Информация о работе с письменными и устными обращениями граждан в администрации г. Енисейска в 2014 году
     В настоящее время, когда значимость работы с устными и письменными обращениями граждан поднята на общегосударственный уровень и регулируется самыми высокими нормативными правовыми актами государства, администрация города Енисейска при их рассмотрении исходит прежде всего из принципов гласности и объективности, равной ответственности должностного лица и заявителя при разбирательстве поставленных в обращении вопросов. Именно это является действенным элементом системы внесудебной защиты прав, свобод и законных интересов горожан.

Система работы администрации города Енисейска – многоуровневая и многоплановая, включающая организацию деятельности по реализации практически всех статей Федерального закона № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

      В соответствии с утвержденным графиком на 2014 год (распоряжение от 31.12.2013 г. № 1794 -р) прием граждан осуществлялся главой города, главой администрации города, заместителями главы администрации города, другими ответственными работниками администрации города, ее структурных подразделений согласно указанным срокам. Все граждане, желающие лично изложить свои просьбы, были приняты вышеназванными лицами. Кроме того, в случае срочных, не терпящих отлагательств ситуаций, граждане принимались вне графика, в любое другое время.

    В 2014 году на личном приеме главой города (1-ый и 3-ий понедельник месяца), главой администрации (2-ой и 4-ый четверг месяца), заместителями главы (еженедельно: четверг, пятница) принято 535 человек, из них:

-главой города - 152 человека;

-главой администрации - 71 человек

-заместителями главы администрации - 312 человек;

    В большинстве случаев просьбы касались вопросов получения и ремонта социального жилья, переселения из ветхого жилья, оказания материальной помощи, защиты имущественных прав граждан, качества оказания жилищно-коммунальных услуг, трудоустройства и др.

Прием граждан осуществлялся, в присутствии специалистов и тех должностных лиц, в чьем ведении находились поднимаемые гражданами вопросы, после личного приема у главы города во время ежедневных планерок с участием специалистов обсуждались возможные варианты решения проблем, давались конкретные задания ответственным работникам, подводились итоги контроля над исполнением предыдущих.

Порядок работы с обращениями граждан в администрации города регламентирован 59-ФЗ от 02.05.2006 г. «О порядке рассмотрения обращений граждан в Российской Федерации», Инструкцией по делопроизводству, утвержденной постановлением администрации города от 07.02.2012 г. № 39 -п, Регламентом администрации, утвержденном постановлением от 13.12.2010г. № 959-п, отдельными распоряжениями, касающимися реализации тех или иных федеральных и краевых программ и проектов, повлекших за собой обращения граждан в администрацию города.

 Все инициативные обращения граждан по вопросам городской жизни оформлялись должным образом, становясь в итоге одним из факторов разработки и принятия программ социально-экономического развития города.

В настоящее время уже проведена большая работа: приняты  административные регламенты, касающихся предоставления гражданам муниципальных услуг, создан  единый Реестр муниципальных услуг администрации города, 20 муниципальных услуг, наиболее востребованных населением, переданы для приема заявлений и выдачи ответов в Многофункциональный центр. На официальном сайте города Енисейска на сегодняшний день размещено 67 административных регламентов. Цель - оптимизация работы администрации города и упрощение процедур получения гражданами массовых общественно-значимых муниципальных услуг и, как следствие, снижение количества жалоб на качество предоставления услуги.

  Активно ведется работа по установлению межведомственного взаимодействия с федеральными и региональными органами власти, ведомственными структурами.  Во всех местах оказания услуг размещена полная информация о Порядке оказания данной услуги. В здании администрации города установлен инфомат с возможностью выхода в сеть Интернет с бесплатным доступом на сайты государственных и муниципальных услуг, а также на сайты министерств и ведомств правительства Красноярского края и муниципальных образований края. Администрацией города проводятся мероприятия по популяризации инфомата среди населения. Сотрудник администрации ежедневно консультирует обратившихся граждан, в газете «Енисейк-плюс» опубликовано ряд статей о возможностях данного вида средств связи. Данный вид услуги способствует сокращению обращений в органы местного самоуправления за разъяснениями и консультациями по видам услуг. 

