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про звернення громадян, що надійшли до Державної установи Закарпатський обласний контактний центр    протягом 2018 року
Державна установа Закарпатський обласний контактний центр (далі - Контактний центр) впродовж 2018 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). Також систематично здійснював моніторинг їх розгляду, дотримання встановлених строків надання заявникам відповідей. Фактичні результати розгляду звернень, що потребували особливої уваги, з’ясовувалися 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 п[image: image2.emf]ротягом 2018 року працівниками Контактного центру було прийнято  8579 звернень, що на 1023 звернень менше порівняно з 2017 роком. Зменшення кількості звернень у 2018 році порівняно з 2017 роком перш за все відбулося за рахунок спаду активності дозвонювачів урядову „гарячу лінію” по питаннях субсидій, що свідчить про налагодження системи та підвищення ефективності роботи працівників УПСЗН, взаємодії їх з іншими структурами, причетними до розгляду документів субсидіантів. Різке збільшення надходження звернень, яке спостерігалось у 2016 р. пов’язано насамперед із суспільно-політичними подіями в країні та прийнятими рішеннями Уряду, тому  у 2016 році показник прийнятих звернень був максимальним. У 2017 та 2018 рік спостерігається зменшення показників і на це є, передусім, об’єктивні чинники, обумовлені тим, що у 2017 та 2018 році ситуація в країні значно стабілізувалася, що відповідно позначилось і на кількості зареєстрованих звернень. Загальна кількість прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями обласного Контактного центру та динаміка їх зростання упродовж 2013-2018 років (див. Рис.1.)  
Аналізуючи кількість звернень в розрізі обласної „гарячої лінії” та урядової „гарячої лінії” - потрібно відмітити, що кількість звернень в 2018 році по обласній „гарячій лінії” з невеличким розривом до збільшення, а це  2942 звернення не понизила рівень 2017 року, а перевищила на 11 звернень, а от по урядовій „гарячій лінії” зменшилася на 1034 звернень порівняно з 2017р.
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. Саме співвідношення кількості звернень по „гарячих лініях”, існує з самого початку і це як завжди пояснюється кількома факторами, з основних це:   
· хибне уявлення громадян про те, що звернення які надходять на урядову „гарячу лінію” розглядаються ОВВ на центральному рівні, а не на місцях;  

· відсутність технічної можливості перенаправлення звернення, які надходять на обласну „гарячу лінію” але потребують вирішення центральними органами влади, в даному випадку заявники змушені звертатися на урядову „гарячу лінію”; і таке інше.
Загальна кількість прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями  Контактного центру протягом 2016-2018 років в розрізі обласної „гарячої лінії” та урядової „гарячої лінії” (див. Рис.2.) 
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Продовжено роботу по проведення інформаційно-роз'яснювальної роботи з актуальних питань державної політики, надання заявникам консультацій та роз’яснень щодо норм законодавства, довідкової інформації, організовуючи проведення спеціалізованих гарячих ліній. 

Так, в 2018 році Контактним центром було успішно проведено 11 спеціалізованих „гарячих ліній”  для мешканців Закарпатської області. Дві з яких проводились спільно із Департаментом соціального захисту населення Закарпатської ОДА по питаннях призначення житлових субсидій на опалювальний період 2018-2019 р.р., та   тривали 20 вересня і 02 листопада 2018р.  Інші спеціалізовані „гарячі лінії” вперше 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 починаючи з березня 2018 р. щомісячно в останній четвер місяця.
 Заявників з різних районів області звернулися на „гарячу лінію” та в режимі онлайн отримали компетентні відповіді. Звернення, які потребували детального вивчення скеровувались на додаткове опрацювання до фахівців департаменту чи управління. Найбільш активними дозвонювачами на „гарячі лінії” були мешканці Тячівського р-ну, Іршавського р-ну та з м.Ужгород, решта звернень надійшли з Воловецького, Хустського, Перечинського, Виноградівського,  Берегівського районів та ін. 
Вперше, у звітному 2018 році обласний Контактний центр долучився до проведення прогнозних досліджень, шляхом проведення опитування із дозвонювачами на обласну „гарячу лінію”  на тему: “Якість обслуговування населення в управліннях соціального захисту” в межах Закарпатської області. Ініціатором проведення виступив Урядовий контактний центр, в якому взяли участь більшість регіональних контактних центрів. Прогнозні дослідження проводились власними силами без залучення додаткових бюджетних коштів.
Урядовий контактний центр за підсумками прогнозних досліджень по всій території України та/або окремих визначених областей готує відповідні аналітичні звіти та надсилає Секретаріату Кабінету Міністрів, а також відповідним органам виконавчої влади згідно з їх компетенцією. 
Впровадження на обласному рівні додаткового способу приймання звернень не тільки за допомогою засобів телефонного зв’язку, а й через Інтернет збільшило кількість звернень до Контактного центру. 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 246 (2,9%) 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 вже в звітному році зріс на 1 відсоток.  

