Звіт
Департаменту соціальної та ветеранської політики Рівненської міської ради про стан роботи зі зверненнями громадян
за 2025 рік
В Департаменті соціальної та ветеранської політики Рівненської міської ради (далі – Департамент) робота зі зверненнями громадян ведеться відповідно до вимог ст.40 Конституції України, згідно якої усі мають право направляти індивідуальні чи колективні звернення або особисто звертатися до органів державної влади, органів місцевого самоврядування та посадових і службових осіб цих органів, що зобов’язані розглянути звернення і надати обґрунтовану відповідь у встановлений законом строк.

Правовою основою для листування взаємовідносин громадянина і органу самоврядування є Закони України «Про звернення громадян», «Про доступ до публічної інформації», Указ 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», Інструкція з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, у медія. 

В Департаменті постійно вживаються заходи для підвищення ефективності роботи із забезпечення всебічного розгляду звернень громадян та порушених у них проблем, оперативного їх вирішення, задоволення законних прав та інтересів громадян.

Діловодство за зверненнями громадян ведеться окремо від інших видів діловодства. 

В умовах дії воєнного стану особистий прийом громадян директором Департаменту, заступником директора Департаменту проводиться відповідно до затвердженого графіка.
Графік прийому розміщений у приміщенні Департаменту, на сайті Департаменту та на сайті Рівненської міської ради.
Ведеться журнал особистого прийому громадян директором Департаменту заступником директора департаменту. 
На особистому прийомі у директора Департаменту впродовж 2025 року було 19 осіб, у заступників директора департаменту - начальників управлінь 11 осіб.
Слід зазначити, що в непоодиноких випадках прийом громадян здійснюється протягом робочого часу незалежно від затвердженого графіка, що в значній мірі сприяє попередженню виникнення скарг. 

Згідно з розпорядженням міського голови від 06.02.2024 №146-р в Департаменті з 19.02.2024 року впроваджена система електронного документообігу «Megapolis.Doc.Net» (СЕД). Одночасно діяла інформаційна система «Док – Система» для реєстрації звернень громадян, що надходять безпосередньо в Департамент.

Звернення громадян реєструються в день їх надходження в програмі автоматизованої системи документообігу.
Відповідно до Закону України «Про звернення громадян» забезпечується можливість громадян одержати детальну інформацію щодо оформлення письмового звернення з порушених у зверненні питань, вирішуються конкретні шляхи вирішення їх проблем та готуються своєчасні аргументовані відповіді та роз’яснення.

В Департаменті дотримується, визначений Інструкцією з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, у медія порядок формування справ за зверненнями громадян.

Кожне звернення оформляється в обкладинку із зазначенням всіх необхідних реквізитів та зберігається у відділі звернень громадян та інформаційно-аналітичної роботи в алфавітному порядку до закінчення року, після чого передаються згідно акту передачі до архіву Департаменту.
Аналіз звернень громадян впродовж 2025 року, що надійшли відповідно:

1. - до системи електронного документообігу «Megapolis.Doc.Net» (СЕД):

	Звернення
	Кількість



	Всього письмових звернень: 


	1547

	щодо матеріальної допомоги
	962

	щодо інших питань
	585

	Інформаційні запити
	49


Розподіл звернень за тематикою звернень до структурних підрозділів Департаменту через органи влади:

	Структурні підрозділи
	Кількість звернень

2025 р.
	%

	Управління державних соціальних програм
	100
	6,5

	Управління соціальних гарантій та розвитку соціальної сфери
	88
	5,6

	Управління у справах ветеранів
	51
	3,3

	Відділ звернень громадян та інформаційно-аналітичної роботи
	962
	62,2

	Відділ бухгалтерського обліку та звітності, юридичний відділ, відділ автоматизованої обробки інформації
	18
	1,2

	Відділ соціального супроводу
	328
	21,2

	Всього:
	1547
	


2. - до інформаційної системи «Док – Система»:

	Звернення
	Кількість


	Всього письмових звернень: 
	6748

	щодо матеріальної допомоги
	6423

	щодо інших питань
	325

	Інформаційні запити
	8


Всього надійшло звернень за 2025 рік:

	Звернення
	Кількість



	Всього письмових звернень: 
	8295

	щодо матеріальної допомоги
	7385

	щодо інших питань
	910

	Інформаційні запити
	57


	Соціальний стан авторів звернень
	Кількість
	%

	Люди похилого віку
	4350
	52,4

	Особи з інвалідністю
	1864
	22,5

	Внутрішньо переміщені особи
	250
	3,0

	Інші
	1831
	22,1

	Всього
	8295
	


Аналіз заяв, пропозицій та скарг свідчить, що громадянами порушуються питання різної тематики, але домінуючими є надання матеріальної допомоги, забезпечення соціальних виплат, отримання пільг.

В Департаменті забезпечувалась робота кол-центру щодо надання інформації про усі послуги, які надає Департамент. Надано 79460 консультацій, із них: 150 з інформаційної гарячої лінії.

Суттєвим елементом забезпечення якісного реагування на звернення громадян є відкритість органів виконавчої влади перед територіальною громадою міста. Протягом 2025 року Департаментом надавалась 1472 інформації з питань, що належать до компетенції Департаменту для розміщення в засобах масової інформації, із них: 240 на сайті Рівненської міської ради, 463 на сайті Департаменту, 525 на сторінці Департаменту у фейсбуці, 244 на сторінці Департаменту в інстаграмі.
За рахунок коштів передбачених на виконання заходів Комплексної міської соціальної програми «Турбота» на 2024-2026 роки в 2025 році здійснено розробку та виготовлення 20 інформаційно-роз’яснювальних матеріалів щодо соціального захисту населення - листок-вкладка Інформаційно-громадський вісник «Турбота» до газети «Сім днів» для безкоштовного їх розповсюдження.
Пріоритетними шляхами профілактики надходження скарг є: обговорення на нарадах стану організації роботи зі зверненнями громадян; особистий прийом громадян директором Департаменту, заступником директора Департаменту; розміщення для огляду та використання необхідні для громадян довідкові матеріали.

Надходженню звернень громадян передують різні чинники. Так, серед основних причин, що призводять до звернень громадян щодо надання матеріальної допомоги є недостатній життєвий рівень малозабезпечених верств населення через воєнні дії, невеликі розміри пенсій. 

Контролюється директором Департаменту: стан та строки розгляду звернень громадян, якість, повнота надання відповідей заявникам, організація роботи зі зверненнями громадян. 

Керівництво посилює вимогливість до начальників відділів та відповідальності працівників щодо всебічного, кваліфікованого, неупередженого розгляду питань, що порушують громадяни.

Враховуючи, що рівень роботи зі зверненнями громадян є важливим чинником довіри громадян до органів державної влади, суспільно-політичної стабільності в державі, Департамент соціальної та ветеранської політики Рівненської міської ради і надалі продовжуватиме роботу щодо вдосконалення роботи з розгляду звернень громадян, організації особистого прийому громадян, усунення причин, що породжують скарги. 