В 2014 г. в администрацию города поступило 618 письменных обращений от жителей города, за тот же период в 2013 г. – 584.  Большое количество обращений связано с целым рядом факторов, обусловленных социально-экономическими причинами, изменениями в законодательстве и т.д. Это, в первую очередь, обращения по темам улучшения жилищных условий тем или иным способом: путем  получения жилья, переселения из ветхого и аварийного жилья, получения жилья по действующим жилищным программам («Молодая семья», переселение из районов Крайнего Севера), а также путем ремонта жилья и его благоустройства. Например, жительница Енисейска Горячевская С.К. пишет, что состоит на регистрационном учете для улучшения жилищных условий по программе «Молодая семья». Она с мужем разведена, имеет трехлетнего ребенка, работает поваром в детском саду, средств на аренду жилья не имеет, про-живать в родительской квартире тяжело ввиду тесноты. Просит предоставить любое жилье для временного проживания. Решением Жилищной комиссии Горячевской С.К. предоставлено жилье маневренного жилого фонда. Однако, не всегда подобная ситуация может быть разрешена положительно в связи с дефицитом освобождаемого жилья, находящегося в муниципальной собственности.

Активно обращаются льготные категории граждан, из них дети-сирот, многодетные семьи. Большое количество людей обращается с просьбой на получение социального жилья, из них самый высокий процент – матери-одиночки, женщины, состоящие в разводе и имеющие мало-летних детей. 

Существенно увеличилось количество заявлений – по вопросам ЖКХ (ремонт коммуникационных систем, жилья, благоустройство  территории и т.д.) – всего 288 заявлений (за тот же пери-од 2014 года –  225  заявлений). Увеличение  объясняется тем, что  активная работа по  ремонту котельных, тепло-водосетей на определенный период вызывает перебои в соблюдении качества и сроков предоставляемых услуг. Кроме того, потребители коммунальных услуг при заключении договорных обязательств с ресурсоснабжающими организациями с большей юридической грамотностью отстаивают свои права. В связи с ростом цен на коммунальные услуги с января 2014 года увеличилось количество обращений по вопросам изменения тарифов; по изменениям, связанным с внутренней реорганизацией в сфере городского коммунального хозяйства – перераспределением обязанностей между ресурсоснабжающими организациями города. Такие обращения енисейцев поступали как в администрацию города, так и в министерство энергетики и жилищно-коммунального хозяйства, и в Консультационно-правовой центр Красноярского края по вопросам предоставления ЖКУ. Каждое обращение рассматривалось администрацией города адресно, проводился анализ правомерности начисленных платежей, давались подробные пояснения заявителям.  

Так, по обращению Салаховой З.И. по вопросу увеличения тарифов на коммунальные услуги в адрес министерства энергетики и жилищно-коммунального хозяйства, был дан ответ с анализом начисления размера платы за коммунальные услуги заявителю с подтверждением платежными документами, нормативно-правовыми актами, утверждающими нормативы потребления коммунальных услуг и тарифы, и всеми необходимыми для дачи ответа разъяснениями. 

Наблюдается некоторое снижение числа обращений по социальным вопросам (в основ-ном,  на оказание материальной помощи, пенсионного обеспечения) – всего 24  (в прошлом году – 73), по вопросам образования – 6 обращения ( в 2014 году – 24).

Обращаются и жалуются граждане на состояние дорог и работу транспорта – 30 обращений, что существенно выше 2013 года – 17 обращений, высказывают имущественные претензии (17), ставят вопросы о защите прав потребителей, об оказании юридической помощи  (26), существенный рост обращений по благоустройству территорий (2014 г. – 54 обр., 2013 г. – 31 обр.) и др.  Наибольший рост обращений касается ремонта муниципального жилья (2014 г. – 70 обр., 2013 г. – 23 обр.). Большой резонанс среди населения вызвало начало  работы с населением НКО Регионального фонда капитального ремонта многоквартирных домов на территории Красноярского края с ноября 2014 года. Помимо проводимых собраний в много-квартирных домах (в которых принимали участие практически все специалисты администрации города) была проведена большая разъяснительная работа среди граждан, касающаяся размеров оплаты и сроков проведения ремонта.

 Система анализа обращений граждан предусматривает не только анализ количества обращений с классификацией адресатов и исполнителей, но и тематику, характер обращений, с учетом интересов и потребностей граждан. Исходя из количества тех или иных обращений, работа была направлена на оптимизацию деятельности в том или ином структурном подразделении.

Для обработки письменных обращений граждан используется автоматизированная про-грамма «1С», включающая в себя  работу по регистрации, учету, движению обращений и контролю над прохождением в подразделениях администрации с момента их получения до завершения исполнения, а также выполнению отчетности по заданному периоду.

Еженедельно подразделениям и конкретным исполнителям выдаются справки-напоминания с целью оперативности и соблюдения исполнительской дисциплины.

