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о работе с обращениями граждан в администрации городского округа город Воронеж во втором квартале 2018 года

Работа с обращениями граждан в администрации городского округа осуществляется в соответствии с: 
- Федеральным Законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;
- Регламентом администрации городского округа город Воронеж, утвержденным постановлением администрации городского округа город Воронеж от 09.09.2015 № 703 «О Регламенте администрации городского округа город Воронеж»;
- постановлением администрации городского округа город Воронеж от 05.11.2013 № 996 «Об утверждении Положения о порядке рассмотрения обращений граждан и организации личного приема граждан в администрации городского округа город Воронеж». 
Все обращения, поступившие в администрацию городского округа город Воронеж во втором квартале в письменной форме, в форме электронных сообщений, индивидуальные и коллективные обращения граждан зарегистрированы в установленном порядке.
Обращения граждан рассматриваются в соответствии со сроками, определенными федеральным законодательством.
Во втором квартале 2018 года в администрацию городского округа поступило 3654 письменных обращения, что на 8,8 % меньше по сравнению с аналогичным периодом прошлого года и на 31,2% меньше по сравнению со 2 кварталом 2016 года.

I. Работа с письменными обращениями граждан.

1. Общая информация

	Обращения, поступившие в отчетном периоде
	II квартал 2018 г.
	II квартал 2017 г.
	II квартал 2016 г.

	
	шт.
	шт.
	шт.

	Всего
	3654
	4005
	5311

	из них поступило:

	
	шт.
	%
	шт.
	%
	шт.
	%

	по почте
	506
	13,8%
	670
	16,7%
	669
	12,6%

	нарочно
	409
	11,2%
	498
	12,4%
	910
	17,1%

	через электронную приемную
	1874
	51,3%
	1327
	33,1%
	1431
	26,9%

	по электронной почте
	231
	6,3%
	63
	1,6%
	64
	1,2%

	по факсу
	1
	0,0%
	4
	0,1%
	24
	0,5%

	доставлено курьером 
	394
	10,8%
	774
	19,3%
	1738
	32,7%

	электронное взаимодействие
	179
	4,9%
	669
	16,7%
	475
	8,9%

	ГИС ЖКХ
	60
	1,6%
	0
	
	0
	



Анализ способа поступления обращений показал, что популярность направления обращения в форме электронного документа растет. В отчетном периоде доля обращений, поступивших через электронную приемную, составляет 51,3%. Данный способ направления обращений – наиболее популярен, т.к. является не только оперативным, но и позволяет пользователю отслеживать статус обращения, находящегося в работе. 6,3% обращений направлено по электронной почте. Кроме того, начиная с 3 квартала 2017 года, в администрацию городского округа город Воронеж поступают обращения через ГИС ЖКХ (в 1 квартале 2018 года их доля составила 1,6%). Вместе с тем доля обращений, доставленных нарочно, снижается.
2. Тематическая структура письменных обращений представлена в таблице ниже:
	Тематики, группы тем
	II квартал 2018 г.
	II квартал 2017 г.
	II квартал 2016 г.

	
	шт.
	% 
	шт.
	% 
	шт.
	% 

	Конституционный строй
	67
	1,8%
	70
	1,7%
	54
	1,0%

	Основы государственного управления
	225
	6,2%
	334
	8,3%
	370
	7,0%

	Международные отношения. Международное право
	0
	0,0%
	2
	0,0%
	0
	0,0%

	Гражданское право
	6
	0,2%
	10
	0,2%
	10
	0,2%

	Индивидуальные правовые акты по кадровым вопросам, вопросам награждения, помилования, гражданства, присвоения почетных и иных званий
	0
	0,0%
	0
	0,0%
	3
	0,1%

	Семья
	12
	0,3%
	3
	0,1%
	5
	0,1%

	Труд и занятость населения
	16
	0,4%
	71
	1,8%
	136
	2,6%

	Социальное обеспечение и социальное страхование
	36
	1,0%
	22
	0,5%
	29
	0,5%

	Образование. Наука. Культура
	170
	4,7%
	212
	5,3%
	227
	4,3%

	Здравоохранение. Физическая культура и спорт. Туризм
	12
	0,3%
	26
	0,6%
	29
	0,5%

	Финансы
	23
	0,6%
	3
	0,1%
	7
	0,1%

	Хозяйственная деятельность
	2038
	55,8%
	2004
	50,0%
	2468
	46,5%

	Внешнеэкономическая деятельность. Таможенное дело
	1
	0,0%
	1
	0,0%
	2
	0,0%

	Природные ресурсы и охрана окружающей природной среды
	186
	5,1%
	211
	5,3%
	147
	2,8%

	Информация и информатизация
	29
	0,8%
	33
	0,8%
	28
	0,5%

	Оборона
	33
	0,9%
	10
	0,2%
	8
	0,2%

	Безопасность и охрана правопорядка
	77
	2,1%
	24
	0,6%
	34
	0,6%

	Правосудие
	2
	0,1%
	0
	0,0%
	5
	0,1%

	Жилищное законодательство и его применение 
	1
	0,0%
	8
	0,2%
	4
	0,1%

	Жилищный фонд
	12
	0,3%
	23
	0,6%
	58
	1,1%

	Нежилой фонд
	13
	0,4%
	8
	0,2%
	14
	0,3%

	Обеспечение права на жилище
	113
	3,1%
	234
	5,8%
	299
	5,6%

	Содержание и обеспечение коммунальными услугами жилого фонда
	582
	15,9%
	696
	17,4%
	1372
	25,8%

