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Законодавчою базою для роботи із зверненнями є Конституція України, закони України: «Про звернення громадян», який регулює питання практичної реалізації права, визначеного Конституцією; «Про персональні дані», який регулює правові відносини, пов’язані із захистом і обробкою персональних даних, і спрямований на захист прав і свобод людини і громадянина, зокрема права на невтручання в особисте життя, у зв’язку з обробкою персональних даних, «Про доступ до публічної інформації», який не поширюється  на відносини у сфері звернень громадян,  однак регламентує доступ до інформації зокрема про особу та про службову інформацію, що необхідно знати при розгляді звернень; «Про інформацію», який  регулює   відносини   щодо  створення,  збирання, одержання,  зберігання,  використання, поширення, охорони, захисту інформації в тому числі і про особу та визначає питання конфіденційності інформації про особу

При роботі із зверненнями важливо володіти знаннями   Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об'єднаннях громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в медіа, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14 квітня 1997 р. № 348 та вимог постанови Кабінету Міністрів України від 24 вересня 2008 року «Про затвердження Класифікатора звернень громадян», що  класифікує звернення за характеристикою (форма надходження, ознака надходження, вид, стать автора, суб’єкт, тип, категорія автора, соціальний стан автора, результат розгляду) та за питаннями, що порушуються у зверненні.
  Слід звернути увагу, що до статті 12 Закону України «Про звернення громадян» внесено зміни та розширено перелік питань, що не підпадають до сфери застосування  цього Закону.
«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».
      У 2023 році до управління освіти міської ради  надійшло 138  звернення громадян, що на 110 звернення більше, ніж у 2022 році. Збільшення звернень відбулося через численні звернення батьків Ліцеїв №№12 ,13 з приводу не відкриття 10 класів. Всього таких звернень надійшло 53 на адресу управління освіти міської ради та на адресу міської ради. Також управління освіти упорядкувало роботу щодо процедури направлення дітей дошкільного віку у спеціальні групи  таких звернень було 37 за період із липня 2023 року. Також значна кількість звернень надійшла з питань організації харчування через неприйняття бюджету на 2023 рік та затримки процедури закупівлі послуги. 
Із них за формою надходження:

· на ім’я начальника управління освіти – 78  (57% проти 50% у 2022 р.);

· через органи влади вищого рівня – 29, з них 21 на Урядову гарячу лінію  (21% проти 18% у 2022 р.);

· через міську раду – 27 (20% проти 32 % у 2022 р.).
За типами звернень: 115 листи, 21 – усне (звернення на Урядову гарячу лінію), 2 звернень надійшло на електронну адресу управління освіти. 

        Із поданих звернень, за видами, 135 мали статус заяви, 3 – скарги (у 2022 році  скарг була 1), 0- пропозиція.

        За ознаками надходження: 134 звернень були первинними, 2 звернення мали статус дуплетного та 2 – повторного.
        У зверненнях порушувались різні питання. Тематично  у 138 зверненнях порушено 134 питань. Найбільше (53) звернень надійшло із питань щодо формування мережі закладів загальної середньої освіти (відкриття 10 класів), 37 звернень надійшло з питань направлення дитини до спеціальної групи в дошкільний заклад, 16 – щодо організації харчування, 6 – щодо захисних споруд та пунктів незламності, 4 – щодо дій педагогічних працівників, по 3 звернення надійшло з питань пільгового перевезення та щодо зарахування до закладу освіти. По 2 звернення надійшло  з питань: конфлікту у колективі, організації освітнього процесу у закладах загальної середньої освіти, вшанування пам’яті загиблих, виплати надбавки педпрацівникам, незгоди з характеристикою учня, фінансування закладів освіти, перепрофілювання закладів освіти.  По одному зверненню надійшло з питань надання відомостей та про доступ батьків до закладів освіти.

Скарга щодо відмови у зарахуванні до закладу дошкільної освіти надійшла на  Урядову гарячу лінію, щодо незгоди з характеристикою на учня – до Міністерства освіти і науки, щодо конфліктної ситуації у закладі освіти – до управління освіти міської ради.
 
Із усіх поданих звернень, за суб’єктом: 133 звернення були індивідуальні, 2 з яких – дуплетні та 2 - повторне, 5 були колективними. 

У колективних зверненнях порушувались питання щодо: перепрофілювання закладів загальної середньої освіти та мережі закладів освіти, про виплату надбавок педагогічним працівникам, підтримка педколективу батьками, про незгоду з функціонуванням пункту незламності в закладі освіти.
За результатами розгляду:

· вирішено (задоволено) – 8 (6%, проти 2(7%) у 2022 р.);

· дано роз’яснення – 122 (88% проти 18 (64%) у 2022 р.);

· відмовлено в задоволенні - 5 ( 4% проти 8 (29%) у 2022 р.);

3 звернення або 2% було направлено за належністю.
Із проведеного аналізу видно, що значна частина звернень потребувала роз’яснення. 8 звернення вирішено і це свідчить про те, що факти мали місце і працівники управління освіти оперативно долучалися до вирішення питань. На 5 звернень направлена відмова  через об’єктивні причини (позитивне вирішення питання суперечить чинному законодавству).
У 2023 році надійшло суттєво більше  звернень ніж у 2022 році. При цьому, у процентному співвідношенні,  збільшилась кількість звернень, що надійшла на адресу управління освіти міської ради та до органів влади вищого рівня. При цьому зменшилась кількість звернень до  міського голови та на Урядову гарячу лінію.
Реєстрація звернень громадян, які надійшли до управління освіти міської ради проводилась в окремому журналі.
Терміни розгляду звернень  протягом 2023 року  не порушувались і розглядалися у відповідності до  статті 20 ЗУ «Про звернення громадян».

 При розгляді звернень спеціалістами управління освіти дотримувались вимоги до їх оформлення, визначені чинним законодавством. 

Зменшилась кількість електронних звернень і склала 2 проти 5 у 2022 році, які надійшли через офіційний сайт управління освіти Прилуцької міської ради  також розглядалися у відповідності до чинного законодавства і їх автори отримали мотивовані відповіді.
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