернень, управлінням соціального захисту населення міської ради та управліннями праці та соціального захисту населення Запорізької міської ради по районах міста проводиться широка інформаційно-роз’яснювальна робота:

виступи на каналах телебачення (в 2017 році близько 10 виступів);

друковані статті в міських та районних ЗМІ (17 матеріалів); 

розміщення інформаційних матеріалів на сайті міської влади та в соціальних мережах (57 матеріалів)

он-лайн консультування за допомогою скайп-зв’язку (надано 8614 консультацій), що забезпечує можливість отримання громадянами, які користуються комп’ютерною технікою та мережею Інтернет, відповідей та консультацій з питань соціального захисту без особистого відвідування управлінь. Така форма консультування є комфортною для громадян та економить їх час; 
консультування та прийом населення міста на виїзних прийомах «мобільних соціальних офісів» (66 виїздів, прийнято 856 громадян);

організація роботи «гарячих телефонних ліній (надано понад 60000 консультацій);

проведення зустрічей, «круглих столів», конференцій з підприємствами, представниками ЖБК, ОСББ, громадськими організаціями ветеранів, осіб з інвалідністю, постраждалих від аварії на ЧАЕС, учасників АТО тощо (проведено 165 заходів); 

розміщення листівок, буклетів в транспортних засобах, в місцях масового перебування громадян, на дошках оголошень багатоповерхових будинків тощо (розміщено 6128 листівок, буклетів)


Одним із чинників зменшення кількості звернень також є впровадження сучасних технологій, створення комфортних умов для громадян при отриманні соціальних послуг.

З метою удосконалення роботи управлінь по організації прийому громадян, зменшення соціальної напруги, скорочення термінів обробки документів та очікування результатів про прийняті рішення, управліннями вживаються відповідні заходи.

Зокрема, в управлінні по Олександрівському району за рахунок коштів міського бюджету встановлена система електронного керування чергою. 

Ще чотири управління: по Дніпровському, Комунарському, Хортицькому та Шевченківському районах взяли участь в програмі німецького товариства міжнародного співробітництва «Deutsche Gesellschaft fur internationale Zusammenarbelt (GIZ) GmbH» «Спеціальна ініціатива», в рамках якої отримали системи електронного керування чергою, комп’ютерну техніку, ліцензійні програми, спеціалізовані меблі (дивани для відвідувачів, дитячі м’які меблі, столи та стільці) на загальну суму близько 1,4млн.грн. 
Реалізація проекту щодо впровадження електронної системи керування чергою дала можливість майже в 3 рази (з 20 хвилин до 8 хвилин) скоротити час перебування громадян в черзі на подання документів для призначення субсидії та усіх видів державної соціальної допомоги, створити більш комфортні умови під час перебування на прийомі, надала можливість практично без затрати часу отримувати інформацію про стан розгляду поданих громадянами документів для призначення субсидії (можливість отримати вказану інформацію, а також повідомлення про призначення субсидії у координатора через встановлену електронну базу отримувачів субсидії).

В усіх управліннях впроваджений програмний комплекс «Електронна заява та декларація». Заповнення відповідних документів в електронному вигляді спеціалістами управління під час здійснення прийому громадян, особливо для людей похилого віку, дає можливість також скоротити час перебування в управліннях. При повторному зверненні до заяви та декларації вносяться лише зміни, якщо вони відбулись. Заявник лише засвідчує своїм підписом роздруковані документи. Крім того, така новація забезпечила можливість електронного формування особової справи та наповнення електронної бази отримувачів допомоги та субсидій, що в свою чергу скорочує термін очікування громадянами рішень, прийнятих управлінням.

В січні поточного року, на підставі аналізу звернень, в управліннях впроваджена система інформування громадян за допомогою SMS-повідомлень. Це забезпечило оперативне інформування громадян про прийняті управлінням рішення з різних питань, а також дало можливість оперативно підтримувати зв'язок з громадськими організаціями, ОСББ, ЖБК. 

Кількість повторних звернень у порівнянні з аналогічним періодом 2016 року зменшилась, так, станом на 01.07.2017 повторних звернень – 217, у 2016 року – 232. Певна кількість  повторних звернень, які надходять до управління, пов’язана з тим, наприклад, що заявник після звернення щодо призначення житлової субсидії, вдруге звертається у зв’язку з незадоволенням розміру призначеної субсидії, втретє - про подовження терміну дії субсидії. Крім того, громадяни знову, ігноруючи надані їм роз’яснення щодо можливості вирішення проблемних питань, пов’язаних з державними соціальними програми, безпосередньо в управліннях праці та соціального захисту населення Запорізької міської ради по районах, звертаються на «Урядову гарячу лінію» та «Запорізький обласний контактний центр».

Проаналізувавши повторні звернення громадян, управліннями були організовані зустрічі з такими заявниками та надані ґрунтовні роз’яснення.

