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Анализ работы с обращениями граждан  в Администрации Артемовского городского округа в первом полугодии 2014 года

Работа по рассмотрению обращений граждан в Администрации ведется в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Уставом Артемовского  городского округа.
За первое полугодие 2014 года поступило 311 обращений граждан. Анализ динамики поступления обращений показывает, что обращений поступило на 8% больше, чем в 2013 году (286 обращений), но на 23% меньше, чем в 2012 году (404 обращения). 

Анализ динамики поступления обращений представлен на Рисунке 1.
Рисунок 1
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За 6 месяцев 2014 года поступило 311 обращений граждан, из них 249 письменных, в том числе поступивших из вышестоящих организации — 55 обращений, 25 обращений поступили в раздел «Электронная приемная» на официальный сайт Артемовского городского округа и 62 устных обращения, поступивших на личный прием к главе Администрации и заместителям главы Администрации. Информация о поступивших обращениях граждан представлена на Рисунке 2.
Рисунок 2
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Работа с письменными обращениями граждан
За первое полугодие 2014 года поступило 224 письменных обращений граждан.
Наибольшее количество обращений поступило в апреле - 53 обращений (по вопросам:

Жилищно-коммунальные вопросы  — 23
Об оказания материальной помощи, льгот и субсидий пенсионерам — 4
Вопросы муниципальной службы — 5

Вопросы землепользования — 4

Жилищные вопросы — 4
О ремонте дорог — 4
Вопросы строительства – 2

Законности рубки леса — 2

Другие вопросы  — 5)
Наименьшее - поступило в июне (28 обращений), в среднем ежемесячно поступало около 37 обращений (Рисунок 3). 
Рисунок 3
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По видам обращений: больше всего поступило заявлений — 112, жалоб — 110, предложений — 2. Динамика количества обращений, поступивших в первом полугодии 2014 года, представлена на рисунке Рисунок 4.
Рисунок 4
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В процентном соотношении: за первое полугодие 2014 года от общего числа обращений: 50 % —заявления, 49 % - жалобы, 1 % - предложения (Рисунок 5).
Рисунок 5
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Больше всего за первое полугодие 2014 год поступило заявлений — 112 (в том числе 24 коллективных, 88 персональных заявления), жалоб — 110 (в том числе 29 коллективных,  81 персональная жалоба граждан), предложений поступило — 2, все они персональные по вопросам:

- об организации подвоза питьевой воды;

- о возрождении села Антоново;

Структура обращений представлена на Рисунке 6.
Рисунок 6
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Все письменные обращения граждан были направлены на исполнение.

Дано поручений по рассмотрению и подготовке ответов — 318, информация о количестве поручений представлена на Таблице 1.
Таблица 1
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Наибольшее количество обращений рассмотрено Управлением городского хозяйства – 101, заместителем главы Администрации по городскому хозяйству и строительству – 42, МБУ «Жилкомстрой» -29, жилищным отделом Администрации — 23 (Рисунок 7). 
Рисунок 7
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      По социальному составу заявителей представлены все основные группы населения. Большую часть заявителей составляют пенсионеры 65 и рабочие — 58.

 Информация представлена на Рисунке 8.
Рисунок 8
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Информация о территориальной принадлежности обращений представлена на Таблице 2.
Таблица 2
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По территориальной принадлежности наибольшее количество письменных обращений поступило от жителей, проживающих в городе Артемовском (175 обращений), активность проявляли граждане, проживающие в п. Буланаш (27), п. Красногвардейский (9), с. Покровское (5) (Рисунок 9).
Рисунок 9
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Тематическая структура обращений, поступивших из сельских населенных пунктов Артемовского городского округа, представлена в Таблице 3. 
Таблица 3
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Работа с обращениями граждан, поступившими из вышестоящих органов

В первом полугодии 2014 года количество обращений, поступивших через вышестоящие органы, составило 17% (55 обращений):