Загальна кількість та аналіз звернень за джерелом їх надходження протягом 2018 року. (див.Рис.3).
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Проведення постійного моніторингу впродовж 2017-2018 року щодо адміністративно-територіального надходження дзвінків на обласну „гарячу лінію” дало змогу раціонально розподілити попередньо виготовлену якісну рекламну продукцію серед РДА. Рекламні листівки в  кількості 1000 штук, які були передані головам РДА для масового розповсюдження несуть собою доволі чітку та стислу інформацію, основна мета яких популяризація двох засобів та способів подачі звернень громадян до органів виконавчої влади, а саме через єдиний безкоштовний номер телефону обласної „гарячої лінії” 0-800-501-484 та новоствореного безкоштовного електронного сервісу для подання „електронного звернення”  за адресою www.carpathia.gov.ua.  
Загальний аналіз звернень 

Упродовж 2018 року працівниками Контактного центру було прийнято в загальному 8579 звернень.
7283 звернень були зареєстровані та передані на розгляд ОВВ в межах Закарпатської ОДА.
1261 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 громадяни висловили 35 подяк на адресу органів виконавчої влади, місцевого самоврядування та установам і організаціям, та  чимало подяк висловлені в усній формі працівникам Центру за оперативність та сумлінне виконання своїх професійних обов'язків, сприяння у вирішенні проблем та морально-психологічну підтримку. 
Приємно відзначити, що це на половину більша кількість подяк ніж протягом попереднього звітного року. В основному громадяни висловлювали вдячність на адресу медичних працівників за ефективне лікування, високий професіоналізм та чуйне ставлення до пацієнтів. 
Аналізуючи та порівнюючи 2018 р. з 2017 р. ситуація залишилась незмінною, пік активності мешканців Закарпатської області впродовж 2018 року також спостерігався у І та ІV кварталах звітного року. 

Відповідно у січні та грудні місяцях фахівцями Контактного центру було зареєстровано найбільшу кількість, а саме 1139 та 1048 звернень.

Найменша активність заявників спостерігалася в ІІ кварталі звітного року, а саме у квітні 2018 року (в загальному було прийнято 479 звернення). 
Середня активність заявників припала на ІІІ квартал звітного року, найменше громадян зверталось у липні 2018 року (в середньому було прийнято  592 звернення). 
Щомісячний моніторинг прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями Контактного центру протягом 2018 року в розрізі обласної „гарячої лінії” та урядової „гарячої лінії” (див. Рис.4).
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[image: image15.emf]Під час проведення моніторингу щодо кількості надходження звернень за адміністративно-територіальним розподілом можна зазначити, що у 2018 р. до Контактного центру зверталися жителі всіх районів Закарпатської області та інших областей.



Стало, найбільша кількість звернень надходить з м. Ужгород, Ужгородського району (1872 звернень), Тячівського р-ну (1501 звернень), м.Хуст, Хустського р-ну (1232 звернень), м. Мукачево, Мукачівського р-ну (898 звернень).  


