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Інформаційно-аналітична довідка 
про звернення громадян, що надійшли до Державної установи Закарпатський обласний контактний центр 
протягом 2019 року
Державна установа Закарпатський обласний контактний центр (далі - Контактний центр) впродовж 2019 року забезпечувала приймання, реєстрацію, попереднє опрацювання і невідкладне надсилання на розгляд відповідно до компетенції органам виконавчої влади звернень, прийнятих на обласну „гарячу лінію” за безкоштовним номером 0-800-501-484 та урядову „гарячу лінію” за безкоштовним номером 15-45, а також через Інтернет ( веб-сайт Закарпатської ОДА та веб-портал КМУ за усіма наявними ресурсами). Фахівці Контактного центру, систематично здійснювали моніторинг розгляду звернень, дотримання встановлених строків надання заявникам відповідей, а фактичні результати розгляду звернень, що потребували особливої уваги, з’ясовувалися ними під час зворотного зв’язку із заявниками та виконавцями. 

 Жодне звернення висловлене на обласну „гарячу лінію” чи урядову „гарячу лінію” не залишене поза увагою, а відтак протягом 2019 року працівниками Контактного центру було прийнято 9201 звернень, що на 622 звернень більше порівняно з 2018 роком. 

  Впродовж 2017-2019 років  спостерігається приблизно однакова кількість звернень, можемо вважати, що ситуація в країні значно стабілізувалася, а це і позначилось на однаковій кількості зареєстрованих звернень.                  
Загальна кількість прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями обласного Контактного центру та динаміка їх зростання упродовж 2013-2019 [image: image2.emf]років (див. Рис.1.)  
                                                                                                                               
Аналізуючи кількість звернень в розрізі обласної „гарячої лінії” та урядової „гарячої лінії” - потрібно відмітити, що кількість звернень по обласній „гарячій лінії” з року в рік зростає. В 2019 році скористалися своїм правом на звернення, зателефонувавши на обласну „гарячу лінію” 3655 мешканців  Закарпатської області, а це в свою чергу на 622 дзвінків більше ніж за аналогічний період попереднього 2018 року, а от по урядовій „гарячій лінії” кількість дзвінків  зменшилася на 91 звернень порівняно з 2018 р.
Постійна зрозтаюча кількість звернень саме на обласній „гарячій лінії” вкотре підтверджує її необхідність на регіональному рівні. Звертаючись на  обласну „гарячу лінію” мешканці Закарпатської області розраховують на  реальну допомогу органів влади у вирішенні життєво важливих для них питань.
Загальна кількість прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями  Контактного центру протягом 2017-2019 років в розрізі обласної „гарячої лінії” та урядової „гарячої лінії” (див. Рис.2.) 
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 В поточному звітному 2019 році Контактним центром продовжено роботу по проведення інформаційно-роз'яснювальної роботи з пріоритетних та актуальних питань державної політики, впровадженню урядових реформ, надання заявникам консультацій та роз’яснень норм законодавства, довідкової інформації, організовуючи проведення спеціалізованих гарячих ліній та залучаючи відповідних представників органів виконавчої влади в залежності від обраної тематики. 

