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Інформація про стан роботи зі зверненнями громадян, що надходили до
Департаменту соціальної та ветеранської політики 
Рівненської міської ради в 2025 році
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 медіа.
Згідно зі ст. 12 Закону України «Про звернення громадян» дія цього Закону не поширюється на порядок розгляду заяв і скарг громадян, встановлений кримінальним процесуальним, цивільним процесуальним, трудовим законодавством, законодавством про захист економічної конкуренції, Кодексом адміністративного судочинства України, законами України «Про судоустрій і статус суддів», «Про доступ до судових рішень», «Про запобігання корупції», «Про виконавче провадження», «Про адміністративну процедуру».

Якщо вирішення питань, порушених у заявах (клопотаннях) і скаргах громадян, належить до предмета регулювання Закону України «Про адміністративну процедуру», вони розглядаються в порядку, встановленому зазначеним Законом України.

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, заступниками директора Департаменту-начальниками управлінь, проводиться відповідно до затвердженого графіка.
Графік прийому розміщений у приміщенні Департаменту, на сайті Департаменту та на сайті Рівненської міської ради.
Усі звернення громадян на особистому прийомі реєструються в журналі реєстрації особистого прийому громадян керівництвом 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). 
Звернення громадян реєструються в день їх надходження.
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 медіа 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 передається згідно акту передачі до архіву Департаменту.
Упродовж 2025 року для забезпечення надання мешканцям Рівненської міської територіальної громади послуг щодо проведення виплат державних соціальних допомог і компенсацій, реалізації їх права на державні програми та додаткові гарантії через кол-центр працівниками Департаменту надано 79460 консультацій (із них: 150 з гарячої лінії Рівненської громади - 1553). Здійснено прийом 76836 громадян, надано консультації та/або прийнято заяви з необхідними документами, які в подальшому опрацьовані працівниками відділів відповідно до їх повноважень в різних програмних продуктах: Програмний комплекс «Інтегрована інформаційна система «Соціальна громада», ЄІССС, АСОПД, ЦБІ.

Для надання соціальної  підтримки мешканцям Рівненської міської територіальної громади прийнято та опрацьовано 15876 заяв та комплектів документів з питань: 
1) 3153 для виплат, які передбачені на виконання Міської соціальної програми «Соціальний захист Захисників і Захисниць України та членів їхніх сімей», а саме:
- 189 на виплати одноразової грошової допомоги Захисникам та Захисницям України, які уклали перший  контракт на проходження військової служби в Збройних Силах України,

- 110 на виплати одноразової матеріальної допомоги на поховання одному із членів родини Захисників та Захисниць України, які загинули (померли) під час безпосередньої участі в АТО/ООС/захисті України, перебуваючи в місцях їх проведення,

- 371 на виплати щоквартальної матеріальної допомоги одному із членів родини Захисників та Захисниць України, які загинули (померли), зникли безвісти під час безпосередньої участі в АТО/ООС/захисті України, перебуваючи в місцях їх проведення,

- 241 на виплати одноразової матеріальної допомоги одному із членів родини Захисників та Захисниць України, які зникли безвісти,

- 554 на виплати одноразової грошової допомоги Захисникам та Захисницям України, які отримали поранення, контузії, каліцтва, травми, захворювання під час безпосередньої участі у заходах, необхідних для забезпечення оборони України, захисту безпеки населення та інтересів держави у зв’язку з військовою агресією російської федерації проти України,

- 469 на виплати одноразової грошової допомоги  Захисникам та Захисницям України або одному з членів їхньої сім’ї, для часткової компенсації витрат на оплату житлово-комунальних послуг,

- 12 на виплати одноразової матеріальної допомоги Захисникам та Захисницям України, щодо яких встановлено факт позбавлення особистої свободи або полонення окупантами внаслідок збройної агресії росії проти України,

- 8 на виплати одноразової матеріальної допомоги одному із членів родини Захисників та Захисниць України, які перебувають в полоні,

- 32 на відшкодування вартості надгробків чи пам’ятників, які за власні кошти споруджені членами родин на могилах Захисників та Захисниць України, які загинули під час безпосередньої участі в АТО/ООС/захисті України або померли внаслідок травми, поранення, контузії, каліцтва, захворювання, одержаних під час безпосередньої участі в АТО/ООС/захисті України, перебуваючи в місцях їх проведення,

- 447 на забезпечення послуг з оздоровлення/виплату грошової допомоги на оздоровлення Захисникам та Захисницям України, які брали безпосередню участь в АТО/ООС/захисті України та визнані особами з інвалідністю внаслідок війни I, II, III групи та/або отримали поранення, яке призвело до ампутації верхньої чи нижньої кінцівки (кінцівок),

