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                                                      Информация

                         о работе с обращениями граждан

                                             за   2012 год
 Деятельность  администрации города по рассмотрению обращений граждан в  2012 году велась с учетом требований Федерального закона от  02.05.2006 № 59-ФЗ « О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», рекомендаций Всероссийской научно-практической конференции по  реализации Федерального закона «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», прошедшего в г. Казани 27-28 июня 2007года, рекомендаций Управления Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций, постановления Администрации Ростовской области от 29 ноября 2007 года № 468 «О мерах по совершенствованию работы с обращениями граждан», а также с учетом рекомендаций Правительства Ростовской области органам местного самоуправления по повышению эффективности работы с обращениями граждан в 2012 году, в том числе по вопросам реализации мер социальной поддержки граждан, защите их прав и законных интересов, профилактике преступности и противодействия коррупции.
В целях повышения уровня внесудебной защиты конституционных прав и законных интересов граждан, результативности и качества исполнения муниципальной функции рассмотрения обращений граждан и определения сроков, последовательности действий при рассмотрении письменных и устных обращений был утвержден административный Регламент исполнения муниципальной функции рассмотрения обращений граждан в администрации города  (постановление администрации города от 22.06.2010 № 1061) с внесением необходимых изменений в соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

Поступающие обращения, заявления и жалобы обрабатываются и рассматриваются согласно утвержденного порядка вышеназванного Регламента.

Данный Регламент был доведен до всех руководителей структурных подразделений администрации города, отраслевых (функциональных) органов администрации, опубликован в средствах массовой информации и размещен в сети Интернет на официальном сайте администрации города Азова.

  Работа с обращениями граждан является одним из приоритетных направлений деятельности администрации города. Повысилась ответственность должностных лиц за работу с обращениями граждан. Она способствовала тому, что предложения, заявления, жалобы, поступившие в адрес администрации города, стали рассматриваться более объективно и своевременно.
Мнения граждан, изложенные в обращениях, стали полнее учитываться при формировании и выполнении социально-экономических программ, становятся эффективным инструментом устранения причин, вызывающих обоснованные жалобы населения. Активизировалась работа по взаимодействию с областными и федеральными территориальными органами исполнительной власти по предоставлению качественных государственных и муниципальных услуг гражданам, защите их прав и законных интересов.
Проводится системный мониторинг количества и качества обращений граждан, анализ причин обращений, как в администрацию города, так и в вышестоящие органы власти. На основе регулярных сводных данных принимаются меры по устранению причин обращений граждан.

Ведется активное взаимодействие администрации города с общественной приемной  Губернатора  Ростовской области по оперативному разрешению поступивших в них обращений граждан. 
Совершенствуется работа по использованию и внедрению новых информационных технологий по развитию открытости и доступности администрации города для населения.

Используя все виды информационно-массовых коммуникаций, обеспечивается повышение информированности населения о социально-экономической ситуации в городе, тематическим проблемам и принимаемых мерах по их разрешению.
Улучшение работы с обращениями граждан на основе нового законодательства способствовало дальнейшему развитию демократических процессов, активизации участия населения в решении государственных и общественных дел, успешной реализации социально-экономических программ и в первую очередь – приоритетных национальных проектов в области образования, здравоохранения, жилищного строительства.

Проводится работа по ознакомлению жителей города с федеральными и региональными нормативными правовыми актами, тексты которых публикуются в местной печати с соответствующими разъяснениями и комментариями. С целью наиболее оперативного доведения до жителей города жизненно важных нормативных правовых актов, принимаемых администрацией города и Азовской городской Думой, на базе газеты «Азовская неделя» создан и успешно функционирует информационный печатный орган «Азов официальный». 
В целях открытости и гласности основные моменты социально-экономической деятельности администрации города освещаются в различных СМИ. В газете «Азовская неделя» действуют рубрики: «Задай вопрос мэру» и «На контроле у мэра».

В рамках обеспечения широкого доступа граждан к информации о деятельности администрации города Азова по информационным системам общего пользования создан сайт администрации города и Департамента имущественных отношений, потребительского рынка и малого бизнеса на которых освещаются жизненно важные для населения нормативные правовые акты администрации города, а также информация по различным вопросам. 
Для удобства жителей города, ликвидации очередей, бюрократической волокиты создан и успешно функционирует многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг, который работает в режиме «единого окна» Основная цель центра – это упрощение процедуры в оформлении различного рода документов, сокращения сроков их рассмотрения, создание повышенного уровня комфортности для получения гражданами и юридическими лицами государственных и муниципальных услуг. На сегодняшний день МФЦ оказывает 121 услугу населению города.
В целях дальнейшего расширения гарантий обеспечения прав граждан на обращение в здании администрации города установлен и продолжает работу  типовой терминал Электронной приемной Президента Российской Федерации.