Контроль исполнения поручений по письменным обращениям граждан осуществляется на всех этапах движения документа внутри администрации в различных плоскостях: по всему документу, по конкретным исполнителям. Составляются квартальные, годовые справки с целью ознакомления и руководства в работе. На городских аппаратных совещаниях руководителей знакомят с данной информацией, «поднимаются» те обращения, за которыми стоят наиболее существенные и острые для города проблемы.

Во многих случаях, предотвращая жалобы и обращения граждан по вопросам, касающимся системы льгот оплаты жилья и коммунальных услуг, жилищного и земельного законодательства, городского строительства и др. администрация использует средства массовой информации, в частности, газету «Енисейск-Плюс», местное ТВ «Енисейск ТВ град »  Продолжает работать виртуальная приемная главы города. В рубрику «Задай главе вопрос» в  2014 г. поступило 38 обращений. Это,  в основном, граждане молодого возраста, их активность  объясняется мобильностью и удобством взаимного общения по самым разным волнующим жителей темам: реализация программы «Доступная среда для инвалидов», жилье для молодой семьи, безнадзорные животные, претензии и вопросы имущественного характера, ремонта и содержания улично-дорожной сети, предложения партнерства и сотрудничества, вопросы трудоустройство и др.

Глава города, а так же ответственные работники администрации  регулярно присутствовали на заседаниях и встречах городского Совета ветеранов, городской общественности, трудовых коллективах, где разъяснялись решения администрации по вопросам местного само-управления и на которых каждый присутствующий мог получить ответ на интересующий вопрос. 

 Практикой работы всех структурных подразделений администрации и лично главы города продолжают являться выездные совещания с привлечением специалистов в области землепользования, благоустройства, строительства, энергетики и коммунального хозяйства, позволяющие оперативно и качественно решать вопросы, обозначенные в письменных и устных обращениях граждан. Данные совещания имеют характер регулярных встреч заявителей, администрации и непосредственных исполнителей. Всего с выездом на место в 2014 году рассмотрено 312 обращений, в 2013 г -152.

  Широко проводится разъяснительная работа среди населения по основным положениям Федерального и краевого законодательства, в том числе в местных СМИ. 

    Отдельными структурными подразделениями регулярно выпускаются брошюры, памятки, информационные листки для граждан, обновляются информационные стенды.  В целях совершенствования организации работы с обращениями граждан, разрешения наиболее острых проблем, устранения причин, порождающих жалобы и критику, даются разъяснения по отдельным статьям Жилищного кодекса, Правилам предоставления коммунальных услуг гражданам, Правилам благоустройства и содержания животных, социальным выплатам и льготам, законодательства в области материнства и детства и др.

    На ежедневных планерках у главы города заслушивается информация о ходе исполнения обращений ответственными специалистами с целью предотвращения нарушений порядка и сроков рассмотрения обращений граждан.

 Регулярно ведется справочно-аналитическая работа (анализ тематики обращений, анализ категорий обратившихся граждан, анализ результатов работы с обращениями, повторных обращений и т.д.). Данная информация доводится до сведения руководителей и специалистов администрации, размещается на сайте города.

    По вопросам своевременности предоставления коммунальных услуг и  предоставления коммунальных услуг надлежащего качества работает телефон «Горячей линии» (2-49-49). В  2014 году поступило 670 звонков, в 2013 г. -  653 звонка. Обращения жителей можно распределить следующим образом: низкое качество услуги водоснабжения – 268 звонков, услуги водоотведения и ремонт септиков – 101 звонков,  вывоз ТБО – 34 звонка, неудовлетворительное тепло-снабжение  – 194 звонка, благоустройство дворов и содержание дорог – 73 звонка. Все посту-пившие звонки жителей города регистрировались, оперативно рассматривались в администрации и подведомственных структурах, принимались экстренные меры для устранения выявленных нарушений. 

В течение текущего периода 14 граждан города обратились на имя Президента Российской Федерации (в 2013 г. – 8) с  вопросами пенсионного обеспечения, экологической безопасности,  ипотечного кредитования, предоставлении жилья по Программе переселения из районов Крайнего Севера, качества проведения благоустроительных работ и др. Все заявления были внимательно рассмотрены  непосредственно главой города и главой администрации, приняты конструктивные меры по устранению причин, побудивших жителей обращаться в адрес Президента РФ, даны исчерпывающие объяснения.

