Информация по итогам работы с обращениями граждан
за 2017  годв администрации Березовского городского округа
 
В Администрацию Березовского городского округа за 2017 год  поступило 1296 обращений от жителей города, которые содержали 1363 вопроса, из них:
- письменных вопросов поступило – 751;
- устно (на личных приемах и по телефону) – 509 вопросов;
- в форме электронного документа – 103 вопроса.
В сравнении с отчётным периодом 2016 года общее количество вопросов в обращениях граждан, поступивших в администрацию Березовского городского округа, увеличилось.
	Количество вопросов
	2016 г.
	2017 г.
	количество вопросов
2017 года в сравнении с количеством вопросов 
2016 года, %

	Всего, в том числе:
	1285
	1363
	5,7

	- письменные
	810
	751
	7, 3

	- устные
	383
	509
	24,7

	- в форме электронного документа
	92
	103
	10,6


В сравнении с 2016  годом  сократилось количество заявлений по 10 тематикам, увеличилось по 6. Наибольшее число вопросов было принято по тематикам «Жилище», «Конституционный строй» и  «Социальное обеспечение и социальное страхование».  Сократились вопросы в сравнении с 2016 годом по тематике "Хозяйственная деятельность" и "Здравоохранение. Физическая культура и спорт. Туризм". 
Из Управления по работе с обращениями граждан Администрации Кемеровской области за 2017 год поступило 239 обращений, от жителей Березовского городского округа, содержащие 283 вопроса, где  отмечается уменьшение  количества обращений по сравнению с 2016 годом.
	Количество вопросов
	2016 г.
	2017 г.
	количество вопросов

2017 года в сравнении с количеством вопросов 2016 года, %

	Всего, в том числе:
	346
	283
	18,2

	- письменные
	114
	77
	32,4

	- устные
	71
	74
	4,1

	- в форме электронного документа
	161
	132
	18,0


В целях сокращения количества обращений главой Березовского городского округа поставлены следующие задачи:

- продолжить активное взаимодействие должностных лиц администрации Березовского городского округа с населением, в том числе через средства массовой информации;

- увеличить количество выездных приемов граждан;

- повысить персональную ответственность должностных лиц за результаты работы с обращениями граждан во всех подразделениях и исключить из практики случаи ненадлежащего рассмотрения обращений граждан, по каждому факту применять жесткие меры вплоть до привлечения к дисциплинарной ответственности;

- выстроить работу с обращениями граждан таким образом, чтобы исключить возможность появления повторных обращений, искать пути и способы разрешения поднимаемых ими вопросов;

- сократить сроки рассмотрения обращений граждан до 15 календарных дней.

Одно из конституционных прав граждан – право обращаться лично, либо направлять индивидуальные или коллективные обращения в государственные органы и органы местного самоуправления. Данное право является базовой составляющей системы реализации и защиты прав, свобод и законных интересов граждан.
Все поступившие обращения граждан (письменные, устные на личных приемах и по телефону, в форме электронного документа) регистрируются  и рассматриваются в установленном Законом порядке. 
С 1 июля 2017 года в администрации Березовского городского округа введена в работу система электронного документооборота, как эффективный инструмент работы с обращениями граждан. В связи с этим упрощен процесс регистрации и контроля поступления обращений,  а также более оперативно проводится аналитическая работа с обращениями граждан.

Тематика поступивших  обращений граждан затрагивает практически все сферы жизни. Наиболее актуальными по-прежнему остаются вопросы, касающиеся тематики жилище, социальное обеспечение и социальное страхование, хозяйственная деятельность, образование, здравоохранение, безопасность и охрана правопорядка.
Наибольшее количество вопросов от жителей города за 2017 года поступило по тематике «Жилище» - 439 вопросов. В сравнении с прошлым периодом их число увеличилось на 37,5 %.
В сфере жилищно-коммунального хозяйства – 379 вопросов. Жители поднимали вопросы неудовлетворительной работы управляющих компаний, жаловались на несоответствие объемов и качества предоставляемых коммунальных услуг, размерам оплаты этих услуг и рост тарифов на услуги жилищно-коммунального хозяйства и другие. Кроме этого, значительное количество обращений содержали следующие вопросы: порядок начисления платежей за ЖКУ,  благоустройство города, ремонт асфальтобетонного полотна автомобильных дорог, очистка улиц частного сектора от снега (в зимний период) и т.д.  Также затрагивались вопросы по уличному освещению в частном секторе, вывозу мусора, отлову бродячих собак, восстановлению ограждения частного домовладения, поврежденного в зимний период при расчистке от снега. По мере возможности все обращения были выполнены. 
Все поступившие по данной тематике обращения ставились на контроль, по обращениям принимались соответствующие меры, заявителям давались подробные разъяснения и своевременно направлялись мотивированные ответы.

