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Інформація
про роботу зі зверненнями громадян

у виконавчих органах Луцької міської ради

протягом І півріччя 2012 року
Враховуючи особливу роль звернень громадян до виконавчих органів міської ради у забезпеченні зв’язку між владою та громадою, Луцька міська рада приділяє велику увагу вирішенню життєво важливих проблем мешканців міста. 
У виконавчих органах Луцької міської ради робота з розгляду письмових та усних звернень громадян здійснюється відповідно до Закону України «Про звернення громадян» та вимог Указу Президента України від 7 лютого 2008 року №109/2008 «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування», постанови Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 р. №348 «Про затвердження Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації».

За перше півріччя поточного року працівниками відділу звернень громадян отримано та опрацьовано 3572 звернення, в яких порушено 3770 питань, що на 12 % менше відповідного періоду 2011 року (у І півріччі 2011 року - 4027 звернення, в яких порушено 4089 питання). Це зумовлено перш за все посиленням контролю з боку керівництва міської ради до розгляду звернень громадян, повноти та якості підготовлених відповідей. Одночасно, працівниками відділу звернень громадян забезпечувалось консультування та інформування заявників щодо послуг, які надаються виконавчими органами міської ради, переліку необхідних документів, що також дозволило зменшити кількість письмових звернень.  На сьогодні у відділі звернень громадян міської ради створено належні умови для забезпечення реалізації громадянами права на звернення, отримання послуг тощо. Однак, такі умови сьогодні створено ще не у всіх виконавчих органах, саме тому і реалізовується Програма створення Центру надання адміністративних послуг у місті Луцьку, що дозволить забезпечити якісне та своєчасне надання послуг мешканцям нашого міста в «єдиному вікні».

Моніторинг звернень громадян свідчить, що за звітний період домінували  серед  загальної  кількості  звернень  заяви,  вони  становили 96,4 %, скарги – 1,6 %, та пропозиції – 2 %. Також існує факт повторних та дублетних звернень. За січень - червень 2012 року повторно з одного і того ж питання надійшло 276 звернень, неодноразових - 18 та 36 дублетних. Основною причиною надходження повторних і дублетних звернень до міської ради є незнання або неправильне тлумачення їх авторами норм, а у деяких випадках – бажання досягти результату, прискорити відповідь шляхом багаторазових звернень в усі інстанції без урахування існуючих норм чинного законодавства. 

Дані про звернення громадян, що надійшли за 6 місяців поточного року у порівнянні з відповідними періодами 2004-2012 років подані в додатку 1.
Якщо ж аналізувати, які категорії громадян найчастіше звертаються до міської ради, то переважали звернення від інвалідів, учасників війни та бойових дій, вдів загиблих на фронті, пенсіонерів та ветеранів праці, багатодітних сімей та одиноких матерів, тому особлива увага приділялась вирішенню проблем цих категорій населення. Дані щодо соціального стану громадян, які зверталися до міської ради наведені в додатку 2. Однак наведені дані можуть бути неточними, так як не завжди заявники вказують про наявність пільг, передбачених державою, та належність їх до певної категорії населення.

297 (проти 360 у 2011 році) звернень від загальної кількості заяв, що надійшли у відділ звернень, становили листи від органів влади вищого рівня (через Адміністрацію Президента України – 10, Урядову Гарячу Лінію – 54, облдержадміністрацію – 86, обласну раду – 5, прокуратуру міста – 29). Зменшення кількості звернень свідчить про те, що значна частина проблем вирішується на місцевому рівні і громадянам немає потреби звертатись до вищих владних структур. Аналіз питань, з якими звертаються жителі міста до Президента та голови облдержадміністрації, обласної ради свідчить, що найгострішими і в нинішньому році залишались актуальними прохання про надання житла, виділення земельних ділянок під будівництво, матеріальної допомоги на лікування та проведення обстеження будинків на предмет їх руйнування та утворення тріщин. 

Кількість колективних звернень за звітний період склала 300 проти 310  у 2011 році. Надходження колективних звернень громадян зумовлено, в першу чергу, подіями, які виникли внаслідок руйнування будинку на Рівненській, 109. 

З урахуванням колективних звернень всього до міської ради у звітному періоді через відділ звернень звернулося 10940 громадян, котрі порушили у своїх заявах 3770  питань (дані наведені в додатку 3). 