В адрес Администрации Губернатора и Правительства Красноярского края поступило  47 обращений от горожан (в 2013 году – 21). Рост числа обращений в данном случае можно объяснить изменением в тарифной политике, компетенцией и полномочиями краевых и федеральных структур по возникающим у граждан вопросам, знанием и пониманием граждан своих прав и обязанностей, открытостью властей всех уровней. 

12 декабря, в Общероссийский день приема граждан, к уполномоченному лицу – главе администрации города на личный прием обратились 7 граждан г. Енисейска. Основная тема обращений – улучшение жилищных условий. Из них два обращения – о переселении из ветхого аварийного жилья, одно – о предоставлении благоустроенного жилья, одно – о приватизации жилья, три о ремонте (квартиры, электропроводки в подъезде, подвала в многоквартирном доме). 

Так, с вопросом о переселении из ветхого жилья обратились две жительницы Енисейска Ермакова Л.И. и Кондрашова Л.И. С учетом того факта, что дома по данным адресам признаны в установленном порядке ветхими в декабре 2012 года и феврале 2013 года соответственно, главой администрации города им были даны устные разъяснения о том, что в программу переселения граждан из аварийного жилищного фонда Красноярского края на 2013-2017 годы вошли дома г. Енисейска, признанные ветхими до 01.01.2012 года. При условии продления программы на больший срок данное жилье будет включено в перечень домов, подлежащих переселению. 

Кроме приема назначенного уполномоченного лица - главы администрации города, 12 декабря прием граждан осуществляли также все руководители управлений и начальники отделов администрации, депутаты городского Совета.

Специалисты органов местного самоуправления, в чьем ведении находится работа с гражданами, неоднократно проходили обучение в краевом Кадровом центре, обучались на семинарах, совещаниях. Специалистами организационного отдела оказывается методическая помощь сотрудникам администрации, даются разъяснения норм законодательства, консультации по качеству содержания ответов. 

   Исходя из практики работы, можно также сделать предположение о том, что наиболее эффективной для конструктивного взаимодействия населения и органов власти является деятельность органов местного самоуправления по информированию, пропаганде и разъяснению населению законодательной политики органов государственной власти и местного самоуправления, привлечение инициативных слоев населения к вопросам городского строительства, повышение персональной ответственности всех сотрудников, в чьи обязанности входит работа с гражданами.

Информация о количестве и результатах рассмотрения обращений, поступивших в 2014 году Администрацию города Енисейска      

              

	№ п/п 
	Тематика, вид обращений 
	2014 
	2013 

	1. 
	Документы, регламентирующие порядок работы с обращениями граждан 
	
	

	2. 
	Количество обращений всего: 
	1149 
	1185 

	2.1 
	письменных 
	614 
	584 

	2.2 
	поступивших по системам электронного документооборота 
	38 
	31 

	2.3 
	устных 
	535 
	601 

	2.4 
	коллективных 
	63 
	66 

	2.5 
	повторных 
	3 
	10 

	3. 
	Поступило из: 
	
	

	3.1 
	Администрации Президента Российской Федерации 
	14 
	8 

	3.2 
	Правительства края 
	31 
	21 

	3.3 
	Администрации Губернатора края 
	16 
	- 

	4. 
	Социальный статус заявителя: 
	
	

	4.1 
	инвалиды, участники Великой Отечественной войны 
	6 
	- 

	4.2 
	ветераны труда 
	5 
	7 

	4.3 
	участники боевых действий 
	- 
	- 

	4.4 
	семьи, имеющие ребенка-инвалида 
	- 
	- 

	4.5 
	многодетные семьи 
	6 
	1 

	4.6 
	сироты 
	1 
	8 

	4.7 
	вынужденные переселенцы 
	- 
	1 

	5. 
	Жилье 
	145 
	124 

	5.1 
	переселение граждан из ветхого и аварийного жилья 
	8 
	30 

	5.2 
	обеспечение социальным жильем 
	78 
	65 

	5.3 
	предоставление субсидий, сертификатов для предоставления льгот (погашение % ставки по кредитам) 
	30 
	28 