З метою інформування громадян про їх права на соціальний захист та шляхи реалізації цих прав, а також упередження можливих питань управліннями розробляються «Дорожні карти» з різних напрямків роботи. Зокрема, розроблені «Дорожні карти» по виплаті соціальних стипендій, по співпраці управлінь з ОСББ та ЖБК, для сімей загиблих в АТО, для громадян, постраждалих від аварії на ЧАЕС тощо.

З питань надання матеріальної допомоги до управління соціального захисту населення звернулось 1648 громадян. Питання, що порушують мешканці міста у зверненнях, вирішуються в рамках реалізації Комплексних заходів по соціальному захисту населення – одного з ключових завдань Міської комплексної програми соціального захисту населення міста Запоріжжя. 

Розробляючи цю програму, управління намагається враховувати як усі наявні можливості та резерви соціальної допомоги, так і потреби малозабезпечених, пільгових категорій громадян та інших мешканців міста. 

Комплексними заходами передбачено надання адресної допомоги за особистими зверненнями громадян на проживання або лікування, у т.ч. дороговартісне, зубопротезування, оперативне лікування очей, тощо.


З початку 2017 року було запроваджено нові умови, розміри та заходи з надання адресної матеріальної допомоги за особистими зверненнями громадян. 

Так, збільшено межу для отримання матеріальної допомоги на лікування або проживання до 1,5 прожиткового мінімуму на одну особу в розрахунку на місяць (з 01.05 - 2436грн.); межу для отримання матеріальної допомоги на лікування, яке дорого коштує, зубопротезування, оперативне лікування очей до 2 прожиткових мінімумів (3248грн.). 

Також було збільшено розміри допомог на зубопротезування – до 1000грн., на оперативне лікування очей(катаракта) - 1300грн. 

Всі ці види допомог мають великий попит у мешканців міста, які особисто звертаються до управління або до виконавчого комітету міської ради. 

При розгляді звернень застосовується комплексний підхід, який дає змогу на підставі аналізу наданих документів, акту обстеження матеріально-побутових умов проживання, з урахуванням можливостей отримання заявником державних соціальних допомог, пільг, субсидій прийняти рішення щодо надання допомоги за рахунок бюджету міста.

Рішення щодо надання допомоги та її розміру приймаються колегіально. 

З початку року було проведено:
35 засідань комісії по розгляду питань щодо надання матеріальної допомоги;
8 засідань комісії з питань надання матеріальної допомоги на лікування, яке дорого коштує, склад якої затверджено рішенням виконавчого комітету та включає лікарів різного профілю.

	Матеріальну допомогу надано:


	Станом на 01.07.2016
	Станом на 01.07.2017

	
	Кіл-ть

осіб
	Сума,

грн.
	Кіл-ть

осіб
	Сума,

грн.

	дорогокоштуюче лікування
	206
	629100
	313
	1397928

	проживання або лікування
	380
	270394
	723
	690200

	оперативне лікування катаракти
	129
	116100
	161
	209300

	зубопротезування
	38
	15194
	73
	72209


Також, у цьому році було впроваджено нові заходи з надання адресної матеріальної допомоги за особистими зверненнями, зокрема:

для вирішення житлових, інших проблем, пов’язаних з пожежею та іншими екстремальними ситуаціями без урахування доходів. У цьому році вже 5 родин отримали таку допомогу;
на дорогокоштуюче лікування тяжкохворих дітей за межами міста або країни без урахування доходів. 

Кількість особистих звернень громадян з питань матеріальної допомоги могла бути ще більша, якщо  Комплексними заходами по соціальному захисту населення не було б передбачено надання цільової допомоги різним категоріям мешканців нашого міста.

У цьому році вже здійснено 23 цільових виплати, охоплено біля 4200 осіб, сума витрат склала понад 5650тис.грн. 

Цільову допомогу отримали діти з інвалідністю, хворі на онкологію, ДЦП, цукровий діабет, аутизм, прикуті до ліжка, діти, які мають соціальні хвороби; багатодітні родини, які виховують 5 та більш дітей; особи з інвалідністю по зору, з пересадженими органами, які проходять програмний гемодіаліз; учасники бойових дій та інваліди Великої Вітчизняної війни; учасники бойових дій в АТО; члени сімей загиблих в АТО; сім'ї військовослужбовців, які загинули, померли, пропали безвісті при проходженні військової служби; сім'ї військовослужбовців, загиблих на території Республіки Афганістан та на території інших держав; сім'ї, що втратили годувальника внаслідок Чорнобильської катастрофи та інші.

В управлінні складається щотижневий графік-контроль по термінам розгляду звернень громадян, здійснюється щоквартальний аналіз та узагальнення матеріалів за результатами розгляду звернень громадян за рік.
Інформація щодо результатів розгляду звернень  щомісяця оприлюднюється на сайті Запорізької міської влади.
Порушень виконавської дисципліни та термінів розгляду звернень громадян в управлінні немає.
Забезпечення життєвих інтересів громадян є метою практичної роботи, яка здійснюється управлінням соціального захисту населення міської ради при розгляді звернень.
Додаток: статистичні форми на 5 арк.
Начальник управління

соціального захисту населення

Запорізької міської ради





О.Я.Полковнікова
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