Практика проведення спеціалізованих гарячих ліній вдало розпочата Контактним центром ще з 2014 року. На сьогоднішній день, до Контактного центру надходять пропозиції щодо проведення різних тематичних спеціалізованих гарячих ліній.
Так, в 2019 році Контактним центром було успішно проведено 15 спеціалізованих „гарячих ліній”  для мешканців Закарпатської області. 
1 проведена спільно з Головним управлінням Пенсійного фонду України в Закарпатській області за тематикою впровадження Урядом Пенсійної реформи.
2 з яких проводились спільно із Департаментом соціального захисту населення Закарпатської ОДА по питаннях питаннях призначення житлових субсидій на опалювальний період 2019-2020 р.р. та по питаннях монетизації пільг на оплату житлово-комунальних послуг .
12 спеціалізованих „гарячих ліній” проведено спільно з Управлінням захисту споживачів Головного Управління Держпродспоживслужби в Закарпатській області за тематикою надання  роз’яснення, консультації з питань захисту споживачів у разі порушення їх прав та тривали впродовж 2019 року щомісячно в останній четвер місяця.
 Заявників з різних районів Закарпатської області були забезпечені можливістю звернутися на спеціалізовану „гарячу лінію” та в режимі онлайн отримати компетентні відповіді. Звернення, які потребували детального вивчення скеровувались на додаткове опрацювання до фахівців департаменту чи управління. Найбільш активними дозвонювачами на „гарячі лінії” були мешканці  м. Ужгород, м. Мукачева, Мукачівського, Тячівського, Іршавського районів,  решта звернень надійшли з Воловецького, Хустського, Перечинського, Виноградівського,  Свалявського, Берегівського районів та ін. 
Розширення та впровадження додаткового способу приймання звернень не тільки за допомогою засобів телефонного зв’язку, а й через Інтернет сприяє   збільшенню кількості звернень, а використання сучасних інформаційно-комунікаційних технологій, таких як телефонна „гаряча лінія” та Інтернет насамперед покликана для спрощення умов подання звернень заявників та підвищення оперативності їх розгляду ОВВ. 
Загалом на розгляд Закарпатській ОДА прийнято, опрацьовано та передано на розгляд 305 (3,31%) звернень в електронному вигляді тобто через Інтернет за всіма наявними ресурсами. Порівнюючи з телефонними дзвінками це значно маленький відсоток, але як показують статистичні дані електронне звернення набирає популярності та зростає з кожним роком.  

Загальна кількість та аналіз звернень за джерелом їх надходження протягом 2019 року. (див.Рис.3).
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Загальний аналіз звернень 

Упродовж 2019 року працівниками Контактного центру було прийнято в загальному 9201 звернень.
7383 звернень були зареєстровані та передані на розгляд ОВВ в межах Закарпатської ОДА.
1818 звернень не потребували опрацювання органами виконавчої влади тому фахівці Контактного Центру надали заявникам роз’яснення законодавства та необхідну довідкову інформацію. Як показує практика, здебільшого заявники просять повідомити їм про етап чи про результат розгляду звернень залишених на „гарячій лінії”, загальні питання щодо принципів роботи Контактного центру, а також надати їм номери телефонів „гарячих ліній” центральних, місцевих органів виконавчої влади.
Протягом звітного року мешканцями області було висловлено 14 подяк на адресу органів виконавчої влади, місцевого самоврядування та установам і організаціям. За оперативність та сумлінне виконання своїх професійних обов'язків, сприяння у вирішенні проблем та морально-психологічну підтримку — подяки надходять та  висловлені в усній формі на адресу працівників Центру. 
Впродовж 2019 року незмінною залишається ситуація, щодо піку активності мешканців Закарпатської області який спостерігався у І та ІV кварталах звітного року. Відповідно у січні та листопаді фахівцями Контактного центру було зареєстровано найбільшу кількість, а саме 1123 та 836 звернень. Найменша активність заявників спостерігалася в ІІ кварталі звітного року, а саме у червні 2019 року (в загальному було прийнято 551 звернення). Середня активність заявників припала на ІІІ квартал звітного року, найменше громадян зверталось у липні 2019 року (прийнято 675 звернень). Щомісячний моніторинг прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями Контактного центру протягом 2019 року в розрізі обласної „гарячої лінії” та урядової „гарячої лінії” (див. Рис.4).
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 М[image: image11.emf]оніторинг кількості надходжень звернень за адміністративно-територіальним розподілом показує, що у 2019 р. до Контактного центру зверталися жителі всіх районів Закарпатської області, а також, невеличкий відсоток дозвонювачів є мешканці інших областей України, як правило вони звертаються в інтересах своїх близьких та рідних та сприяють їм у вирішенні тих чи інших нагальних питань. 