По жилищным вопросам преобладающими стали – постановка на учёт и восстановление в очередь на получение жилья, предоставление жилья по договору социального найма – 60 вопросов (увеличение на 5%). 

 Для создания комфортных и благоприятных условий проживания жителей города в 2017 году по программе «Создание комфортной городской среды» из федерального и областного бюджетов выделено 10 млн. рублей на благоустройство дворовых территорий и территорий общего пользования. На эти средства благоустроено шесть городских дворов (три из них расположены в поселке шахты «Южная»). Масштабная работа проведена на пешеходной зоне проспекта Ленина. Вместо изношенной плитки уложено долговечное асфальтовое покрытие. Это также сделано в рамках федеральной программы.

Кроме этого,   стартовал масштабный проект по созданию центра притяжения – городского парка. В 2017 году с участием общественности разработан и утвержден эскиз парка, расчищены основные зоны, подводится инфраструктура. 

Учитывая многократные обращения граждан в 2017 году проведен ремонт входной группы (холл и регистратура) поликлиники № 1. На  реконструкцию входной группы выделены деньги из городского бюджета в размере 500 тысяч рублей.

В рамках проведения «Всекузбасского единого дня посадки» в 2017 году  на территории Березовского городского округавысажено 25500 саженцев деревьев и кустарников, из них 23332 саженца хвойных пород, 1474 лиственных и 694 кустарникавысажено на землях Кемеровского муниципального района.
В целях безопасности дорожного движения были выполнены мероприятия по обустройству улично-дорожной сети города:ремонт и покраска остановочных павильонов;текущий ремонт асфальтобетонного покрытия (ямочный); изготовление дорожных знаков; нанесение дорожной разметки, пешеходных переходов.

В сфере торговли, качества товаров и защиты прав потребителей в течение в  2017 года проведены обследования предприятий потребительского рынка по вопросам благоустройства, пожарной безопасности, выполнению антитеррористических мероприятий, продажи товаров в неустановленных местах.
Количество вопросов в  2017 году  по тематике «социальное обеспечение и социальное страхование» - 480. Из них поддержано и положительно рассмотрено 319 вопросов, приняты меры по 5 вопросам, на 151 вопрос даны разъяснения. Анализ количества обращений, поступивших в 2017 году, показал, что характер обращений по сравнению с 2016 годом  принципиально не изменился, при этом количество заявлений уменьшилось на 14,5%.
Основная часть обращений поступила по следующим вопросам: оказание материальной помощи из бюджета городского округа, на лечение и приобретение лекарственных препаратов, приобретение твердого топлива, оказание помощи на неотложные нужды, ремонт жилого помещения, трудная жизненная ситуация (оформление документов, приобретение продуктов питания, детской одежды и обуви, установка счетчиков и т.д.).