из Администрации Восточного управленческого округа — 20, 

из Управления по работе с обращениями граждан — 10, 

из Правительства Свердловской области — 4, 

из Министерств и Департаментов — 14, 

из Аппарата уполномоченного по правам человека в Свердловской области — 3, 

из Государственной жилищной инспекции — 2, 

из Законодательного собрания Свердловской области — 1, 

из Федеральной службы по надзору в сфере природопользования — 1

(Таблица 4).
Таблица 4
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Также в Администрацию были направлены обращения:

От главы Артемовского городского округа  поступило 37 обращений

Из ГУФСИН — 3

Из Администрации города Екатеринбурга — 2

Из Артемовской городской прокуратуры — 1

Информация о тематике обращений из вышестоящих организаций представлена на Рисунке 10.
Рисунок10
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На все обращения, поступившие из вышестоящих организаций, подготовлены ответы. 
3 обращения граждан не представилось возможным исполнить в полном объеме: 
на протяжении последних лет из вышестоящих организаций поступают обращения по теплоснабжению и водоснабжению жилых домов в районе Хлебной базы, она неоднократно обращались в Администрацию, но поскольку вопрос не был решен, была вынуждены обращаться в вышестоящие организации;
по вопросу внеочередного предоставления жилья неоднократно обращаются граждане и в Администрацию, и в вышестоящие организации. По данным обращениям неоднократно давались разъяснения о возможности предоставления жилья только в порядке очередности;

на контроле остаются обращения по вопросу строительства спортзала в МАОУ Лицей №21, с данной проблемой заявители обращаются, как в Администрацию, так и в вышестоящие организации, на протяжении многих лет (со дня основания Лицея), решить проблему не удается в связи с отсутствием финансирования. 

Сравнительный анализ обращений, направленных на исполнение в Администрацию из вышестоящих органов за первое полугодие 2014, 2013, 2012, представлен на Рисунке 11.
Рисунок 11
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Учитывая, что количество обращений, поступивших из вышестоящих организаций, снизилось на 36%, в первом полугодии 2014 года поступило 55 обращений из вышестоящих организаций (в 2013 года — 86), и уменьшилось на 38% по сравнению с первым полугодием 2012 года (в 2012— 89), можно сделать вывод, что жители Артемовского городского округа стали больше доверять органам местного самоуправления, так как в целях решения возникших у них проблем предпочитают обращаться в Администрацию. 

Организация работы с обращениями граждан, поступивших на официальный сайт Артемовского городского округа в информационно-коммуникационной сети «Интернет»
На официальном сайте Артемовского городского округа действует «Электронная приемная». В первом полугодии 2014 года такой функцией воспользовалось 25 жителей области.

Анализ динамики поступления обращений, поступивших в раздел «Электронная приемная» представлен на Рисунке 12.
Рисунок 12
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Тематическая структура обращений в раздел «Электронная приемная» представлена на рисунке Рисунок 13.

Рисунок 13
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Работа с обращениями граждан, поступившими на личный прием к главе Администрации, заместителям главы Администрации
Прием населения главой Администрации и заместителями главы Администрации ведется в соответствии с графиком приема граждан. В первом полугодии 2014 года организовано и проведено 25 приемов граждан, принято 62 человека. Главой Администрации проведено 11 приемов, в  рамках  личного приема к главе Администрации за отчетный период обратилось 33  жителя района (за аналогичный период  2013 года Главой Администрации  принято 13 жителей) (Рисунок 14).
Рисунок 14
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Заместителем главы Администрации по городскому хозяйству и строительству проведено 10 приемов граждан, принято 19 жителей района, первым заместителем главы Администрации проведено 2 приема граждан, на личный прием обратились 8 граждан, заместителем главы Администрации по социальным вопросам проведено 2 приема, принято 2 гражданина. 
49 гражданам (из 62 обратившихся на личный прием к главе Администрации и заместителям главы Администрации) даны разъяснения на месте: это обращения по вопросам предоставления жилья, уборки мусора, капитального ремонта, формирования тарифов на коммунальные услуги и электроснабжения, благоустройства, газификации, содействия в трудоустройстве, оформления правоустанавливающих документов, регистрации по месту жительства, закрытии цеха металлообработки, образования, неудовлетворительной работе управляющих компаний, признания жилого помещения непригодным, проведения ремонта дорог. 
Из 62 обратившихся только 13 граждан написали обращения, данный факт свидетельствует о том, что 79% граждан удовлетворены данными им устными разъяснениями на проводимых приёмах. 
Исполнение данных обращений поручено:

Жилищному отделу – 3. 
МБУ «Жилкомстрой» – 2. 