Проведений моніторинг показує, що найактуальнішими в звітному періоді були земельні питання - 875 звернення, що становлять 24,4 % від загальної чисельності. Однак відсутність вільних земельних ділянок під індивідуальне будівництво не дозволяє позитивно вирішити всі ці звернення.
На другому місці залишаються звернення з питань комунального господарства та екології 773 – 20,5 % (762 звернення у І півріччі 2011), ці звернення стосувались проведення ремонту доріг та благоустрою дворових територій, ремонту водо- та каналізаційних мереж будинків, заміни сантехнічного обладнання, якості надання житлово-комунальних послуг, а також - очищення річок та водойм міста, догляду за зеленими насадженнями.
Як свідчить аналіз, значна частина звернень – 517 % (14,4), пов’язана з питаннями соціального захисту, передусім – соціальних виплат та субсидій, пенсійного забезпечення. Велика частина звернень пов’язана із наданням одноразової грошової допомоги. За перше півріччя 2012 року лучанам з міського бюджету надано грошову допомогу на суму 76 тис.грн., що на  43 тис. більше відповідного періоду минулого року, 99 лучанам видано посвідчення на право безкоштовного проїзду в маршрутних таксі.

Хвилювали мешканців міста і питання будівництва - 510 звернень  (14 %). 
Вагому частку усіх звернень становили заяви, що стосувалися вирішення житлових питань – 455, серед яких звернення про надання чи поліпшення житлових умов, прийняття на квартирний облік, прохання про надання дозволу на приватизацію житлових приміщень. 

Особлива увага приділялась проведенню особистого прийому громадян керівництвом міської ради, щомісячно здійснювались виїзні прийоми. Протягом І півріччя на прийомах міського голови та заступників розглянуто - 382 звернень, відповідно прийнято понад тисячу громадян (додаток 4).
Інформація про кількість звернень громадян, розглянутих у виконавчих органах протягом І півріччя 2006-2012 років подана в додатку 5-6. 

Всього з початку року до виконавчих органів міської ради за послугами звернулось 70095 замовників, що становить 34 % населення міста. Дані подані в додатку 7. 
Інформація про роботу із зверненнями громадян регулярно оприлюднюється на офіційному сайті міської ради. Сьогодні мешканці можуть звернутися до міського голови та заступників через мережу Інтернет, зокрема на сайті міської ради створено розділ „Звернення до міської ради”. Окрім того, для вирішення нагальних потреб лучан функціонує група оперативного реагування «15-80» при відділі звернень громадян. Так, за звітний період на адресу міської ради надійшло 9662  телефонних звернень  (додаток 8-10).
Відповідно до Закону України «Про доступ до публічної інформації» на адресу відділу звернень громадян Луцької міської ради за І півріччя 2012 року надійшло 150 запитів на публічну інформацію. З них: 66 запитів надійшло безпосередньо від фізичних осіб; 83 запити від юридичних осіб. В цілому, на адресу Луцької міської ради (через відділ звернень громадян) з дня набрання чинності Закону України «Про доступ до публічної інформації» з 9 травня 2011 року по 30 червня 2012 року надійшло 355 запитів на публічну інформацію. 

За результатами розгляду задоволено 355 запитів на інформацію, з них 21 запит було скеровано за належністю відповідним розпорядникам інформації.

На 12 запитів було надано роз’яснення щодо належності їх до запитів на публічну інформацію. Дані звернення були розглянуті відповідно до Закону України «Про звернення громадян», про що запитувачів було проінформовано письмово. Найбільш запитувана інформація стосувалася наступних сфер діяльності виконавчих органів Луцької міської ради – це земельні питання, питання житлово-комунального господарства, архітектури та будівництва, транспорту, освітньої галузі. В загальному, можна виокремити питання запитувачів про надання інформації, що стосувались питань архітектури та благоустрою Державного історико-культурного заповідника в місті Луцьку, питання надання земельних ділянок та генерального планування міста, питання преміювання та притягнення до відповідальності працівників органів місцевого самоврядування. Дещо інше можна було спостерігати протягом 6 місяців 2012 року. Так, найбільша кількість запитів стосувалась питань, що відносяться до сфери архітектури, будівництва благоустрою та культури. Найбільше запитів надійшло від Громадської Ради Волині, а саме Комітету захисту національної спадщини – 30, а це четверта частина від усіх запитів. Основними запитами було надання копій документів щодо пам’яток архітектури на вул. Словацького, Драгоманова, Братковського, Кафедральній, Винниченка, Караїмській, Лесі Українки, Данила Галицького. Значна частина запитів адресувалась і на управління земельних ресурсів, в частині надання інформації про земельні ділянки в місті Луцьку та генерального планування.  