Упродовж року наростав обсяг звернень з таких районів Закарпатської області як: Виноградівський, Берегівський, Свалявський, Перечинський. Детально про адміністративно-територіальний розподіл та кількість прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями обласного Контактного центру  протягом 2018 року, а також порівняння з аналогічним періодом 2017 року наведено в (див. Додаток 1,2).


З питань, пов'язаних зі складною ситуацією у Донецькій та Луганській областях, до Контактного центру протягом 2018 року надійшло 35 звернень від тимчасово переміщених осіб. 


Також в даному звітному періоді налічується 50 зареєстрованих звернень від категорії осіб учасник АТО та члени їх сімей. Найчастіше заявниками порушувались питання в категоріях соціальний захист населення, житлова політика, земельні відносини і.т.д. Зокрема, заявники порушували питання щодо надання земельних ділянок, соціальних виплат, субсидій, зверталися з приводу отримання матеріальної допомоги, надання пільг,  отримання житла та інше.


На рівні попереднього звітного року та і протягом 2018 року отримано 543  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. 


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 2018 року сягала 45  звернень. 


У 2018 році 106 звернень від загальної кількості звернень, надіслані Контактним центром на розгляд ОВВ, установам, організаціям з відміткою про термінове та першочергове опрацювання.  
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В них переважали проблемні питання в категорії 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.􀉟

Характеризуючи та аналізуючи звернення за типами заявників, то протягом 2018 року спостерігається значна активність заявників жіночої статті 4787 звернень (або 55,8% від загальної кількості звернень), не менш активними були і чоловіки (2837 заявників чоловічої статі або 33,1 % від загальної кількості звернень). Також надійшло 8 звернень від юридичних осіб та 4 звернень від громадських організацій, 1 звернення від 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 (942 звернень або 10,9 % від загальної кількості звернень) за 2018 рік. 
Аналіз звернень за типами заявників, прийнятих та опрацьованих  фахівцями  Контактного центру  протягом 2018 року (див. Рис. 5.)  
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Стало, впродовж кількох років у тематичній структурі звернень найбільшу частку складають питання соціального захисту населення - 3856 звернень (або 44,95 % від загальної кількості зареєстрованих звернень).

Також в даному звітному періоді надійшло чимало звернень і в інших категоріях, які так само потребували неабиякої уваги та відповідного реагування з боку ОВВ, 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, майнові питання, міграція, громадянство, паспортизація, надзвичайні ситуації, 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, умови праці та трудові відносини, фінансові установи/діяльність органів казначейства, 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 у 2018 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.


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. 


Згідно аналізу звернень, протягом 2018 року пріоритетними для заявників залишаються питання соціального захисту населення (3856 звернень).


У переважній більшості звернень соціального спрямування протягом всього року найбільш гостро для громадян стояли питання отримання житлових субсидій (2424 звернення). 


У зверненнях продовжує домінувати соціальна проблематика. Головними питаннями звернень були соціальний захист, отримання безготівкової субсидії на оплату житлово-комунальних послуг та готівкової – на придбання скрапленого газу і твердого побутового палива, інших соціальних виплат. Попри значне загальне зменшення таких скарг актуальними залишалися питання автоматичного нарахування раніше призначеної субсидії на поточний опалюваний період, а також пришвидшення опрацювання поданих субсидіантами документів та врахування результатів їх розгляду при нарахуванні комунальних платежів. А ще, заявники нарікали на порушення термінів розгляду документів та на відсутність повідомлень про її призначення. 

Найчастіше скаржилися жителі м. Ужгород, Ужгородського, Хустського, Мукачівського, Тячівського, Іршавського р-нів. 



Аналіз відповідей на такі звернення підтверджує, що управління соцзахисту після прийняття рішення про здійснення нарахування субсидії на наступний період не надсилають повідомлення отримувачам цієї допомоги, а надавачі послуг не відображають інформації про розмір субсидії у квитанціях, оскільки для цього їм теж потрібен час. Громадяни гостро висловлювали невдоволення недостатнім розміром субсидії зокрема підрахувавши самостійно величину обов'язкової частки платежу. У зв'язку з неспівпадінням сум нарахованої та очікуваної допомоги, заявники наполягали на проведенні перевірок правильності її нарахування у т. ч. враховуючи індивідуальні обставини, що виникають в отримувачів цієї допомоги.  Крім того, субсидіанти все частіше звертаються з проханнями розглянути можливість застосування більших норм споживання природного газу та електроенергії для обігріву своїх помешкань.


