  
[image: image1.png]



УКРАЇНА

НОВОГРАД-ВОЛИНСЬКА МІСЬКА РАДА 

ЖИТОМИРСЬКОЇ ОБЛАСТІ

ВИКОНАВЧИЙ КОМІТЕТ

РІШЕННЯ
від      23.02.15     № 34

       Про   роботу   ЦНАП   Новоград - Волинської 
міської ради щодо звернень громадян у виконавчі 
органи міської ради за 2014 рік 

Керуючись частиною другою статті 18, підпунктами  2, 3 пункту б статті 30 Закону України „Про місцеве самоврядування в Україні“, Законами України „Про звернення громадян “, „Про доступ до публічної інформації“, „Про адміністративні послуги“,   Указом президента України від 07.02.08  № 109/2008 та актами Уряду щодо розгляду звернень громадян, Положенням про центр  надання адміністративних послуг Новоград-Волинської міської ради, затвердженим рішенням міської ради від 18.02.10 № 626, рішенням виконавчого комітету міської ради від 28.10.09  № 371 „Про Концепцію з оптимізації надання адміністративних послуг у виконавчих органах міської ради та органах державної влади міста Новограда – Волинського“, враховуючи розпорядження міського голови від 03.12.14 № 257(о) „Про створення робочої групи з підготовки на розгляд виконавчого комітету міської ради питання „Про роботу ЦНАП Новоград - Волинської міської ради щодо звернень громадян у виконавчі органи міської ради за 2014 рік “ та  пропозиції цієї робочої групи, заслухавши інформацію начальника центру надання адміністративних послуг міської ради Макарчука М.Г., з метою поліпшення ефективності роботи виконавчих органів міської ради з розгляду звернень громадян, підвищення якості їх розгляду, забезпечення контролю за дотриманням вимог чинного законодавства України, виконавчий комітет міської ради
ВИРІШИВ:

1. Інформацію начальника центру надання адміністративних послуг міської ради Макарчука М.Г. взяти до уваги.

2. Першому заступнику міського голови Усенку М.Г., заступникам міського голови  Колотову С.Ю., Ружицькому Д.А.,  Шутовій Л.В., секретарю міської ради Лавренюку С.І. забезпечити:

2.1 своєчасність, якість і повноту розгляду звернень громадян, в т.ч. з надання адміністративних послуг, запитів на публічну інформацію щодо вирішення порушених питань і надання відповідей по суті в передбачені чинним законодавством терміни;

2.2 належну організацію особистого прийому громадян, не допускати фактів формального підходу до розгляду порушених питань, неухильно дотримуватись затверджених графіків прийому, про результати розгляду звернень громадян на особистих прийомах інформувати заявників;
2.3 розподіл функціональних обов’язків працівників ЦНАП, відділу загальної роботи та з питань контролю міської ради відповідно до вимог чинного законодавства;

2.4  підбір та проведення необхідних ремонтних робіт в новому приміщенні ЦНАП, відповідне забезпечення його організаційних та матеріально-технічних потреб.
3. Керівникам виконавчих органів міської ради :

3.1 систематично аналізувати роботу із зверненнями громадян, домагатися усунення причин, що породжують обґрунтовані скарги до органів влади всіх рівнів;
3.2  підвищувати рівень виконавчої дисципліни, забезпечувати якість і повноту розгляду звернень громадян, безумовно дотримуватись їх термінів розгляду;

3.3 в усіх випадках відмови в задоволенні вимог, викладених у зверненні, заявникам викладати мотиви відмови та роз'яснювати порядок оскарження прийнятого рішення у відповідності до Закону України „Про звернення громадян“ ;  

3.4  взяти під особистий контроль розгляд звернень та забезпечення проведення першочергового прийому інвалідів Великої Вітчизняної війни, Героїв Соціалістичної праці, Героїв України, жінок, яким присвоєно почесне звання України „Мати - героїня“;
3.5  з метою упередження повторних звернень громадян застосовувати зустрічі із заявниками, бесіди по телефону, виходи на місце події, створювати комісії та інше;

3.6 позбавляти відповідальних  працівників матеріального заохочення, застосовувати до них заходи дисциплінарного впливу у випадках  формального підходу ними до розгляду звернень громадян, недостатнього аналізу причин, що породжують повторні звернення.