В даному звітному періоді налічується 68 зареєстрованих звернень від категорії осіб учасник АТО та члени їх сімей. Найчастіше заявниками порушувались питання в категоріях соціальний захист населення, комунальне господарство, аграрна політика, благоустрій та будівництво. Зокрема, заявники порушували питання щодо отримання соціальних виплат, субсидій,  матеріальної допомоги та пільг та інше.


В звітному 2019 році надходило чимало повторних та неодноразових звернень, які у переважній більшості, викликані невдоволенням заявників отриманою інформацією щодо результатів розгляду та вирішення їх питань. Надходження більшості повторних звернень, пов’язано з несприйняттям заявниками наданих роз’яснень щодо порядку вирішення порушених ними питань, а також формальним підходом з боку посадовців, при вирішені проблем порушених у зверненнях, їх кількість складає більша 100. 
Щоб якомога більше задовольнити та сприяти заявникам у повному та всебічному розгляді порушеного ними у зверненнях питання, фахівці Контактного центру пропонували створити так звані дублетні звернення, які в подальшому були направлені до кількох ОВВ одночасно, загальна кількість протягом 2019 року сягала 43   дублетних звернень. 

Порівняно з 2018 роком у 2019 році збільшилась кількість звернень надісланих Контактним центром на розгляд ОВВ, установам, організаціям з відміткою про термінове та першочергове опрацюв[image: image12.jpg]


ання та в загальному складає 228 звернень від загальної кількості звернень.[image: image13.emf]

 В них переважали проблемні питання в категоріях охорона здоров'я (відсутність життєво необхідних лікарських засобів та препаратів, діяльності закладів охорони здоров'я, госпіталізація. В категорії􀉜комунальне господарство, благоустрій та будівництво  (переважали питання термінового проведення ремонту аварійних комунальних мереж та відновлення комунальних послуг), незадовільний стан доріг, а це і питання ямкового ремонту та відновлення асфальтного покриття, а також розчищення доріг та населенні від снігу та  надання допомоги тим громадянам, які потрапили у затори на авто шляхах через несприятливі погодні умови, митна справа, а саме черги на митних постах пунктах перетину кордону, які тривали понад одного тижня.􀉟

Характеризуючи та аналізуючи звернення за типами заявників, то протягом 2019 року спостерігається приблизно однакова активність заявників як жіночої так і чоловічої статі. Збільшилась кількість звернень від юридичних осіб, а також надходили звернення від громадських організацій та органу місцевого самоврядування. 

Окремим типом заявників ми вділяємо анонімів. Це той випадок, коли при зверненні на урядову чи обласну „гарячі лінії” заявники з тих чи інших причин не завжди бажають вказувати свої особисті дані, як правило в них присутній страх чи боязнь виникнення проблем через порушені у зверненнях питання, тому такі звернення реєструються як анонімні їх також чимало у звітному 2019 році. 

Тематика питань по яких мешканці області звертаються на „гарячу лінію” перевищує 35 найменувань, а саме: благоустрій та будівництво, діяльність службових осіб та органів влади, екологія та природні ресурси, житлова політика, зайнятість та безробіття, захист прав споживачів, земельні відносини та аграрна політика, комунальне господарство, міграція, громадянство, паспортизація, оплата праці, освіта, наука та інтелектуальна власність, охорона здоров'я, пенсійне забезпечення, питання правосуддя, підприємницька діяльність, побутові справи, повідомлення про неотримання відповіді, подяки ОВВ, підприємствам, установам, організаціям, транспортне обслуговування, культура, культурна спадщина, релігія та міжконфесійні відносини, дотримання законності, громадського порядку та протидія злочинності, фізична культура і спорт, функціонування мереж зв'язку та ін. (див. Додаток 1).
Основні проблемні питання, які порушувалися у зверненнях, надісланих ОВВ


Аналізуючи проблематику виражену через звернення від різних соціальних верств населення, що проживають на Закарпатті у 2019 році, чітко відслідковуються найбільш актуальні проблеми громадян, які передусім стосуються рівня їх соціальної захищеності – це виплати субсидій, належного пенсійного забезпечення, зайнятості та оплати праці, цінової політики; а також стану житлового-комунального обслуговування та благоустрою. Проблематика звернень з року в рік повторюється.