	5.4 
	долевое строительство 
	3 
	1 

	5.5 
	улучшение жилищных условий участников ВОВ, вдов участников ВОВ 
	- 
	- 

	5.6 
	обеспечение жильем сирот 
	15 
	- 

	5.7 
	обеспечение земельными участками под ИЖС многодетных семей 
	1 
	- 

	6. 
	Жилищно-коммунальное хозяйство 
	288 
	225 

	6.1 
	качество предоставляемых услуг 
	94 
	155 

	6.2 
	организация ТСЖ и деятельность управляющих компаний 
	41 
	8 

	6.3 
	ремонт жилья 
	70 
	23 

	6.4 
	благоустройство территорий 
	54 
	31 

	6.5 
	предоставление субсидий на оплату ЖКУ 
	1 
	- 

	6.6 
	тарифы ЖКХ 
	28 
	- 

	7. 
	Социальные вопросы 
	24 
	73 

	7.1 
	материальная помощь 
	22 
	48 

	7.2 
	пенсионное обеспечение 
	- 
	2 

	7.3 
	обеспечение спецавтотранспортом 
	1 
	- 

	7.4 
	предоставление субсидий 
	1 
	2 

	7.5 
	оказание помощи беженцам 
	- 
	- 

	8. 
	Труд и занятость населения 
	4 
	- 

	8.1 
	трудоустройство 
	3 
	- 

	8.2 
	ликвидация задолженности по выплате з/платы 
	1 
	- 

	9. 
	Законность и правопорядок 
	44 
	67 

	9.1 
	жалобы на действия (бездействие) сотрудников правоохранительных органов 
	1 
	1 

	9.2 
	защита имущественных прав граждан 
	17 
	40 

	9.3 
	оказание бесплатной юридической помощи 
	26 
	23 

	9.4 
	противодействие коррупции 
	- 
	- 

	10. 
	Здравоохранение 
	3 
	1 

	10.1 
	сохранение и создание учреждений здравоохранения (ФАП) 
	- 
	- 

	10.2 
	ремонт учреждений здравоохранения 
	- 
	- 

	10.3 
	оказание медицинской помощи 
	2 
	1 

	10.4 
	лекарственное обеспечение 
	1 
	- 

	11. 
	Образование 
	6 
	24 

	11.1 
	строительство и ремонт учреждений образования 
	1 
	- 

	11.2 
	обеспечение мест в ДОУ 
	2 
	3 

	11.3 
	об оплате труда работников образовательных учреждений 
	3 
	- 

	12. 
	Транспорт 
	30 
	17 

	12.1 
	строительство и ремонт дорог, мостов, переправ 
	24 
	12 

	12.2 
	работа муниципального транспорта 
	6 
	5 

	13. 
	Агропромышленный комплекс 
	49 
	41 

	13.1 
	земельные вопросы 
	48 
	41 

	13.2 
	выделение кредитов на развитие крестьянско- фермерских хозяйств 
	1 
	- 

	13.3 
	вопросы дачных и садоводческих товариществ (выделение земли, обеспечение электро - и водоснабжением, дороги) 
	- 
	- 

	14. 
	Предпринимательство 
	5 
	8 


	14. 
	поддержка малого и среднего предпринимательства 
	4 
	8 

	15 
	обеспечение доступности предоставления банковских услуг 
	1 
	- 

	16 
	Спорт, туризм, молодежная политика 
	1 
	4 

	17 
	Характер принятых по результатам рассмотрения обращений решений 
	
	

	17.1 
	«разъяснено» 
	525 
	538 

	17.2 
	«не поддержано» 
	6 
	1 

	17.3 
	«поддержано», в том числе анализируется ответ на предмет «меры приняты», «решено положительно» 
	69 
	36 

	18 
	Сроки рассмотрения 
	
	

	18.1 
	в установленные сроки 
	600 
	575 

	18.2 
	с нарушением сроков 
	- 
	1 

	18.3 
	срок рассмотрения продлен 
	- 
	- 

	19 
	Формы рассмотрения обращений 
	
	

	19.1 
	рассмотрено выездом на место 
	312 
	152 

	19.2 
	рассмотрено с участием заявителя 
	145 
	178 

	19.3 
	рассмотрено коллегиально 
	143 
	90 

	20. 
	Должность лица, подписавшего ответ 
	
	

	20.1 
	руководитель органа местного самоуправления, руководитель органа исполнительной власти края 
	600 
	575 

	20.2 
	уполномоченное лицо 
	- 
	- 

	21. 
	Принятие мер к должностным лицам за действия (бездействие), повлекшие нарушение прав, свобод и законных интересов граждан 
	
	

	21.1 
	привлечены к ответственности 
	- 
	- 

	22. 
	Личный прием граждан 
	
	

	22.1 
	принято граждан на личном приеме 
	535 
	601 

	22.2 
	руководителями органов местного самоуправления / органов исполнительной власти 
	223 
	230 

	22.3 
	уполномоченными лицами 
	312 
	371 

	22.4 
	Решено положительно 
	496 
	560 


                                                                                                                 