4. Заступникам міського голови, секретарю міської ради проводити особистий прийом громадян та прямі телефонні лінії відповідно до графіку, затвердженого розпорядженням міського голови від 18.12.14 № 270(о).
5. Відділу інформації та зв’язків з громадськістю міської ради (Левицька М.Я.):

5.1 з метою налагодження тісного зв’язку між міською владою і громадою та вивчення громадської думки щодо найважливіших потреб людей продовжувати дослідження звернень громадян через рубрику „Запитання міському голові“ на офіційному сайті Новоград-Волинської міської ради; 

5.2 для проведення роз’яснювальної роботи серед населення та з метою оперативного вирішення порушених питань, які піднімаються при зустрічах міської влади з громадою міста, висвітлювати в засобах масової інформації найбільш актуальні питання щодо покращення життєвого рівня всієї  громади;

5.3 висвітлювати в засобах масової інформації графік проведення „прямих телефонних ліній“ заступниками міського голови та керівниками виконавчих органів міської ради.
6. Працівникам Центру надання адміністративних послуг міської ради:

6.1 надавати громадянам кваліфіковані консультації, проводити прийом документів від замовників відповідно до вимог чинного законодавства України та розроблених технологічних карток;
6.2 забезпечити контроль за кваліфікованим, об’єктивним і своєчасним  розглядом звернень громадян та наданням їм відповідей;

6.3 удосконалювати систему надання адміністративних послуг шляхом ведення електронного документообігу.

7. Рішення виконавчого комітету міської ради від 28.01.14 № 10 „Про звернення громадян у виконавчі органи  міської  ради за 2013 рік“  визнати  таким, що втратило чинність.

8. Контроль за виконанням цього рішення покласти на першого заступника міського голови Усенка М.Г., заступників міського голови Колотова С.Ю., Ружицького Д.А., Шутову Л.В., секретаря міської ради Лавренюка С.І.
Міський голова





          

                 В.І.Загривий

         

Інформаційно-аналітична довідка

про звернення громадян у виконавчі органи міської ради за 2014 рік
Виконавчі органи міської ради протягом 2014 року роботу із зверненнями громадян проводили у відповідності до вимог Законів України „Про звернення громадян“, „Про доступ до публічної інформації“, актів Президента України та доручень Уряду щодо розгляду звернень громадян, Указу Президента України від 07.02.08 № 109/2008 та актів Уряду щодо розгляду звернень громадян“, рішення виконавчого комітету Новоград-Волинської міської ради від 23.01.14  № 10 „Про  звернення  громадян у виконавчі органи  міської ради за 2014 рік“.

Для вивчення питання про стан роботи у виконавчих органах міської ради зі зверненнями громадян у 2014 році, міський голови видав розпорядження від 19.12.14 № 363(о) „Про створення робочої групи з підготовки на розгляд виконавчого комітету міської ради питання „Про звернення громадян у виконавчі органи  міської  ради за 2013 рік“.

Розглянувши та проаналізувавши інформацію, підготовлену членами вищезгаданої робочої групи, надаємо наступні узагальнення та висновки:

Звернення громадян надходили до центру надання адміністративних послуг міської ради поштою, засобами електронного зв'язку та під час особистих прийомів. Працівники виконавчих органів міської ради вживали заходів щодо своєчасного і повного розгляду звернень громадян, викладені у зверненнях факти ретельно перевірялися, прохання заявників вирішувалися по мірі можливості та в межах компетенції органів місцевого самоврядування. 
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Протягом 2014 року до виконавчого комітету міської ради надійшло 3520  звернення громадян, що на 95 звернень, або на 3% більше в порівнянні з попереднім роком.

Уже традиційними для новоград-волинців стали звернення до міського голови через офіційний сайт міської ради та його рубрику „Запитання міському голові“. Протягом 2014 року таким способом надійшло  52  (70 в 2013 році) запитань від громадян. На 52 з них заявники отримали відповідь. Основними темами звернень були проблеми щодо роботи міського пасажирського транспорту, обслуговування житла і квартирних питань, благоустрою міста, працевлаштування. Надходили також анонімні звернення без зазначення імені та адреси відправника. 