Самыми актуальными остаются вопросы оказания материальной помощи. Авторами данных обращений являются, в основном, пенсионеры, инвалиды, многодетные, неполные семьи и другие категории малообеспеченных граждан.
Так, за 2017 год оказана материальная помощь 508 обратившимся гражданам на общую сумму 1 046 500,00.
По вопросам образования, науки и культуры в  2017 году рассмотрено 23 вопроса. Основная часть вопросов касалась выплаты  денежной компенсации и льготы  за пребывание ребенка в дошкольном учреждении, перевода учащихся из одного учреждения в другое, материально – техническое оснащение образовательных учреждений, организация подвоза детей к образовательному учреждению из отдаленных районов города. 
Развитие образования всегда было приоритетным направлением в деятельности администрации Березовского городского округа. Продолжает повышаться уровень материально-технического оснащения учебных заведений, качества предоставляемых ими услуг.
По вопросам безопасности и охраны правопорядка в 2017 году  поступило 32 вопроса. В основном это были вопросы нарушения тишины и покоя со стороны соседей. Все вопросы, касающиеся безопасности и охраны правопорядка, рассматриваются совместно с сотрудниками отдела МВД России по г. Березовскому и с участковыми уполномоченными. При выявлении нарушений правопорядка составляются протоколы об административном правонарушении. Далее передаются на рассмотрениев административную комиссию Березовского городского округа. За 2017 год в  административную комиссию Березовского городского округа поступило 197 протоколов.
По тематике труда и занятости населения в администрацию Березовского городского округа за 2017год  поступило 18 вопросов. В основном  авторами таких обращений являются лица, имеющие судимость либо освободившиеся из мест лишения свободы, которые не могут трудоустроиться. Данные вопросы решаются  совместно с ГКУ «Центр занятости населения», а также рассматриваются на комиссии по социальной адаптации лиц, освободившихся из мест лишения свободы, по возможности заявителям оказывается содействие в трудоустройстве.
Также администрацией Берёзовского городского округа были рассмотрены вопросы по следующим тематикам: здравоохранение (11), конституционный  строй (31), основы государственного управления (14),  семья (7), природные ресурсы и охрана окружающей природной среды (15), прокуратура (2).
С целью повышения эффективности работы с обращениями граждан, по исполнению требований Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и распоряжения Коллегии Администрации Кемеровской области от 27.02.2017 № 91-р «О повышении качества работы с обращениями граждан в исполнительных органах государственной власти Кемеровской области и органах местного самоуправления» в администрации Березовского городского округа реализация права граждан на обращение обеспечена путем проведения:
- приема граждан главой Березовского городского округа (третий понедельник месяца – прием граждан всех категорий, третья среда месяца – прием родителей отдельных категорий граждан - многодетных семей, опекаемых и приемных семей, родителей детей - инвалидов и одиноких матерей). В 2017 году  проведено 16 приемов граждан главой по личным вопросам;
- приема граждан заместителями главы Березовского городского округа 3 раза в месяц (в т.ч. с выездами в отдаленные районы города) по графику, утвержденному главой Березовского городского округа и опубликованному в средствах массовой информации и на официальном сайте администрации Березовского городского округа в информационно-телекоммуникационной сети Интернет. В 2017 году  проведено 109 приемов граждан  заместителями главы по личным вопросам;
- проведение ежемесячных телефонных линий обращений к руководителям администрации Березовского городского округа. В 2017 году проведено 38 телефонных линий;
- проведение постоянных приемов граждан по утвержденному плану руководителями отраслевых (функциональных) органов администрации  Березовского городского округа;
- проведение ежеквартальных встреч главы Березовского городского округа и заместителей главы округа, депутатов Совета народных депутатов Березовского городского округа с представителями общественности, активами Советов домов, председателями домовых и уличных комитетов, в том числе с выездами в отдаленные районы города.
Так в 2017 году главой Березовского городского округа проведено 6 встреч с активом Совета ветеранов, 4 встречи с активом Совета пенсионеров действующем при Пенсионном фонде РФ в г. Березовском, 4 встречи с молодежным активом.
Продолжается практика проведения бесплатных юридических консультаций как формы внесудебной защиты нарушенных прав, свобод и законных интересов граждан. В настоящее время специалистами юридического отдела администрации Березовского городского округа еженедельно ведется прием граждан по вопросам местного значения городского округа. За 2017 год оказаны  консультационные  услуги 96 гражданам.
Организована работа телефона обращений к главе Березовского городского округа по волнующим население вопросам – телефон «доверия». За 2017 год  по телефону «доверия» обратилось 242 гражданина. 