- 5 на виплати дітям, батьки яких Захисники та Захисниці України загинули внаслідок травм, поранень, контузій, каліцтв, захворювань, одержаних під час безпосередньої участі в АТО/ООС/захисті України,

- 212 на виплати дітям, батьки яких Захисники і Захисниці України загинули (зникли безвісти) померли, потрапили в полон до держави агресора рф під час безпосередньої участі в захисті України, перебуваючи в місцях їх проведення,
- 7 на відшкодування дітям вартості навчання на контрактній основі для здобуття освітнього рівня бакалавра у вищих навчальних закладах 3-4 рівня акредитації, які розташовані на території України,
- 2 на виплати одному з членів сім’ї (матері/батькові), які втратили працездатність, сини/дочки яких, як Захисники та Захисниці України, брали участь в АТО/ООС/захисті України і померли та захоронені на «Алеї Героїв», та/або їм присвоєно звання «Почесний громадянин міста Рівного» (посмертно),

- 494 для виплати грошової допомоги дітям, батьки яких Захисники та Захисниці України загинули внаслідок травм, поранень, контузій, каліцтв, захворювань, одержаних під час безпосередньої участі в АТО/ООС/захисті України (поновили довідки, що підтверджують факт навчання  в загальноосвітніх, професійно-технічних та вищих навчальних закладах I-IV рівнів акредитації);
2) 6566 для проведення виплат, передбачених Комплексною міською соціальною програмою «Турбота»:
- 6217 для надання матеріальної допомоги громадянам із числа соціально вразливих верств населення та громадянам, які перебувають у складних життєвих обставинах,
- 25 щодо компенсації за проїзд до спеціалізованих закладів,

- 41 щодо відшкодування витрат за проїзд особам, які отримують лікування методом гемодіалізу,

- 47 щодо виплати для часткового відшкодування витрат пов’язаних з оплатою відвідування дітей з інвалідністю до 18 років занять з плавання,

- 130 для надання грошової допомоги на поховання померлих осіб, які не застраховані в системі загальнообов’язкового державного страхування, відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від 31.01.2007 № 99 «Про затвердження Порядку надання допомоги на поховання деяких категорій осіб виконавцю волевиявлення померлого або особі, яка зобов’язалася поховати померлого»,

- 16 щодо виплати на дітей до 18 років, які виховуються в неповних сім'ях,

- 63 щодо щорічної виплати сім'ям, в яких проживають двоє і більше осіб та/або дітей з інвалідністю,

- 14 щодо проведення виплат важкохворим дітям/дітям з інвалідністю/особам з інвалідністю, які займаються творчістю, спортом, для часткової компенсації витрат на придбання допоміжних матеріалів та оплату занять у студіях, творчих майстернях, школах мистецтв, гуртках, секціях,

- 13 щодо щоквартальної цільової соціальної виплати особам з інвалідністю І групи по зору для часткового покриття за оплату житлово-комунальних послуг;
3) 969 для проведення виплат, передбачених Міською цільовою програмою інтеграції внутрішньо переміщених осіб:

- 250 для надання матеріальної допомоги,

- 21 для проведення виплати грошової допомоги на поховання померлих осіб, які прибули з інших регіонів України у зв’язку з воєнним станом та захоронені на території Рівненської міської територіальної громади,

- 34 для організації КП «Спецкомбінат-Ритуальна служба» безоплатного поховання осіб, які прибули на територію Рівненської міської територіальної громади з іншого регіону України у зв’язку з воєнним станом та померли,

- 664 для виплат грошової компенсації у розмірі сплаченого податку з доходів фізичних осіб;
4) 5188 з питань забезпечення соціальних гарантій, надання соціальних послуг і підтримки:

- 631 для отримання послуг з санаторно-курортного лікування, оздоровлення та відпочинку, з них: 277 – для санаторно-курортного оздоровлення дітей з інвалідністю в супроводі одного з батьків, 190 – для оздоровлення та відпочинку дітей, що потребують особливої соціальної уваги та підтримки, 59 – для санаторно-курортного лікування осіб з інвалідністю, 44 – для оздоровлення та відпочинку осіб з інвалідністю з дитинства з розладами ментального здоров’я, 53 – для санаторно-курортного лікування ветеранів війни, 8 – для санаторно-курортного лікування осіб, які постраждали внаслідок аварії на ЧАЕС,

- 365 для отримання дітьми з інвалідністю реабілітаційних послуг відповідно до умов постанови Кабінету Міністрів України від 27.03.2019 № 309 «Про затвердження Порядку використання коштів, передбачених у державному бюджеті для здійснення реабілітації дітей з інвалідністю»,

- 289 щодо надання послуг комплексної реабілітації в Рівненському міському центрі комплексної реабілітації осіб і дітей з інвалідністю з порушенням опорно-рухового апарату «Крок»,