Виконавчі органи міської ради розглядали також запити на публічну інформацію. Відповідно до вимог Закону України „Про доступ до публічної інформації“  у приміщенні центру надання адміністративних послуг міської ради облаштоване місце для прийому запитувачів публічної інформації, на видному місці викладені бланки заяв на отримання публічної інформації. Ведеться, відповідно до вимог вищезгаданого Закону України, облік звернень  запитувачів публічної інформації, встановлений контроль за своєчасним наданням публічної інформації згідно запитів, що надійшли. Протягом 2014 року надійшло 34 таких запитів, у попередньому році було 35 запитів.

Громадяни міста широко використовують можливості Урядових гарячих ліній щодо вирішення власних питань – таких звернень було 215 протягом 2014 року.
Систематично здійснюється аналіз роботи зі зверненнями громадян безпосередньо в управліннях та відділах виконавчого комітету міської ради. Результати проведеного аналізу та матеріали, надані членами робочої групи з підготовки даного питання на засідання виконавчого комітету міської ради, надають інформацію про роботу у виконавчих органах міської ради зі зверненнями громадян.

В управління житлово-комунального господарства, енергозбереження та комунальної власності міської ради за 2014 рік надійшло 900 письмових звернень громадян з питань діяльності житлово-комунальної галузі міста та 46 звернень згідно карток особистого прийому. 

Підняті у зверненнях питання стосувались благоустрою міста,  управління комунальним майном,  діяльності комунальних підприємств, тарифів, житлового законодавства та утримання житлового фонду, приватизації, питання ремонтів комунальних об’єктів, інфраструктури міста та перспективного будівництва і ремонту, забезпечення житлом.

До управління праці та соціального захисту населення міської ради минулого року надійшло 19226 звернень. 

За характером порушених питань:

· надання матеріальної допомоги на поховання;

· обслуговування громадян соціальними працівниками територіального центру;

· надання житлових  субсидій ;

· ремонт житла інвалідам;

· з оплати праці, соціально – трудових відносин ;

· забезпечення житлом ;

· надання соціальної допомоги переселенцям.

Всі звернення в управлінні розглянуто у встановлені терміни і надано роз’яснення згідно чинного законодавства.

На особистий  прийом до начальника управління та заступників начальника управління за 2014 рік звернулось 121 громадянин. Особистий прийом громадян начальниками відділів та спеціалістами проводиться щоденно, повний робочий день, а керівництвом – згідно затверджених графіків. В управлінні діє пряма телефонна лінія, „гаряча лінія“ 5-53-95.

Стан роботи із зверненнями громадян щотижня розглядається на апаратних нарадах в колективі. Для зменшення звернень громадян постійно проводиться роз’яснювальна робота в місцевих друкованих засобах масової інформації (газети „Лесин Край“, „Звягель“ ), по місцевому радіо, на офіційному сайті міста, по телебаченню висвітлюються проблемні питання соціального захисту інвалідів, ветеранів війни та праці, малозабезпечених верств населення, громадян, які постраждали від Чорнобильської катастрофи, одиноких непрацездатних громадян.

       Управління освіти  і науки міської ради у 2014 році отримало 36 звернень, серед яких домінують заяви (клопотання), скарги,  пропозицій (зауважень)  - їх було 36.
Питання, які найчастіше  порушувалися у зверненнях:

- міжособистісні конфлікти;
- про функціонування позашкільних навчальних закладів;

- про індивідуальне навчання дітей;
- працевлаштування;

- навчання та харчування дітей.
Крім того, в 2014 році до управління освіти і науки надійшло 640 заяв з кадрових питань, вирішених позитивно. 230 громадян поставлено на облік з питань працевлаштування. 255 звернень було з питань видачі довідок про перебування в ДНЗ, 453 звернень  - щодо видачі направлень в ДНЗ. 

Відповідно до ст. 22 Закону України „Про звернення громадян“ та з метою забезпечення кваліфікованого, об’єктивного розгляду звернень працівниками управління освіти і науки, керівниками навчальних закладів проводиться особистий прийом громадян. 

Всі заклади освіти ведуть журнал реєстрації звернень громадян.

Щорічно проводяться звіти керівників закладів освіти, де оцінюється їх діяльність з урахуванням роботи із запитами та зверненнями громадян.
З метою зменшення кількості скарг в навчальних закладах міста  здійснюються попереджувальні заходи щодо їх виникнення.

Для інформування громадян застосовуються засоби масової інформації, зустрічі з педагогічними колективами, публічні виступи керівників усіх рівнів з метою роз’яснення серед населення питань, що викликають найбільшу кількість звернень. Представники ЗМІ запрошуються на всі важливі наради, семінари, конференції, масові заходи.
Інформація по галузі публікується на сайті міської ради, в „Педагогічному віснику“, газеті „Дошкільник“.  