Звернення на „гарячі лінії” засвідчують доволі високий рівень невдоволення громадян загальним зниженням рівня життя – низькою заробітною платою, непомірно високими для більшості населення комунальними тарифами і цінами на ліки та продукти харчування. Громадяни неоднозначно оцінюють зміст і напрямки реформ у соціально-гуманітарній сфері, перш за все у пенсійному забезпеченні, медичній сфері. Спостерігається певне розчарування серед людей, що започатковані реформи будуть мати для них позитивні наслідки. 


Стало, впродовж кількох років у тематичній структурі звернень найбільшу частку складають питання соціального захисту населення - 3079 звернень.

Детально про перелік та кількість основних питань, порушених у зверненнях, що надійшли до Контактного центру протягом 2019 року (див.   Рис. 5).
	Назва категорій звернень та основні їх питання
	Статистика звернень 

	Соціальний захист населення 

в.т.ч.:
	3079 звернень (33,46% від заг.к-ті)

	субсидії
	1418

	питання, пов'язані з соціальними виплатами
	752

	матеріальна допомога
	230

	надання пільг
	196

	діяльність закладів
	90

	засоби реабілітації
	84

	питання, пов'язані з санаторно-курортним лікуванням
	38

	надання статусу
	7

	захист дітей
	29

	інше
	227

	інформування та консультування заявників
	6

	пакунок малюка
	2

	Надання інформації працівниками Центру
	 1830 звернень (19,89% від заг.к-ті)

	Комунальне господарство
в.т.ч.:
	1330 звернень

(14,45 % від заг.к-ті)

	оплата послуг, реструктуризація боргу
	477

	питання, пов'язанні з відсутністю комунальних послуг
	351

	будинкові лічильники
	200

	проблеми, що стосуються неякісного надання послуг
	114

	обслуговування та ремонт будинків
	74

	обслуговування та ремонт прибудинкових територій
	5

	видача документів житлово-комунальними службами
	34

	індивідуальне опалення
	9

	інше
	47

	тарифів на комунальні послуги
	19

	Благоустрій та будівництво 
в.т.ч.:
	567 звернень 
(6,16 % від заг. к-ті)

	автомобільні дороги
	244

	благоустрій територій
	85

	електрифікація вулиць, будинків
	115

	будівництво та реконструкція споруд
	15

	проблеми, пов'язані зі сміттєзвалищами
	15

	незаконне будівництво
	29

	водопостачання та водовідведення
	35

	газифікація
	23

	проблема безпритульних тварин
	2

	інше
	3

	пропозиції
	1

	Охорона здоров'я
в.т.ч.:
	436 звернень 
(4,74 % від заг. к-ті)

	скарги на дії (бездіяльність) медичного персоналу
	117

	питання, пов'язанні з діяльністю закладів охорони здоров'я
	155

	питання, пов'язанні з роботою медико-соціальних експертних комісій (МСЕКів)
	43

	відсутність лікарських засобів та препаратів
	28

	питання, пов'язанні з діяльністю аптек
	35

	робота станцій швидкої та невідкладної медичної допомоги
	26

	здоров'я дітей
	10

	епідеміологічний стан
	1

	роз'яснення законодавства
	3

	щеплення, вакцинація
	6

	проблеми, що стосуються матерільно-технічного та кадрового забезпечення медичних закладів
	9

	інше
	3

	Діяльність службових осіб та органів влади 
в.т.ч.:
	336 звернень 

(3,65 % від заг. к-ті)

	скарги на службову недбалість, бездіяльність
	146

	перевищення влади, використання службового становища
	81

	діяльність органів виконавчої влади та органів місцевого самоврядування
	14

	роз'яснення
	3

	діяльність підприємств та установ
	3

	пропозиції
	2

	факти корупції
	10

	інше
	77


Найактуальніші категорії звернень для мешканців Закарпатської області протягом 20019 року та порівняння проблематики звернень з попереднім звітнім періодом 2018 роком наведено нижче (див. Додаток 2)
Стан розгляду звернень громадян та моніторинг їх розгляду органами виконавчої влади 