Уваги та підтримки держави потребують сім’ї з дітьми, громадяни з обмеженими фізичними можливостями та малозабезпечені родини, про що свідчать 698 звернень щодо різних видів соціальної допомоги, вчасності їх виплати та правильності нарахування. В основному заявників не влаштовувала несвоєчасна, на їх думку, виплата коштів, оскільки зазвичай отримують її у певні числа місяця, а також наявні нарікання на затримку у призначенні різних видів соціальної допомоги, інколи по декілька місяців. 


Через значне зниження рівня життя громадяни все частіше зверталися до ОВВ по матеріальну допомогою (247 звернень). Зазвичай, заявники просили кошти на лікування, для погашення комунальних боргів, чи просто на проживання, також у вигляді гуманітарної допомоги. Найбільше  фінансової підтримки з боку держави потребували особи з інвалідністю та пенсіонери.


Як свідчить тематика звернень, пов’язаних з реалізацією права на пільги (226 звернень), громадяни передусім потребували: забезпечення медичними препаратами, безоплатного користування послугами міського або міжміського громадського транспорту та знижки при сплаті за житлово-комунальні послуги і стаціонарний телефонний зв’язок.
Друге місце по кількості звернень для громадян у 2018 році посідають питання в категорії комунальне господарство 809 або 9,4% від загальної кількості прийнятих звернень. Проблематика звернень з питань комунального господарства тісно пов’язана з питаннями соціального захисту населення. Тому комплекс питань комунальної сфери у зверненнях громадян є другим  за кількістю. Значне підвищення тарифів на газ, опалення, електроенергію, обслуговування тощо, низька якість надання комунальних послуг, неможливість скористатися призначеними пільгами на їх оплату, бюрократична тяганина з оформленням передбаченої законодавством можливості оформлення розстрочки за надані комунальні послуги та інші подібні проблеми викликають у заявників зростаючу  тривогу і невдоволення. 
Особливо чутливими для громадян у сфері комунального господарства залишається питання підвищення тарифів та завищення сум до сплати за спожиті житлово-комунальні послуги. Заявники висловлювали незгоду із нарахуваннями у комунальних квитанціях та наполягали у проведенні відповідного перерахунку, просили надати роз'яснення щодо правомірності нарахування боргу за житлово-комунальні послуги та можливість здійснення реструктуризації, у зв'язку з фінансовими труднощами, врахування пільг та субсидій. Кількість звернень 245 з питань оплати послуг, реструктуризацією боргу. 
Гострим для громадян були питання відсутності (194 звернення) та неналежного надання житлово-комунальних послуг (94 звернень). 
Через негоди, які є частими явищами в Закарпатській області та супроводжуються то зливами, то  сильним поривчастим вітром, то хуртовинами, що зриває дахи будинків, ламає дерева, мало місце аварійне пошкодження електропередач. Як правило найбільш вразливими районами області є Тячівський, Рахівський та Хустський р-ни. Такі природні катаклізми спричиняють масові звернення громадян. Заявники повідомляли про відсутність електропостачання протягом 4-5 днів. В свою чергу працівники ПрАТ „Закарпаттяобленерго” приклали чимало зусиль для проведення необхідних аварійно-відновлювальних робіт та електропостачання споживачів було повністю відновлено в максимально швидкі терміни, що підтверджується і подяками висловленими заявниками на адресу працівників  ПрАТ „Закарпаттяобленерго” .


Про невдоволення громадян роботою органів державної влади свідчить значне число звернень щодо діяльності службових осіб та органів влади (439 звернення) та почесно займають третє місце серед всіх категорій звернень. Найбільша їх кількість надійшла з  Ужгородського, Рахівського, Тячівського, Мукачівського, Хустського, Іршавського,  районів.