	Всего:
	3654
	100,0%
	4005
	100,0%
	5311
	100%



Как видно из приведенной таблицы во 2 квартале 2018 года, как и в предыдущие отчетные периоды, наибольшая активность обращения граждан отмечена по вопросам, отнесенным к разделу «Хозяйственная деятельность» - 2038 обращений или 55,8%. Данный раздел включает в себя такие темы как:
- строительство, градостроительство и архитектура (357 обращений или 9,8%), в т.ч. по вопросу «строительство и реконструкция дорог» поступило 102 обращения;
- благоустройство городов и поселков (707 обращений или 19,3%);
- транспорт, в т.ч. дорожное хозяйство (817 обращений или 22,4%);
- торговля, бытовое обслуживание населения (153 обращений или 4,2%).
Достаточно высоким остается количество обращений по вопросам ЖКХ (коммунально-бытовое хозяйство и предоставление услуг в условиях рынка, оплата услуг ЖКХ, содержание общего имущества, жалобы на управляющие организации, вопросы проведения капитального ремонта) – 582 обращения или 17,6%. 
Основными причинами активности обращения граждан по вопросам ЖКХ являются: 
- увеличение износа жилищного фонда;
- нарушение действующего законодательства РФ со стороны различных частных организаций строительных, энерго-, тепло-, водоснабжающих;
- неудовлетворенность населения ответами и действиями управляющих организаций.
В целях уменьшения количества обращений граждан управлением жилищно-коммунального хозяйства администрации городского округа город Воронеж проводится ежедневная работа с жителями, в.т.ч.:
- организована работа «горячей линии» по вопросам отопления и по вопросам разъяснения информации о начислении за жилищно-коммунальные услуги;
- проводится разъяснительная работа со старшими по домам по наиболее проблемным вопросам;
- осуществляется взаимодействие с управами районов и управляющими организациями.
3. Результаты рассмотрения письменных обращений
	Результат
	II квартал 2018 г.
	II квартал 2017 г.
	II квартал 2016 г.

	
	шт.
	% 
	шт.
	% 
	шт.
	% 

	«Поддержано», в том числе «Поддержано, меры приняты»
	205
	5,6%
	173
	4,3%
	126
	2,4%

	«Поддержано, меры приняты»
	123
	3,4%
	62
	1,5%
	89
	1,7%

	«Частично удовлетворено»
	0
	0,0%
	11
	0,3%
	13
	2,4%

	«Не поддержано»
	3
	0,1%
	1
	0,0%
	4
	2,4%

	«Разъяснено»
	2439
	66,7%
	2931
	73,2%
	5057
	2,4%

	Переадресовано по компетенции в другой орган
	179
	4,9%
	121
	3,0%
	111
	2,4%

	В рассмотрении
	828
	22,7%
	768
	19,2%
	0
	0,00%





II. Работа с обращениями граждан на личном приеме.

Прием граждан проводился главой городского округа, должностными лицами администрации городского округа город Воронеж в приемной граждан администрации и в управах районов, согласно утвержденным графикам.
Всего во втором квартале 2018 года в администрации города должностными лицами на личных приемах принято 227 человек.
Графики личного приема граждан исполняются в указанные сроки.

	Личные приемы
	II квартал 2018 г.
	II квартал 2017 г.
	II квартал 2016 г.

	
	шт.
	шт. 
	шт. 

	Всего
	227
	224
	197

	Приемы вели:
	

	ФИО руководителя
	II квартал 2018 г.

	
	Принято граждан (данные только за отчетный период)

	Петрин С.А.
	30

	Глазьев С.А.
	1

	Кулешов А.М.
	6

	Владимиров В.Б.
	9

	Савицкая Н.П.
	5

	Антиликаторов А.А.
	10

	Плиева М.В.
	1

	Подшивалова Л.В.
	19

	Сухачева В.И.
	4

	Бородина Л.В.
	3

	Кулакова Л.А.
	4

	Дорохов О.А.
	8

	Зацепин О.Ю.
	24

	Котов О.В.
	21

	Миронов О.П.
	5

	Латынин С.Н.
	2

	Соломаха Д.В.
	4

	Черенков И.В.
	15

	Яровой М.А.
	2

	Уполномоченные лица в ходе проведения общероссийского дня приема граждан 13.06.2018
	54



1. Структура обращений, поступивших на личном приеме

	Тематики, группы тем
	Количество вопросов

	
	II квартал 2018 г.
	II квартал 2017 г.
	II квартал 2016 г.