КУМИ — 2.

Управлению городского хозяйства — 34
Заместителю главы по городскому хозяйству и строительству — 1.
МБУ «Центр по расчету и выплате субсидий и приватизации жилья» – 1. 
Информация о динамике обращений граждан на личных приемах заместителей главы Администрации представлена на Рисунке 15.
Рисунок 15
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Анализ поступивших обращений показал, что характер обращений принципиально не изменился. По-прежнему основная часть обращений, 44 % от общего числа обращений, содержит вопросы по работы служб жилищно-коммунального комплекса и оказания жилищно-коммунальных услуг — 138 обращений (АППГ – 121). (Рисунок 16). 
Рисунок 16
[image: image20.png])
auHaHedxoogedi’e

1 Lldoud ‘dkeioLron ‘edALaLAn
o BugoidoL

o @vHaLgeduioned a0HLOBIN

9MHBhaLID9Q0 90H4Lreni oo

¥ anHesgogqLIOLIBLINGE

o
~ BuHegogedgo BWaLOMD

2 019190HH8819909 aMHaLIERdUA

~
N 99LIDK

1
LdouoHedL

©
-
ogLo4ua1modLo soHkodot

©
D 0819YBEOX SOHALIBHANINON

CpaBHUTENbHLIN aHanua obpalleHuii rpaxaaH no TemaTuke
2 10
m2014
m2013

o0 9 9 9 9 9o °
T N O ® © ¥ N
- - -





По разъяснению порядка обоснованности платы за жилищно-коммунальные услуги поступило 35 обращений:

- в том числе 13 - по вопросу высокой платы за коммунальную услугу «отопление», все  платежные документы с начислениями платы были проверены, по всем обращениям заявителям даны разъяснения обоснованности начисления платы за коммунальные услуги, а так же разъяснен порядок обращения в Государственную жилищную инспекцию и органы прокуратуры.  
- 12 обращений поступило по вопросу начислений платы за электроэнергию на общедомовые нужды. По каждому заявлению был направлен запрос в ОАО «Свердловэнергосбыт», затем в адрес заявителя направлены разъяснения по данным начислениям.
- 4 обращения посупило по вопросу дифференциации нормативов потребления тепловой энергии на нужды отопления, - гражданам даны разъяснения, что дифференциация нормативов, в зависимости от этажности жилого фонда, соответствует требованиям Правил установления и определения нормативов потребления коммунальных услуг и у РЭК отсутствуют основания для пересмотра нормативов потребления коммунальной услуги по отоплению. 

- по вопросу начислений платы  за содержание и ремонт жилого помещения в многоквартирных домах, а так же за вывоз и утилизацию твердых бытовых отходов поступило 2 обращения. В адрес заявителей направлены разъяснения по данным начислениям.   

13 обращений поступило о неудовлетворительной работе управляющих компаний. Администрацией ведется постоянная работа с управляющими компаниями по соблюдению законодательных норм и требований в жилищно-коммунальном комплексе, пресечению злоупотреблений. В управляющие компании направляются письма о необходимости поддержания в надлежащем состоянии жилищного фонда, правильности начисления платы за жилые помещения. По 4 обращениям Администрацией были  приняты меры, направлены обращения в надзорные органы о применении санкций к организациям, неоднократно нарушающим требования действующего законодательства. По 9 обращениям гражданам даны разъяснения.
По вопросам водоснабжения поступило 11 обращений. Для решения вопроса по отсутствию горячего водоснабжения в многоквартирных домах в первом полугодии 2014 года велась работа по разработке схем теплоснабжения, по 3 обращениям гражданам даны разъяснения, на обращения граждан по вопросу отсутствия холодного водоснабжения принимались меры по устранению аварий, по 3 обращениям были приняты меры, по 5 обращениям гражданам даны разъяснения.