В целях усиления борьбы с коррупцией на основе Федерального закона от 25.12.2008 № 273-ФЗ «О противодействии коррупции» организовано активное взаимодействие с правоохранительными органами.

В соответствии с требованиями Федерального закона от 27.06.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных» продолжается работа, и принимаются  необходимые меры организационного и технического характера по защите персональных данных граждан, указанных в обращении от неправомерного или случайного к ним доступа, уничтожения, изменения, блокирования, копирования, распространения, а также иных неправомерных действий.

Для удобства граждан на сайте администрации города работает интернет-приемная, где каждый желающий может обратиться с предложением, заявлением, жалобой с дальнейшим получением ответа, как по почте, так и в форме электронного документа. Кроме того, в адрес интернет-приемной гражданин может отправлять информацию о неисполнении (недобросовестном исполнении) служебных обязанностей муниципальными служащими, превышении служебных полномочий, нарушении прав, свобод и законных интересов граждан и организаций, фактов вымогательства со стороны должностных лиц, необоснованных запретах и ограничениях. Это очень удобный способ общения населения с властью. За отчетный период в адрес администрации города поступило 51 обращение. 
В целях оперативного реагирования на обращения граждан, носящие характер чрезвычайных,  при администрации города работает круглосуточная диспетчерско-дежурная служба, куда может обратиться каждый гражданин, позвонив по телефону «05». 
За 2012 год на телефон  «05»  по различным вопросам обратилось более 38 тыс. граждан города.

В рамках совершенствования работы с населением организована работа консультативных пунктов, «Горячих линий», в том числе, о порядке реализации государственных мер и мер администрации города по защите прав граждан, попавших в экстремальную ситуацию. 
Очень важным моментом в работе администрации города является работа по оказанию помощи малоимущим гражданам. Данной категории граждан сотрудниками юридического отдела администрации оказывается бесплатная юридическая помощь и консультации по вопросам местного значения, разъяснения законодательных положений, затрагивающих права граждан. 

В 2012 году 36 гражданам, попавшим в трудную жизненную ситуацию мэром города было принято решение об оказании материальной помощи на различные нужды на общую сумму 342 тысячи рублей.
Активный диалог с населением  ведет мэр города. Кроме приема по личным вопросам он проводит неформальные встречи с активом города, с населением по месту жительства, на предприятиях, в больницах, школах, клубах и т.п. 
Так, за отчетный период, были проведены встречи: 

- с трудовым коллективом работников ОАО «Азовский хлеб»; 

- с  жителями  города  и  педагогическими  коллективами  МОУ  СОШ  № 3 и № 15;

- с ветеранами воины и тружениками тыла;

- с жителями пер. Коллонтаевского, улиц Привокзальной, Кондаурова, Комсомольской, работниками детского сада № 18;

- с трудовым коллективом работников ПУ-44;

- дважды с трудовым коллективом работников ОАО «АОМЗ»;

- с трудовыми коллективами работников социальной сферы;

- с субъектами малого и среднего предпринимательства;

- с трудовым  коллективом работников  ООО «Азовская швейная фабрика № 13», на которых в общей сложности, приняло участие более 1,5 тыс. человек.
 Все проблемы, высказанные на этих встречах, берутся на контроль и в основном решаются положительно. Периодически проводится на местном телевидении «Прямой эфир»  мэра города, на котором даются ответы населению по самым актуальным вопросам жизнедеятельности города.
Организовано и планомерно проводит работу приемная по обращениям граждан. Графики приема граждан мэром города и заместителями главы администрации утверждены мэром города и ежегодно доводятся до населения через информационные стенды, с помощью средств массовой информации, а также размещаются  на официальном сайте города.
С целью улучшения приема граждан, особенно людей с ограниченными возможностями, завершен капитальный ремонт приемной по обращениям граждан, общественной приемной губернатора Ростовской области. 
Свою работу приемная по обращениям граждан проводит в тесном контакте со структурными подразделениями администрации, депутатами Азовской городской Думы и Законодательного собрания Ростовской области Пакусом И.О. и Колесниковой Е.М., депутатом Государственной Думы Водолацким В.П.,  общественными организациями города - партией  «Единая Россия», советами микрорайонов, квартальными комитетами, советом директоров, городским советом ветеранов войны и труда, жилищной и административной комиссией, муниципальной инспекцией, юридической консультацией.
В практику работы приемной вошло предварительное изучение вопроса на месте, сбор необходимой информации для принятия правильного решения.