С целью совершенствования форм взаимодействия с гражданами на официальном сайте действует «виртуальная приемная». Еженедельно, по четвергам, в эфире городской телекомпании «12 канал» проходит «прямой эфир» с участием должностных лиц администрации, в ходе которого граждане могут в режиме реального времени задавать интересующие вопросы и получать ответы. Так, в  2017 году состоялось 4 «прямых  эфира» с главой Березовского городского округа, в ходе которых главе поступили вопросы, касающиеся сферы ЖКХ, хозяйственной деятельности, здравоохранения и др. На большее количество, поступивших вопросов глава ответил в прямом эфире. Вопросы, требующие дополнительной проработки, переданы на рассмотрение заместителям главы Березовского городского округа. Каждую пятницу, еженедельно, глава Березовского городского округа в эфире городской телекомпании «12 канал» информирует население о проделанной работе за прошедшую неделю. Ответы на часто задаваемые вопросы публикуются в городской газете «Мой город».
На протяжении 2017 года ведется работа с обращениями граждан в социальных сетях. Для проведения данной работы открыты личные страницы и группы главы Березовского городского округа. Работа ведется ежедневно. За отчетный период поступило около 730 обращений от граждан с вопросами разного содержания. Проведение данной работы позволяет оперативно реагировать на проблемы, возникающие у жителей, своевременно устранять недостатки, решать конфликтные ситуации. Главное правило работы в социальных сетях: ни один вопрос не должен остаться без ответа.12.04.2017 года в администрации Березовского городского округа состоялась личная встреча главы Березовского городского округа с жителями города (активистами интернет сообщества). В ходе встречи состоялся прямой диалог главы с пользователями социальных сетей, обсуждались наиболее актуальные вопросы. 
Информация о результатах рассмотрения обращений граждан размещается на официальном сайте администрации Березовского городского округа в разделе «Работа с обращениями граждан» - «Обзоры обращений».
Обращения граждан в виде предложений, заявлений, жалоб, постоянно анализируются и используются для дальнейшей работы. Ежеквартально глава  Березовского городского округа  на расширенном аппаратном совещании заслушивает отчет о работе с обращениями граждан. 
Одной из главных задач при организации работы с обращениями граждан является принятие мер по недопущению фактов нарушения сроков рассмотрения обращений, усиление требовательности к исполнителям и ответственность всех должностных лиц за соблюдением сроков рассмотрения обращений и подготовки ответов.  В настоящий момент ведется работа  по приведению в соответствие действующему законодательству постановления администрации Березовского городского округа «Об утверждении положения о порядке организации рассмотрения обращений граждан в администрации Березовского  городского округа». До конца января 2018 года нормативно правовой акт будет  принят.
В целях повышения ответственности должностных лиц за качество работы с обращениями  действует  распоряжение администрации Березовского городского округа от 16.01.2017 №66-р «Об усилении исполнительской дисциплины», в котором предусмотрено привлечение должностных лиц к дисциплинарной ответственности за нарушения порядка рассмотрения обращений граждан.
В администрации Березовского городского округа для организации диалога по актуальным вопросам, а также о взаимодействии с гражданами при рассмотрении их обращений создан и функционирует общественный Совет при главе Березовского городского округа осуществляющий рассмотрение 
наиболее значимых вопросов развития экономики и социальной сферы Березовского городского округа.
Также в администрации Березовского городского округа ведется постоянная работа, направленная на повышение интереса населения к жизнедеятельности Березовского городского округа. Для этого проводятся встречи, обучающие семинары, проводится работа с молодежью. 
Должностные лица при работе с обращениями граждан руководствуются Методическими рекомендациями Управления Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций (далее – методические рекомендации). На основании методических рекомендаций в администрации Березовского городского округа на 1 этаже административного здания (пр.Ленина, 22), определено специальное помещение (далее - приемная), обеспечивающее доступность для заявителей, учитывая требования методических рекомендаций к приемным. Режим работы приемной: ежедневно с 08.30 часов до 17.30 часов, кроме субботы, воскресенья и праздничных дней. Прием письменных обращений от заявителей осуществляется с 08.00 часов до 17.30 часов. Данная обязанность возложена на организационный отдел администрации Березовского городского округа. Назначены уполномоченные лица администрации Березовского городского округа, ответственные за работу приемной.
Информация об адресе, режиме работы приемной и о порядке предварительной записи на личный прием к должностным лицам администрации размещена на официальном сайте администрации Березовского городского округа в разделе «Работа с населением».
Также на основании методических рекомендаций разработаны памятки для использования в работе должностными лицами администрации Березовского городского округа, отраслевых (функциональных) органов администрации Березовского городского округа ответственными за работу с обращениями граждан. 








Таким образом, в администрации Березовского городского  округа детально прорабатываются  поступившие обращения граждан и  осуществляется постоянный  контроль за их исполнением.
С уважением,
заместитель главы Березовского
городского округа 






 Т. М. Колотушкина
Исп. Сорокина Е. В., 
тел. 8(38445)3-01-01