Традиційно, заявники скаржилися на голів та працівників райдержадміністрацій, міських, селищних, сільських рад, нарікали на незадовільну організацію роботи органів соціального захисту, які відмовили у призначенні житлової субсидії, вимагаючи надання додаткових документів, не передбачених спрощеним порядком оформлення населенню субсидії, а також на відсутність будь-яких роз’яснень від працівників УПСЗН щодо причини відмови, а особливо на вимогу повторно надати пакет документів для автоматичного продовження раніше призначеної субсидії. Заявники висловлювали також незадоволення з приводу неналежного виконання обов’язків працівниками комунальної сфери.  



За результатами розгляду даних звернень, заявникам були надані роз'яснення згідно норм чинного законодавства.


Актуальними для заявників упродовж року залишалися питання в категорії Охорона здоров'я (384 звернення). Пріоритетними були питання пов'язані з прийняттям медичної реформи, однак актуальними для заявників залишаються питання неналежної роботи медичного персоналу. У своїх зверненнях заявники скаржилися на некомпетентність та неналежне виконання своїх професійних обов'язків працівниками закладів охорони здоров'я, а також повідомляли про грубе та некоректне відношення до пацієнтів. Значна кількість звернень і їх проблематика свідчать про необхідність якісних змін у системі охорони здоров’я, своєчасного проведення тендерів для забезпечення медзакладів необхідними ліками та медичним обладнанням.


Продовжують надходити багато звернень в яких порушуються питання щодо діяльності закладів охорони здоров'я -106 звернень та висловлюються скарги на дії (бездіяльність) медичного персоналу - 106 звернень. 

 Як показує аналіз звернень, не розв’язано проблему дефіциту необхідних ліків. Заявники зверталися зі скаргами щодо відсутності в аптеках ліків (62 звернень) за Урядовою програмою „Доступні ліки” та в свою чергу повідомляли, що у аптечних закладах міст та селищ, які входять до списку аптек, з якими було укладено договір, пільговим категоріям осіб не відпускаються ліки за рецептом по вказаній вище програмі. Вказані скарги громадян здебільшого стосувалися ліків від серцево-судинних захворювань, бронхіальної астми та цукрового діабету ІІ типу та інших.
В категорії Охорони здоров'я  значну кількість питань займають питання, пов'язанні з роботою медико-соціальних експертних комісій (МСЕКів) — 37 звернень. Заявники порушують питання перегляду рішення МСЕКів, просять надати роз'яснення щодо критеріїв встановлення інвалідності, та причин відмови. Найбільше питань в даній категорії протягом звітного періоду надійшло від мешканців Тячівського, Рахівського районів.
Свою нішу серед проблематики звернень посідають безумовно і звернення в категорії  благоустрій та будівництво (373 звернень). Зберігає актуальність питання незадовільного стану автомобільних доріг, про що свідчить 140 звернення. Найбільша кількість таких скарг від мешканців Тячівського, Хустського, Ужгородського р-ів. Заявники скаржилися на дорожньо-комунальні служби, які не забезпечують своєчасного прибирання доріг від снігу та льоду, а також  повідомляли про потребу у ремонті доріг. В даній категорії також надходили звернення з питань:  незадовільного стану прибудинкових територій, проблеми повязані із сміттєзвалищами, про відсутність вуличного освітлення, про неналежного утримання об’єктів благоустрою, а також заміни та ремонту обладнання електромереж, незаконне будівництво та інші.