На личных приемах в обязательном порядке присутствуют руководители служб жизнеобеспечения города, начальник юридического отдела администрации.
Организован особый контроль (с применением выездных форм проверки) рассмотрения обращений по вопросам реализации национальных проектов, поднимающих общественно значимые проблемы, а также по вопросам, содержащим факты нарушения законов и коррупции.
Большое внимание  руководство администрации города уделяет контролю за своевременным и правильным рассмотрением поступающих обращений граждан, улучшению работы с письменными и устными обращениями.

Общим отделом еженедельно направляется заместителям главы администрации информация с указанием сроков рассмотрения обращений, которые истекают в ближайшее время для анализа исполнения обращений граждан подведомственными службами.                         

По результатам анализа работы с обращениями граждан общим отделом, совместно с сектором организационной и кадровой работы ежемесячно проводятся практические семинары с  сотрудниками приемных заместителей главы администрации и работниками структурных подразделений ответственными  за делопроизводство и работу по обращениям граждан.
Придавая серьезное значение рассмотрению обращений граждан мэром города еженедельно (в понедельник), на планерных совещаниях, заслушивается информация заместителей главы администрации о результатах работы с обращениями граждан и оперативному решению вопросов, поднятых в обращениях. 
В целях дальнейшего улучшения качества работы с обращениями граждан издано постановление администрации города  «О мерах по дальнейшему совершенствованию работы с обращениями граждан» (№ 1712 от 20.08.2012) в котором мэром города поставлена четкая задача считать результативную и своевременную работу с обращениями граждан одним из критериев оценки служебной деятельности муниципальных служащих.

Сегодня организацию работы с населением, в частности с обращениями граждан, невозможно рассматривать в отрыве от применения технических новшеств и современных технологий. В связи с этим, в администрации города проводится большая работа по модернизации материально-технической базы и внедрению современных телекоммуникационных технологий. Для более качественного контроля за сроками прохождения обращений граждан проводятся мероприятия по включению всех структурных подразделений в систему единого электронного документооборота «Дело», в том числе и с удаленным доступом, которая позволит своевременно оповещать сотрудников и ответственных лиц о движении документа, отслеживать их выполнение и анализировать их фактическое выполнение.
 Анализ письменных обращений граждан, поступивших в администрацию города за 2012 год, свидетельствует о незначительном их  снижении (2 %) по сравнению с  2011 годом.
Это является результатом того, что своевременно принимаемые руководством города меры обеспечивают наращивание социальной защиты всех слоев населения.
Учитывая социальную значимость ряда обращений граждан, с целью объективного рассмотрения заявлений, многие вопросы рассматривались в составе комиссии и с выездом на место. Таким образом, рассмотрено каждое четвертое обращение граждан.
Наибольшая доля вопросов в обращениях (45%) по прежнему приходится на  жилищно-коммунальные проблемы. 
По характеру обращений граждан, поступивших в администрацию города, преобладали вопросы, связанные с проведением ремонта жилых помещений (домов) – 12 %, благоустройство города – 9 %, претензии к деятельности органов ЖКХ – 7 % (рост на 32% по сравнению с 2011годом).
Произошло  значительное снижение количества обращений граждан на 48% и 43% соответственно по таким вопросам как электроснабжение и теплоснабжение. Отсутствуют обращения по вопросам, связанными с  не предоставлением льгот, приобретением топлива, трудностями в приобретении медикаментов. 
В связи с большим объемом работ по замене главного канализационного коллектора в городе, ввиду его значительного износа, количество обращений по вопросам водоснабжения и канализации осталось на прежнем уровне по сравнению с 2011 годом. 
Реакцией населения на принятое Губернатором Ростовской области В.Ю. Голубевым решение о капитальном ремонте дорог в области произошел рост обращений, связанных с благоустройством и ремонтом городских дорог. Их количество увеличилось на 6% по сравнению с 2011 годом.
В результате большой работы по обеспечению жильем жителей города и, в первую очередь ветеранов войны, детей-сирот и малоимущих граждан,   на 46% снизилось количество обращений, связанных с предоставлением жилья.
В  2012 году, с учетом обращений граждан, руководством города, совместно с депутатами Азовской городской Думы, советами микрорайонов, председателями квартальных комитетов продолжались решаться вопросы капитального и текущего ремонта жилых домов, строительства и ремонта дорог и пешеходных дорожек, благоустройства и оборудования детских и спортивных площадок и многое другое.
Ведутся полномасштабные работы по замене главного канализационного коллектора по ул. Севастопольской и Куникова.