	
	шт.
	% 
	шт.
	% 
	шт.
	% 

	Конституционный строй
	2
	0,9%
	9
	4,0%
	2
	0,1%

	Основы государственного управления
	6
	2,6%
	0
	0,0%
	4
	2,0%

	Гражданское право
	0
	0,0%
	1
	0,4%
	0
	0,0%

	Труд и занятость населения
	1
	0,4%
	5
	2,2%
	2
	0,1%

	Социальное обеспечение и социальное страхование
	3
	1,3%
	0
	0,0%
	1
	0,5%

	Образование. Наука. Культура
	3
	1,3%
	5
	2,2%
	6
	3,0%

	Здравоохранение. Физическая культура и спорт. Туризм
	0
	0,0%
	1
	0,4%
	0
	0,0%

	Хозяйственная деятельность
	91
	40,1%
	101
	45,1%
	77
	39,1%

	Природные ресурсы и охрана окружающей природной среды
	21
	9,3%
	2
	0,9%
	7
	3,6%

	Безопасность и охрана правопорядка
	1
	0,4%
	1
	0,4%
	0
	0,0%

	Правосудие
	1
	0,4%
	1
	0,4%
	0
	0,0%

	Жилищное законодательство и его применение 
	3
	1,3%
	0
	0,0%
	0
	0,0%

	Жилищный фонд
	2
	0,9%
	4
	1,8%
	3
	1,5%

	Нежилой фонд
	1
	0,4%
	1
	0,4%
	0
	0,0%

	Обеспечение права на жилище
	38
	16,7%
	31
	13,8%
	37
	18,8%

	Содержание и обеспечение коммунальными услугами жилого фонда
	54
	23,8%
	60
	26,8%
	58
	29,4%

	Всего
	227
	100,0%
	224
	100%
	197
	100%



Анализ тематической структуры устных обращений показывает, что во 2 квартале 2018 года на личном приеме граждане наиболее активно обращались по вопросам, входящим в раздел «Хозяйственная деятельность» – 91 обращение или 40,1 %. 
Второе место занимают вопросы содержания и обеспечения коммунальными услугами жилого фонда –54 обращения или 23,8%.
По вопросу «Обеспечение права на жилище» на личный прием обратилось 38 человек, что составляет 16,7% от общего числа устных обращений, поступивших на личном приеме.
Отмечено повышение активности граждан по вопросам установления (изменения) границ земельных участков, красных линий, отнесенным к разделу «Природные ресурсы и охрана окружающей природной среды» - 21 обращений или 9,3%.

2. Результаты рассмотрения обращений, поступивших на личном приеме:
	Результат
	II квартал 2018 г.
	II квартал 2017 г.
	II квартал 2016 г.

	
	шт.
	% 
	шт.
	% 
	шт.
	% 

	«Поддержано», в том числе «Поддержано, меры приняты»
	7
	3,1%
	16
	7,1%
	24
	12,2%

	«Поддержано, меры приняты»
	2
	0,9%
	5
	2,2%
	15
	10,9%

	«Частично удовлетворено»
	0
	0,0%
	1
	0,4%
	2
	1,0%

	«Не поддержано»
	0
	0,0%
	0
	0,0%
	1
	0,5%

	«Разъяснено»
	189
	83,3%
	154
	68,8%
	170
	86,3%

	Взято на контроль
	31
	13,7%
	53
	23,7%
	0
	0,00%



III. Информация о мерах, принятых по итогам рассмотрения обращений граждан:

- проведено внеплановых проверок – 39;
- внесены изменения/дополнения в план работ/ целевую программу и пр. на последующие периоды – 23;
- переселено из ветхого и аварийного фонда по итогам полугодия 112 человек.

Информация о способе рассмотрения обращений граждан:
- проверено комиссионно 206 обращений;
- проверено с выездом на место (с применением средств фотофиксации) 716 обращений;
- рассмотрено с участием заявителя 354 обращения.



IV. Исполнительская дисциплина при работе с обращениями граждан 

	Срок рассмотрения
	Письменные обращения
	Обращения, поступившие на личном приеме

	
	шт.
	% 
	шт.
	% 

	В установленный срок
	1814
	68,3%
	193
	85,0%

	Срок рассмотрения продлен
	4
	0,2%
	0
	0,0%

	Свыше установленного срока
	8
	0,3%
	0
	0,0%

	В рассмотрении 
	828
	31,2%
	34
	15,0%

	Всего
	2654
	100,0%
	227
	100,0%



Администрация городского округа город Воронеж осуществляет взаимодействие с общественными приемными губернатора Воронежской области, расположенными в управах районов города, в части предоставления информации и решения проблемных вопросов, поставленных в обращениях граждан.
Управы районов городского округа оказывают содействие в организации и проведении личных приемов граждан, проводимых ответственными представителями правительства Воронежской области и должностными лицами администрации городского округа город Воронеж, в том числе по организации встреч с населением и трудовыми коллективами.
Во 2 квартале 2018 года в ходе личных приемов в общественных приемных губернатора Воронежской области поступило 70 обращений. Руководители профильных структурных подразделений администрации города и управ районов в обязательном порядке принимают участие в приемах; в рамках подготовки проведения приемов на имя руководителя, ведущего прием, направляется информация по вопросам, поставленным в обращениях граждан.