Детально про перелік та кількість основних питань, порушених у зверненнях, що надійшли до Контактного центру протягом 2018 року (див.   Рис. 6).
	Назва категорій звернень та основні їх питання
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	Соціальний захист населення 

в.т.ч.:
	3856 звернень (44,9 % від заг.к-ті)

	субсидії
	2424

	питання, пов'язані з соціальними виплатами
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	матеріальна допомога
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	надання пільг
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	84
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	46

	питання, пов'язані з санаторно-курортним лікуванням
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	194
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	94
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	індивідуальне опалення
	9

	інформування та консультування заявників
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	163
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	Охорона здоров'я
в.т.ч.:
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від заг. к-ті)
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	37
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	33
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	29
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	28

	здоров'я дітей
	12

	вибір лікаря, який надає первинну медичну допомогу
	7

	епідеміологічний стан
	5

	роз'яснення законодавства
	4

	щеплення, вакцинація
	3

	проблеми, що стосуються матерільно-технічного та кадрового забезпечення медичних закладів
	3

	діяльність моргів
	2

	медичне страхування
	2

	спеціалізований медичний огляд
	2

	приватні медичні заклади
	1

	судово-медична експертиза
	1

	проблеми, пов'язані з наданням термінової медичної допомоги
	1

	пропозиції
	1

	інше
	1

	Благоустрій та будівництво 
в.т.ч.:
	373 звернення (4,3 % від заг. к-ті)

	автомобільні дороги
	140

	благоустрій територій
	59

	електрифікація вулиць, будинків
	58

	будівництво та реконструкція споруд
	23

	проблеми, пов'язані зі сміттєзвалищами
	23

	незаконне будівництво
	21

	водопостачання та водовідведення
	20

	газифікація
	17

	проблема безпритульних тварин
	6

	інше
	3

	пропозиції
	2

	теплопостачання
	1


Найактуальніші категорії звернень для мешканців Закарпатської області протягом 20018 року та порівняння проблематики звернень з попереднім звітнім періодом 2017 роком наведено нижче (див. Рис.7)





Стан розгляду звернень громадян 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 8518 звернень (99,3% від загальної кількості зареєстрованих звернень), а 61 (0,7% від загальної кількості зареєстрованих звернень) знаходяться ще на розгляді, оскільки термін їх виконання припадає на першу половину січня 2019р.     
Стан розгляду прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями  Контактного центру станом на 31.12.2018р. (див. Рис. 8)
Моніторинг результату їх розгляду засвідчує, що переважна більшість звернень, що надійшли протягом звітного періоду, за результатами вирішення потребували виконання певних дій з боку ОВВ та мають статус вирішено позитивно (1977 звернень).  Трохи менша кількість ( 1804 звернень) 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.
Моніторинг стану розгляду звернень прийнятих опрацьованих  фахівцями  Закарпатського ОКЦ та за результатами розгляду ОВВ протягом 2008р. (Рис.9.)
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. (такі порушення допускалися Ужгородським МВК, Тячівською РДА,  ПАТ “ЗАКАРПАТГАЗ” та ін);

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 2018 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 2019 рік.

Додатки:
1 -   Аналіз звернень в розрізі категорій та їх кількість протягом 2018 р.;
2 - Адміністративно-територіальний розподіл та кількість прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями Контактного центру протягом 2018 р. у порівнянні з 2017 р.                  
3 - Картограма. Адміністративно-територіальний розподіл та кількість прийнятих та опрацьованих звернень фахівцями обласного Контактного центру протягом 2018р.
Директор                                                                                                   С.В. Ганич
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Надання інформації 


працівниками Центру





Інтернет (веб-сайт ОДА,веб-портал КМУ) 


246 (2,9%)





Телефонний дзвінок 


8333 (97,1%)





Благоустрій та 


будівництво 





Громадська 


організація 


4 (0,05%)





Орган місцевого 


самоврядування 


1 (0,01%)





Жінки 4787 (55,8%)





Чоловіки 2837 (33,1%)





Юридичні особи 8 (0,1%)





Анонім 942 (10,9%)





Охорона 


здоров'я 





Соціальний 


захист 


населення





Комунальне 


господарство





Діяльність 


службових 


осіб та 


органів 


влади





Соціальний 


захист 


населення





Комунальне 


господарств





Діяльність 


службових 


осіб та 


органів 


влади





Надання інформації 


працівниками Центру





Благоустрій та 


будівництво 





Охорона 


здоров'я





знаходяться на розгляді 


61 (0,7 %)





розглянуто 


 8518 (99,3 %)
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