Выполнен ямочный ремонт всех городских дорог города. Проводится реконструкция дорожного полотна с расширением и заменой дорожного полотна и установкой новых бордюрных ограждений по ул. Мира. 
По обращениям жителей пер. Котовского выполнена уборка, планировка дороги с подсыпкой мест просадки, а также капитальный ремонт тротуаров по пер. Котовского от ул. Кирова до ул. Щербакова.
Решен вопрос жителей 4-х домов – ул. Толстого,28, Чехова,19, Ленина,17, бульвар Петровский,20 по организации вывоза и уборки мусора с контейнерной площадки.
Выполнены  ремонт крыши, подъездов, замена оконных блоков, введены в эксплуатацию новые лифты в доме № 112 по ул. Пушкина.

Капитально отремонтирован жилой дом № 84 по ул. З.Космодемьянской с заменой крыши, электропроводки, покраски фасада.

Выполнен, при материальной поддержке администрации города, капитальный ремонт крыши в доме № 9а по ул. Инзенской.

Выполнена просьба жителей домов ул. Ленинградской, 62, пер. Социалистическому, 54/56, ул. Толстого, 56 по ремонту дворовых дорог, благоустройству придомовых территорий.

Оказано содействие жителям дома по ул. Измайлова, 63 в установке на доме памятной доски ветерану-долгожителю (102 года) Бендер Е.А.

Выполнены работы по очистке вентиляционных каналов в доме № 89а по ул. Васильева.

По многочисленным просьбам членов садоводческого товарищества «Мичуринец-1» оборудована остановочная площадка для пассажирского транспорта.

Проведен ряд мероприятий по отводу сточных вод по ул. Украинской.

Восстановлено электроснабжение в квартире № 30 по ул. Васильева.

Оказана материальная помощь ветерану космических войск Негодаеву А.Ф. в издании книги «Азовская дорога в космос»

Оказана адресная материальная помощь на лечение пенсионерам Ермаковой В.И., Глазыриной В.К., Шпилевой Г.Н., Дмитриенко М.Е., данченко В.П., Вакуленко В.З., многодетной семье Нестеренко О.А.
Выполнено пожелание жителей дома № 61 по ул. Московской по сносу старых деревьев.

Положительно решен вопрос по торговле цветочной и овощной рассадой в районе центрального рынка.
По обращениям граждан Западного микрорайона проведено обследование района подтопления и установлены причины неудовлетворительного водоотведения грунтовых вод. Приняты меры по увеличению мощности водооткачивающего насоса, проведены работы по восстановлению водоотводной трубы со сливом в р. Дон. 

По просьбе жителей, проживающих в районе Портовой  зоны, было организовано постоянное патрулирование экипажей ОГИБДД.
Продлены договоры аренды земельных участков для гаражно-строительного кооператива «Ока», предпринимателям Барсеглянцу для организации летней торговли, Нурмагомедову М.П. – под строительство торгового павильона, Бондарь П.И. – под размещение розничной лоточной торговли.
Решен вопрос о переходе жилого дома по ул. Севастопольской, 27 в Управляющую компанию «Гарант».

Оказано содействие ансамблю Донских казаков» в поездке в Испанию на Международный фестиваль фольклора.
По обращениям граждан, обратившихся на прием к заместителям главы администрации коммунальными службами, проделана большая работа по устранению возникших проблем: текущему ремонту крыш, спиливанию сухих деревьев, устранению засоров канализации, отведению талых и дождевых вод, регулированию систем отопления, устранению разрытий, продлению договоров аренды земельных участков и многое другое.
По каждому конкретному случаю с выездом комиссий, а также непосредственно мэра города или заместителей главы администрации проводились обследования, принимались решения по выполнению обращений граждан, особенно коллективных и повторных.

Принимаемые меры по совершенствованию системы организации рассмотрения обращений граждан позволяют руководству города более оперативно и качественно решать поставленные задачи.

Управляющий делами                                           В.А. Пшеничный
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