Інформація
про роботу Контактного центру за 1 квартал 2018 року
Протягом 1 кварталу 2018 року до Контактного центру відділу по роботі зі зверненнями громадян надійшло 1685 дзвінків, значна кількість дзвінків (731) надійшла за період з 18 по 23 січня 2018 року, коли через несприятливі погодні умови без електропостачання залишилася більша частина міста. 

З загальної кількості дзвінків за підсумками 1 кварталу 2018 року зареєстровано 440 звернень, також протягом звітного періоду на електронну адресу Контактного центру надійшло 3 звернення. Враховуючи вищевикладене, в звітному періоді було зареєстровано 443 звернення, що втричі більше ніж за аналогічний період 2017 року (136 звернень, з них 3 - електронні).
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Як і в 1 кварталі 2017 року найбільшу кількість 440 (99%) усіх зареєстрованих звернень займають телефонні дзвінки. За ознакою надходження переважають первинні звернення 418, що складає 94% від загальної кількості зареєстрованих звернень (127 / 93,4% у за аналогічний період 2017 року), неодноразових надійшло 13 (2,9%) та повторних - 12 (2,7%) (5 / 3,7% та 4 / 2,9% відповідно).

За видами звернень переважають заяви - 373, що дорівнює 84,2% (117 / 86% у           1 кварталі 2017 року), скарг надійшло 58 або 13,1% (18 / 13,2%), найменша кількість пропозицій - 12 або 2,7% (1 / 0,7%).

За статтю авторів найбільша кількість надійшла від жінок - 284, що складає 64,1% (73 / 53,6% у 1 кварталі 2017 року), від чоловіків - 118 звернень або 26,6% (46 / 33,8%), анонімних звернень за вказаний період зареєстровано 41 або 9,2% від загальної кількості звернень (17 / 12,5%). 

Як зазначено вище, протягом 1 кварталу 2018 року Контактним центром зареєстровано 41 анонімне звернення. Викладені у таких зверненнях факти розглядалися відповідними виконавчими органами міської ради та комунальними підприємствами. За результатами розгляду по кожному  зверненню надані службові записки, з них 12 - вирішено позитивно (роботи виконані).
Кількість звернень від соціально незахищених категорій громадян – ветеранів та війни і праці, членів багатодітних сімей, одиноких матерів та інших громадян щодо задоволення їхніх повсякденних життєвих потреб, становить 16,7% (74 заявника) від загальної кількості звернень. У тому числі, переважна більшість звернень отримана від:

	За категоріями авторів звернень:
	2018
	2017
	+/-

	Ветерани праці
	35
	4
	+31

	Інваліди другої групи
	39
	4
	+35

	Діти війни
	13
	18
	-5

	Інваліди першої групи
	8
	1
	+7

	Інваліди третьої групи
	8
	1
	+7

	Учасники ВВВ
	3
	2
	+1

	Вдови / сім'ї загиблих учасників війни
	1
	0
	+1

	Багатодітні сім'ї
	3
	0
	+3

	Одинокі матері
	0
	1
	-1

	За соціальним станом авторів звернення:
	
	

	Пенсіонери
	210
	56
	+154

	Робітники
	80
	28
	+51

	Працівники бюджетної сфери
	25
	0
	+25

	Безробітні
	21
	4
	+17

	Приватні підприємці
	9
	0
	+9

	Державні службовці
	6
	0
	+6

	Служителі релігійних організацій
	2
	0
	+2

	Вимушені переселенці із зони АТО
	1
	0
	+1

	Інші
	89
	48
	+41


Структура питань, з якими мешканці міста звертались 

до Контактного центру у 1 кварталі 2018 року.
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Порівняльний аналіз питань, з якими зверталися мешканці міста протягом 1 кварталу 2018 року та 1 кварталу 2017 року  наведено в таблиці.

	Тематика
	2018
	2017
	+/-

	Комунальне господарство
	282
	93
	+189

	Транспорт і зв’язок
	105
	19
	+86

	Соціальний захист
	11
	2
	+9

	Забезпечення дотримання законності та охорони правопорядку
	8
	4
	+4

	Промислова політика
	7
	3
	+4

	Охорона здоров'я
	6
	0
	+6

	Економічна, цінова, інвестиційна, зовнішньоекономічна, регіональна політика та будівництво, підприємництво 
	3
	8
	-5