Слід відзначити достатній рівень організації зазначеного напрямку роботи в закладах освіти ЗОШ №№2,7, колегіум, ДНЗ №1,4,13,   які намагаються не допустити ситуацій, які породжують звернення та скарги у вищі інстанції та вирішити проблеми самостійно. 

Відділ охорони здоров'я міської ради у 2014 році отримав 96 звернень громадян (105 – у 2012 році). Переважна більшість із них  стосувалися питань пільгового відпуску медикаментів та надання матеріальної допомоги на лікування. Решта звернень були щодо госпіталізації, виділення коштів на оперативне лікування, направлення на консультації, оформлення групи інвалідності, працевлаштування, тощо.

До відділу підприємницької діяльності міської ради протягом 2014 року надійшло 131 звернення громадян щодо захисту прав споживачів. Переважна більшість звернень  вирішено на користь споживача в межах споживач-відділ-підприємець, а це означає, що вимоги споживача було задоволено без процедури судового розгляду. Відділом розглянуто більше 20 звернень громадян щодо роботи закладів ресторанного господарства і магазинів з питань недотримання ними режиму роботи, порушення громадського порядку на прилеглій території та порушення режиму тиші у вечірній час. Минулого року відділом в результаті розгляду звернень суб'єктів підприємницької діяльності підготовлено ряд рішень щодо встановлення режиму роботи об'єктів торгівлі, побуту та ресторанного господарства, якими визначено порядок роботи 24 об'єктів.

Виконання вимог Указу Президента України, розпоряджень голови облдержадміністрації, інших нормативних актів щодо розгляду звернень громадян знаходяться на постійному контролі.
Створено належні умови для подання громадянами звернень, затверджений графік прийомів громадян посадовими особами виконавчого комітету міської ради.
У засобах масової інформації друкується інформація про роботу iз зверненнями громадян, а також даються роз'яснення населенню з проблемних питань.
Підняті у зверненнях громадян актуальні питання висвітлюються у щотижневій телевізійній інформаційній програмі „Підсумки тижня“.

У звітному періоді суб’єктам господарювання через дозвільний центр надано 355 консультацій, видано 127 документ дозвільного характеру у сфері господарської діяльності. У роботі дозвільного центру  приймають участь наступні представники місцевих та регіональних дозвільних органів:

1.
Новоград-Волинське міжрайонне управління головного управління державної епідемічної служби в Житомирській області

2.
Інспекція державного архітектурно-будівельного контролю у Житомирській області

3.
Управління ветеринарної медицини в Новоград-Волинському районі

4.
Управління містобудування, архітектури та земельних відносин міської ради

5.
Новоград-Волинським міськрайонний відділ Управління Державної служби України з надзвичайних ситуацій в Житомирській області

6.
Управлінням житлово-комунального господарства, енергозбереження та комунальної власності міської ради

7.
Відділ культури міської ради
Перелік адміністративних послуг поетапно доповнювався. Так, з 1 жовтня минулого року, відповідно до розпорядження КМУ, у ньому з’явилися послуги Державної міграційної служби. Це - оформлення та видача паспорта громадянина України, видача паспортів замість пошкоджених чи втраченого, вклеєння до паспортів фотокарток при досягненні певного віку, реєстрація місця проживання та місцеперебування і зняття з них, видача відповідних довідок. Тільки з першого жовтня спеціалістами центру було прийнято понад півтори тисячі звернень.

Серед проблемних питань, які виникають в ході надання адміністративних послуг, слід назвати наступні:

· необхідність внесення змін у функціональні обов’язки адміністраторів ЦНАП з метою їх розвантаження (передача повноважень канцелярії відділу загальної роботи та з питань контролю);

· підбір приміщення, проведення ремонтних робіт, оснащення та переїзд;

· організація взаємодії між адміністраторами ЦНАП, органами виконавчої влади та заявниками (проблеми законодавчого рівня, кадрового забезпечення тощо), що призводить до непорозумінь та порушень;

· збільшення навантаження на адміністраторів після проведення реорганізації Міграційної та Реєстраційної служб, МРЕВ, РАЦС, передачі їх повноважень на органи місцевого самоврядування. 
Начальник центру надання 

адміністративних послуг міської ради
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