Як бачимо, прийняття Закону вцілому зробило більш прозорішою процедуру доступу та отримання інформації, проте законодавчо не врегульовано та не приведено у відповідність нормативно-правові акти, які регулюють виконання самого Закону. 
Всього в поточному році за зверненнями громадян прийнято рішення: 580 (16,2 %) - задоволено, 2499 (69,9) - надано роз’яснення по суті, 27 (0,7) - переслані за належністю і лише у 97 (2,7 %) зверненнях - відмовлено у задоволені.
Однак, враховуючи певний позитив в роботі зі зверненнями громадян, слід звернути увагу на недоліки, що допускались в роботі окремих виконавчих органів.

Прокуратурою міста було подано два подання про усунення порушень Закону України «Про доступ до публічної інформації». За результатами розгляду були усунуті факти, наведені у листах, а посадових осіб, зазначених у поданні, притягнуто до дисциплінарної відповідальності. 
В звітному періоді працівниками відділу було вивчено стан роботи зі зверненнями громадян у 17 виконавчих органах міської ради та підприємствах міської комунальної власності, довідки подано керівництву міської ради. Зокрема перевірки було проведено у ЖКП № 2,7,11, Луцький спеціалізований комбінат комунально-побутового обслуговування, Луцька міська дитяча поліклініка, Луцька станція швидкої медичної допомоги, міська клінічна лікарня, Луцький міський трудовий архів, КП «Зелене господарство м. Луцька», Луцька міська поліклініка №3, Луцьке спеціальне комунальне автотранспортне підприємство «Луцькспецкомунтранс», КП «Кінотеатр «Промінь», ДКП «Луцький комбінат шкільного та студентського харчування», Луцька міська поліклініка № 1, ДКП «Луцьктепло».
В результаті перевірки були виявлені наступні недоліки:
· порушення термінів розгляду звернень громадян;
· у справах відсутні документи щодо розгляду та вирішення звернень;
· відсутні  журнали особистого прийому;
· невідповідність журналів реєстрації пропозицій, заяв і скарг громадян та обліку особистого прийому громадян Інструкції з діловодства за зверненнями громадян;
· реєстрація звернень ведеться з порушенням Інструкції з діловодства;
· не проводиться аналітична робота, моніторинг розгляду звернень та планування роботи за зверненнями громадян. Всі ці недоліки були відображені в довідках.

Відповідальним за роботу зі зверненнями громадян працівникам було надано роз’яснення та консультації щодо роботи зі зверненнями громадян, проведено навчання, однак не у всіх виконавчих органах усунуто виявлені недоліки.   
Неодноразово міським головою наголошувалось на нарадах, що у визначені законом терміни повинні розглядатись усі звернення громадян, в тому числі і ті, які надходять не через відділ звернень громадян, а безпосередньо у виконавчі органи. Подекуди, працівниками виконавчих органів допускались порушення термінів розгляду звернень, у відповідях не висвітлювались всі питання, що порушувались заявниками, не контролювались відповіді, що перебували на контролі тощо. Відповідно, громадяни звертаються на особистий прийом до міського голови чи заступників.
Підсумки роботи зі зверненнями громадян у І півріччі 2012 року свідчать, що виявлені факти порушень чинного законодавства щодо звернень громадян мали місце тому, що окремі керівники виконавчих органів не дотримуються вимог Закону України «Про звернення громадян», інших нормативних документів, недооцінюють ділянку цієї роботи, недостатньо аналізують причини, що породжують повторні звернення та скарги.
Вважаємо за доцільне розглянути стан роботи зі зверненнями громадян за підсумками І півріччя 2012 року на виробничих нарадах в усіх виконавчих органах, комунальних підприємствах, інших міських організаціях та установах. Необхідно посилити персональну відповідальність посадових осіб згідно із Законом України "Про звернення громадян" за належну організацію роботи зі зверненнями громадян та результати вирішення порушених у них питань. Кожен факт неякісного, невчасного вирішення порушених у зверненні громадянина обґрунтованих питань, які належать до компетенції відповідного органу, посадової чи службової особи, що призвела до повторного звернення, а тим паче, спричинила звернення до органу чи керівника вищого рівня, має глибоко аналізуватись і, в разі виявлення ознак тяганини, формалізму та бюрократизму, притягувати винних до встановленої Законом відповідальності.

Начальник відділу звернень громадян                                                   Л.Карп’як