9 обращений поступило по вопросам, связанным с необходимостью проведения капитального ремонта жилищного фонда. По всем обращениям заявителям разъяснен порядок проведения собраний собственников помещений в многоквартирном доме и обращения в управляющие компании. В первом полугодии 2014 года информация о проведении капитального ремонта жилищного фонда 2 раза размещалась в СМИ, 2 раза специалисты Управления городского хозяйства выступали на информационном часе в Администрации.
Следует отметить, что постановление от 24.05.2013 №741-ПА «О мерах, направленных на информирование населения Артемовского городского округа по вопросам жилищно-коммунального хозяйства и организации общественного контроля в сфере жилищно-коммунального хозяйства», не исполняется:  информирование населения по средствам СМИ о принимаемых мерах в сфере ЖКХ и по вопросам развития общественного контроля в этой сфере не проводится, в течении первого полугодия 2014 года не были организованы встречи, «круглые столы» по вопросам общественного контроля, встречи с населением по вопросам ЖКХ, ни разу не проводились семинары по вопросам ЖКХ и в сфере управления многоквартирными домами.

По вопросам уборки свалок поступило 15 обращений. По всем обращениям были приняты меры. В отношении уборки несанкционированных свалок обращения выполнены согласно заключенным контрактам, свалки вывозились с ул. Пугачева, ул. Техническая, ул. Ленина, ул. Лесная, ул. Дзержинского, ул. Сысолятина, ул. Пролетарская, ул. Достоевского, ул. Дальневосточная, ул. Гагарина, ул. Октябрьская, ул. Станционная, всего за первое полугодие 2014 года мусора вывезено 7056 куб.м. Однако проблема уборки свалок остается. В первом полугодии 2014 увеличилось количество жалоб жителей многоквартирных домов на то, что не вывозится мусор с контейнерных площадок города Артемовского. 

По вопросу содержания и ремонта автомобильных дорог поступило 16 обращений. Вопросы ремонта дорог остаются проблемными по причине нехватки бюджетных средств. По всем обращениям гражданам были даны разъяснения, что при наличии финансирования работы будут проведены.

По вопросу газификации поступило 4 обращений. Гражданам даны подробные разъяснения об участии в областной и федеральной программе по газификации. В 2014 году планируется построить газопровод для газоснабжения жилых домов потребительского кооператива «Уют» в г.Артемовском, по ул. Советская, Комисаровой, Пугачева, пер. Ключевской, по многократным обращениям граждан в различные инстанции. Закончены работы по проектированию четвертой очереди газификации с.Б.Трифоново. 

Не смотря на то, что вопрос улучшению жилищных условий граждан остается одним из актуальных, количество обращений по жилищным вопросам уменьшилось на 32%, поступило 27 обращений (АППГ 40), в связи с тем, что жилищным отделом Администрации производилась разъяснительная работа с гражданами через СМИ и консультирование граждан. Основными причинами поступления обращений по жилищным вопросам являются отсутствие строительства социального жилья, недостаточная информированность граждан о реализации программ по улучшению жилищный условий. По результатам рассмотрения обращений 2 гражданина приняты на учет нуждающихся в улучшении жилищных условий, так же им предложено вселение в маневренный жилищный фонд. По 5 обращениям гражданам даны разъяснения по вопросам участия в программах по улучшению жилищных условий. По 11 обращениям -гражданам даны разъяснения о порядке постановки на учет нуждающихся в улучшении жилищный условий и предоставлении жилых помещений. 9 гражданам даны разъяснения норм жилищного законодательства.