- 75 щодо отримання особами з інвалідністю реабілітаційних послуг в закладах підпорядкованих Мінсоцполітики,

- 218 для проходження особами з інвалідністю комплексної реабілітації в КЗ «Рівненський обласний центр комплексної реабілітації» РОР, с. Олександрія,

- 14 щодо встановлення факту здійснення догляду для подальшої видачі Акту встановлення факту здійснення догляду,

- 1670 для забезпечення допоміжними засобами реабілітації, що в подальшому передані до Фонду соціального захисту осіб з інвалідністю,

- 231 щодо забезпечення засобами реабілітації в тимчасове користування,

- 4 для вирішення питання постановки в чергу для забезпечення пільговим автомобілем,

- 2 для вирішення питання щодо зняття з обліку забезпечення пільговим автомобілем,

- 22 для видачі направлення на проходження медичного огляду для подальшої постановки в чергу для забезпечення автомобілем,

- 4 для призначення компенсації на бензин, ремонт і транспортне обслуговування автомобіля/транспортне обслуговування,

- 6 для доповнення транспортних справ,

- 9 для оформлення у власність пільгового автомобіля,

- 2 для отримання направлення на проходження навчання/складання іспиту для подальшого включення до переліку фізичних осіб, які надають соціальні послуги на професійній основі без здійснення підприємницької діяльності,

- 1 щодо внесення даних особи з інвалідністю внаслідок війни до Єдиного державного реєстру ветеранів війни (ЄДРВВ),

- 165 щодо внесення інформації до Централізованого банку даних осіб з інвалідністю,

- 541 щодо поновлення медичних довідок форми 070/о,

- 44 для відшкодування вартості ритуальних послуг за здійснене поховання учасників бойових дій та осіб з інвалідністю внаслідок війни,

- 357 для визначення правового статусу та видачі посвідчень членам сімей загиблих Захисників та Захисниць України,

- 17 для видачі посвідчень членам сімей загиблих ветеранів війни,

- 4 для продовження посвідчень членам сімей загиблих ветеранів війни,
- 210 для визначення правового статусу та видачі посвідчень особам з інвалідністю внаслідок війни з числа Захисників та Захисниць України,
- 24 для видачі посвідчень особам з інвалідністю внаслідок війни,

-7 для продовження посвідчень особам з інвалідністю внаслідок війни,

- 2 для видачі посвідчень учасникам війни,

- 5 для видачі посвідчень реабілітованим особам,

- 2 для встановлення статусу «Мати – героїня»,

- 5 для передачі особових справ на розгляд комісії в Департамент соціальної політики Рівненської обласної державної адміністрації для встановлення статусу особам, які постраждали від наслідків аварії на ЧАЕС,

- 98 для направлення на виготовлення посвідчень особам, які постраждали від наслідків аварії на ЧАЕС,

- 16 для призначення компенсаційних виплат та допомог особам, які постраждали від наслідків аварії на ЧАЕС,

- 3 для отримання щорічної грошової допомоги на оздоровлення, передбаченої Законом України «Про протимінну діяльність в Україні» для осіб, інвалідність яких настала внаслідок дії вибухонебезпечних предметів,

- 2 для отримання одноразової грошової компенсації, передбаченої Законом України «Про протимінну діяльність в Україні» для осіб, інвалідність яких настала внаслідок дії вибухонебезпечних предметів,

- 40 щодо підготовки та направлення до Рівненського міського суду подань Органу опіки та піклування про призначення осіб опікунами/піклувальниками,

- 30 щодо надання соціальної послуги догляду вдома членом сім’ї або іншою особою та/або щодо надання соціальної послуги натуральної допомоги потерпілих внаслідок нещасного випадку на виробництві та професійного захворювання, які потребують соціальних послуг з догляду та медичних послуг та виявили бажання отримувати щомісячну грошову компенсацію  за надання соціальної послуги,
- 73 для підготовки подань на розгляд Комісії щодо розгляду заяв окремих категорій громадян про призначення грошової компенсації за належні для отримання жилі приміщення 68 особам з інвалідністю внаслідок війни, 2 членам сімей загиблих Захисників України, відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від 19.10.2016 № 719 «Питання забезпечення житлом деяких категорій осіб, які захищали незалежність, суверенітет та територіальну цілісність України, а також членів їх сімей», 3 учасникам бойових дій відповідно до постанови Кабінету Міністрів України від 18.04.2018 № 280 «Питання забезпечення житлом внутрішньо переміщених осіб, які захищали незалежність, суверенітет та територіальну цілісність України».

До Департаменту надійшло 57 запитів на публічну інформацію. Усі запити були розглянуті у строки, визначені Законом України «Про доступ до публічної інформації», та в установленому порядку заявникам надано обґрунтовані відповіді.
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 необхідних для громадян довідкових матеріалів.

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. 