Фахівцями Контактного центру постійно проводиться моніторинг та аналіз відповідей, що надаються заявникам ОВВ та зворотній зв'язок. 
Проведений моніторинг розгляду звернень органами виконавчої влади свідчить, що в цілому їх опрацювання відповідало вимогам чинного законодавства України.
Протягом року органами виконавчої влади розглянуто 9171 звернень (99,67% від загальної кількості зареєстрованих звернень), а 30 (0,33% від загальної кількості зареєстрованих звернень) знаходяться ще на розгляді, оскільки термін їх виконання припадає на першу половину січня 2020р.     
Стан розгляду прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями  Контактного центру станом на 31.12.2019р. (див. Рис.6)

Всі звернення що, надійшли протягом звітного періоду, за результатами вирішення потребували їх виконання та розгляду з боку ОВВ та мають різні статуси їх виконання, переважна більшість з яких - вирішено позитивно,  трохи менша кількість зі статусом виконання - дано роз'яснення, з посиланням на правові норми або ж ОВВ повідомляли заявників про необхідність вжиття додаткових дій для подальшого вирішення порушених проблем. Та зовсім мізерна кількість звернень за результатами розгляду мають статус факт не підтвердився або відмовлено у задоволенні клопотань, оскільки це можливо лише в судовому порядку.
Щодо недоліків процесу розгляду звернень громадян можна зазначити  неналежне виконання встановлених вимог закону, зокрема: 

1) несвоєчасна підготовка відповідей, що в подальшому призводила до безпідставного продовження та затягування термінів виконання звернень, а в окремих випадках навіть порушення термінів розгляду звернень встановлені чинним законодавством України. 
2) некоректне оформлення відповідей;
3) формальний підхід до розгляду звернень.
З метою уникнення та недопущення вище перерахованих недоліків, фахівці Контактного центру постійно здійснюють наступні дії: 

· на початку кожного робочого дня надсилають електронною поштою відповідальним особам ОВВ перелік звернень, термін розгляду яких завершується поточного дня; 

· якщо відповіді не надходять до другої половини дня, то фахівці Контактного центру зв'язуються з відповідальними особами в телефонному режимі;
· роз'яснюють порядок оформлення відповідей, вказуючи виконавцям на помилки, які необхідно виправити, а також додатково надають виконавцям зразки оформлення відповідей;
· здійснюють зворотній зв'язок із заявниками для уточнення викладеної у відповідях інформації;

· при необхідності, а саме на прохання заявника реєструють повторне звернення, якщо попередній розгляд звернення носив формальний підхід, а питання залишається не вирішеним.

Підводячи підсумки роботи за 2019 рік Контактний центр впорався із поставленими завданням та функціями, забезпечуючи протягом звітного року приймання, реєстрацію, попереднє опрацювання і невідкладне надсилання на розгляд відповідно до компетенції ОВВ звернень, а громадяни. Звертаючись на „гарячі лінії”, мешканці області розраховують на реальну допомогу органів влади у вирішенні життєво важливих для них питань, а це в свою чергу зумовлює необхідність посилення взаємодії Контактного центру з органами виконавчої влади для забезпечення оперативного реагування на звернення громадян, а також подальшого вдосконалення інформаційно-консультаційної роботи Контактного центру, як складових Національної системи опрацювання звернень громадян до органів виконавчої влади і на 2020 рік.


Додатки:
1. Аналіз звернень в розрізі категорій та їх кількість протягом 2019 р.;

2. Найактуальніші категорії звернень для мешканців Закарпатської області протягом 20019 року та порівняння проблематики звернень з попереднім звітнім періодом 2018 роком наведено нижче.
Директор                                                                                                   С.В. Ганич
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