	Діяльність органів місцевого самоврядування
	3
	3
	0

	Фізична культура та спорт
	2
	0
	+2

	Освіта
	2
	3
	-1

	Екологія та природні ресурси
	2
	0
	+2

	Аграрна політика і земельні відносини
	2
	0
	+2

	Фінансова, податкова, митна політка
	2
	0
	+2

	Культура та культурна спадщина
	1
	0
	+1

	Праця і заробітна плата
	1
	0
	+1

	Інші
	6
	1
	+5


Як видно з наведених даних, за підсумками 1 кварталу 2018 року найбільшу частку (63,5%) від загальної кількості зареєстрованих звернень  займають питання комунального господарства, друге місце посіли питання транспорту (23,7%).
Структура питань комунального господарства, з якими зверталися мешканці міста до Контактного центру  у 1 кварталі 2018 року.
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В першому кварталі 2018 року мешканці міста продовжували звертатись до Контактного центру з питань роботи міського пасажирського транспорту та пільгового перевезення пасажирів.

Структура питань транспорту і зв'язку, з якими зверталися мешканці міста до Контактного центру  у 1 кварталі 2018 року.
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Слід відмітити, що якщо на початку року з загальної кількості звернень з питань транспорту здебільшого піднімалися питання пільгового перевезення пасажирів, то, після початку роботи в місті нових перевізників по новим автобусним маршрутам, до Контактного центру стали надходити звернення щодо порушення графіку роботи автобусів на маршрутах, відсутності автобусів або з пропозиціями щодо внесення змін у затверджену схему міських автобусних маршрутів. 

Так, в період з 19 по 31 березня 2018 року було зареєстровано 31 звернення з питань роботи пасажирського транспорту на нових маршрутах, в тому числі 5 скарг щодо відсутності автобусів та недотримання графіку руху. 

Всі ці звернення були розглянуті відділом транспорту, організації дорожнього руху, комунікаційних систем та енергозбереження міської ради, зауваження мешканців доведені до перевізників, заявникам надані відповіді з роз'ясненнями, а їх пропозиції прийняті до уваги.

За підсумками роботи в 1 кварталі 2018 року з загальної кількості зареєстрованих звернень позитивно було вирішено 22%  або 98 звернень. Не задоволено 345 звернень по наступним причинам:  

- 60 (13,5%) звернень були переадресовані для розгляду в інші установи, в зв’язку з тим, що розгляд порушених в них питань не відносяться до компетенції виконкому міськради;  

- 1 заявник відізвав своє звернення;

- 18 (4%) звернень знаходяться на розгляді;

- 26 - надано службові записки за результатами розгляду анонімних звернень;

- 240 (54%)  не вирішено з об’єктивних причин, заявникам надані обґрунтовані відповіді. 
Станом на 10.04.2018 року з порушенням термінів виконання за підсумками 1 кварталу 2018 року розглянуто 3 звернення або 0,7% від загальної кількості зареєстрованих звернень (1 або 0,7% за аналогічний період  2017 року).

У випадках, коли на звернення надавалася відповідь з роз’ясненнями, що порушені питання будуть вирішені згодом, або вказувалися конкретні терміни виконання робіт, такі звернення залишаються на контролі до остаточного вирішення питання. За підсумками      1 кварталу 2018 року на контролі залишено  49 звернень (24 за аналогічний період 2017 року), з них 5 - вже знято з контролю - роботи виконано.

Контактним центром відділу по роботі зі зверненнями громадян щоквартально направляються листи на адресу керівників відповідних виконавчих органів міської ради та комунальних підприємств щодо надання інформації про остаточне вирішення порушених питань.

Розпорядженням міського голови від 14.03.2017 року №54 на посадових осіб Контактного центру покладено виконання функцій оперативних чергових, згідно яких вони співпрацюють з оперативними черговими Одеської обласної державної адміністрації, чергово-диспетчерськими службами міста для забезпечення збору, оброблення, узагальнення інформації щодо аварійних ситуацій в місті, організації взаємодії аварійно-ремонтних підрозділів, своєчасного інформування керівництва міста та населення про виниклі ситуації. 

Протягом 1 кварталу 2018 року працівниками Контактного центру отримано та оповіщено відповідальних осіб, а також розміщено на офіційному сайті міста Білгород-Дністровського 25 штормових попереджень. 

Крім того, протягом звітного періоду працівниками Контактного центру на офіційному сайті міста опубліковано 19 повідомлень, отриманих від чергово-диспетчерських служб щодо виниклих аварійних ситуацій, що сприяє оперативному інформуванню більшої кількості мешканців міста. 

Працівники Контактного центру постійно проводять роботу з вдосконалення якості спілкування з мешканцями міста під час прийому звернень та наданню роз'яснювальної інформації.
Начальник Контактного центру

відділу по роботі зі зверненнями громадян                                                   Т.В. Піворунас