По вопросам образования поступило 10 обращений (АППГ — 12). В основном, обращения по вопросам образования содержат требования и претензии в отношении качества организационно-педагогических, материально-технических условий пребывания обучающихся в образовательных учреждениях либо жалобы на неправомерные действия руководителя образовательной организации, часть обращений касаются мер социальной поддержки, в том числе о предоставлении льгот в сфере дошкольного образования, мест в дошкольных образовательных учреждениях. Наблюдаемое уменьшение количества обращений позволяет делать положительные выводы о результативности мероприятий в части организации предоставления образования, об эффективности комплекса мер по модернизации образования, о снижении очереди на зачисление в дошкольные образовательные учреждения, прежде всего за счет реализации Муниципальной программы «Развитие сети дошкольных образовательных учреждений Артемовского городского округа» на 2010-2014 годы, о развитии условий, обеспечивающей информационную открытость образовательных организаций (в частности: использование официальных сайтов муниципальных образовательных учреждений; выступления на информационном часе в Администрации, публикации актуальных информационных материалов в СМИ). Приняты меры по 2 обращениям: решен вопрос с теплоснабжением детского сада №21, решением комиссии по комплектованию муниципальных дошкольных образовательных установлено первоочередное право для зачисления в дошкольные образовательные учреждения ребенка. Разъяснено - по 8 обращениям. В дальнейшем необходимо обеспечить эффективность информационно-разъяснительной работы среди родительской и педагогической общественности, продолжить работу по ликвидации очереди на предоставление мест в дошкольных образовательных учреждениях, вести контроль соблюдения прав обучающихся, родителей, прав и свобод педагогических работников, гарантий их реализации.

Стабильными остаются вопросы выплаты компенсаций за коммунальные услуги (3 обращения), выплаты материальной помощи малоимущим гражданам и гражданам у которых утрачено или повреждено в результате пожара жилье (7 обращений), регистрации по месту жительства (4 обращения), торговли и предпринимательской деятельности (3 обращения), по вопросам культуры (2 обращения), спорта (3 обращения), просьбы о предоставлении земельных участков, изменении разрешенного использования земельных участков, законности предоставления земельных участков и строительства объектов, законности переустройства и (или) перепланировки жилых помещений, муниципальной собственности поступило 22 обращения (АППГ —20). 
Новая категория обращений: за отчетный период были обращения (2) по вопросам здравоохранения. В письмах по вопросам здравоохранения  содержались просьбы об открытии в районе п. Ключи общей врачебной практики. Гражданам даны разъяснения.
В целях снижения социальной напряженности, удовлетворения потребностей граждан, приближения органов власти к населению необходимо планировать и проводить выездные приемы и встречи с жителями города Артемовского по вопросам ЖКХ, а также с жителями сельских населенных пунктов. Такая работа с населением позволяет анализировать общественное мнение, снижать социальную напряженность и учитывать поднимаемые вопросы жителей при планировании работы Администрации и иных органов местного самоуправления. Так, в феврале - апреле прошли выездные мероприятия по отчетам перед населением председателей ТОМС во всех сельских населенных пунктах района с участием главы Артемовского городского округа, главы Администрации, заместителей главы и специалистов Администрации и ОМС. 

Проведя анализ работы с обращениями, установлено, что есть существенные замечания в организации данной работы. Об этом свидетельствуют факты неоперативного и недостаточно эффективного решения возникших проблем населения, формального рассмотрения обращений. 
С целью повышения эффективности работы с обращениями граждан руководителям органов местного самоуправления, органов и структурных подразделений Администрации, муниципальных учреждений необходимо:

- своевременно принимать меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан, меры по недостаткам, выявленным в обращениях, должны быть приняты безотлагательно (обращения должны рассматриваться с даты поступления на исполнение, а не после напоминания об истечении срока);

-  усилить контроль за сроками исполнения поручений главы Администрации и заместителей главы Администрации по рассмотрению и подготовки ответов на обращения граждан; 

- провести разъяснительную работу со специалистами, ответственными за рассмотрение и подготовку ответов на обращения граждан, о повышении ответственности должностных лиц за качество работы с обращениями граждан;

- активизировать работу, направленную на объективность и полноту рассмотрения обращений, что позволит сократить количество повторных обращений и обращений в вышестоящие и надзорные органы.

