
ПРОЕКТ

(вносится главой  Администрации

городского округа город Кумертау 

Республики Башкортостан)
О работе Администрации городского округа
город Кумертау Республики Башкортостан
с обращениями граждан за 1 полугодие 2021 года
Заслушав информацию управляющего делами Администрации городского округа город Кумертау Республики Башкортостан (далее - Администрация) Уразаева А.Ш., Совет городского округа город Кумертау Республики Башкортостан отмечает, что одним из приоритетных направлений работы Администрации является защита прав и законных интересов горожан через систему работы с обращениями граждан, поступающих по различным каналам, от традиционной бумажного письма до постов в социальных сетях.
За отчетный период получено и зарегистрировано 2064  обращения. Львиная доля обращений приходиться на две основные категории: заявления (1763) и жалобы (301). 

Анализ тематической структуры данной категории обращений показывает, что по-прежнему большинство вопросов поступает по содержанию коммунального хозяйства и благоустройства. Причинами актуальности данных вопросов является нарекания к качеству оказываемых коммунальных услуг, вопросы к исполнению обязанностей по содержанию общего имущества многоквартирных домов со стороны управляющих компаний, по мнению некоторых горожан, наблюдается низкое качество содержания и проведение  в МКД ремонтных работ (канализация, вентиляция кровля, места общего пользования, придомовая территория), реализация программы «Формирование современной городской среды на территории городского округа. Также наиболее остро ставятся вопросы по ремонту дорожного полотна и благоустройство дворовых территорий МКД. Жители часто обращаются в администрацию с проблемами по улучшении жилищных условий, в том числе молодые семьи, обеспокоенные длительностью ожидания очереди на жильё.

За шесть месяцев 2021 года главой администрации города проведены 10 личных приемов граждан, в ходе которых было принято 48 человек и рассмотрено 63 вопроса. За анализируемый период 2021 года в администрацию городского округа поступило 20 коллективных обращений, это на 2 обращения больше, чем в I полугодии 2020 года. 

Характерной особенностью обращений граждан в первом полугодии 2021 г. стал факт увеличения числа обращений по вопросам отлова собак, что связано с переходным периодом во время процедуры смены  подрядной организации по оказанию данной услуги. Количество писем и телефонных звонков по  вышеуказанному вопросу в первом полугодии 2021 г. (135 обращений

С каждым годом набирает обороты система «инцидент-менеджмент» (далее ( ИМ), внедренная Министерством цифрового развития Российской Федерации и поддержанная руководством нашей республики.  Обращения посредством данной системы могут поступить к сотрудникам администрации городского округа из социальных сетей «ВКонтакте», Фейсбук, Одноклассники, «Инстаграм» в большинстве случаев с официальных аккаунты Главы Республики Башкортостан и главы администрации городского округа, а также с официальных групп администрации республики и города. Данная система призвана помогать властям следить за проблемами, которые появляются в том или ином муниципалитете или районе от населения и помогают решить проблему оперативно. Также быть ближе и более открытие к населению. 

Из года в год в системе инцидент-менеджмент лидирующие позиции среди поступающих сообщений в социальных сетях занимают следующие темы:

Качество дорог местного значения; 

Вопросы ЖКХ и предоставление услуг;

Благоустройство территорий;

Социальное обслуживание;

Здравоохранение.

В работе с обращениями граждан сложилась определенная система: налажен контроль соблюдения установленного порядка рассмотрения обращений, систематически проводится аналитическая работа, осуществляются проверки работы с обращениями граждан в структурных подразделениях. За каждым ответом на обращение стоит кропотливая работа специалистов администрации, муниципальных учреждений и предприятий, которые стараются выполнять свои обязанности так, чтобы количество положительных решений при рассмотрении заявлений увеличивалось.

Заслушав информацию о работе Администрации с обращениями граждан за 6 месяцев 2021 года, Совет городского округа город Кумертау Республики Башкортостан решил:
1. Информацию о работе Администрации городского округа город Кумертау Республики Башкортостан с обращениями граждан за 6 месяцев 2021 года принять к сведению (прилагается).
2. Рекомендовать муниципальным служащим Администрации строго соблюдать требования законодательства об обращениях граждан и принять меры по недопущению нарушения законодательства о порядке рассмотрения обращений граждан должностными лицами.
3. Определить основным вектором работы принятие исчерпывающих мер по соблюдению, защите прав и законных интересов граждан, оказание максимальной помощи заявителям в разрешении основанных на законодательстве просьб и предложений;

4. Определить дополнительные меры по повышению результативности работы с обращениями граждан, по устранению причин, порождающих обоснованные жалобы, повторные обращения;

5. Активнее использовать средства массовой информации и социальные сети для информирования граждан по наиболее актуальным вопросам проводить учебные занятия в рамках программы адаптации с новыми работниками администрации.

6. Контроль исполнения решения возложить на постоянную комиссию по социально-гуманитарным вопросам, охране правопорядка.
	Председатель Совета
городского округа город Кумертау Республики Башкортостан
г. Кумертау ______сентября 2021 года №

	О.А. Астахов


Приложение к решению 
Совета городского округа город Кумертау Республики Башкортостан

О работе с обращениями граждан в Администрации городского округа город Кумертау и в системе «Инцидент» за 1 полугодие 2021 года.
Право на обращение в органы местного самоуправления - неотъемлемое право каждого гражданина, которое включает в себя два аспекта: во-первых, обращения граждан представляют собой одну из форм участия граждан в управлении, в решении вопросов местного значения, возможность активного влияния гражданина на деятельность органов местного самоуправления; во-вторых, это способ восстановления нарушенного права посредством заявлений, предложений и жалоб.  
Обращения поступают в орган исполнительный орган местного самоуправления городского округа по различным каналам: 

· В виде письменных обращений непосредственно в администрацию (1092/52,9%); 
· Форме электронного обращения с использованием соответствующего функционала на официальной сайте администрации (142/6,8%);
· Посредством отделений МФЦ Республики Башкортостан (107/5,6%); 
· Используя функционал Федерального и регионального порталов государственных и муниципальных услуг (647/31%);

· обращения, перенаправленные в администрацию по компетенции с других органов власти («Голос РБ», ССТУ.РФ, СМЭВ) (76/3,7%). 
За отчетный период получено и зарегистрировано 2064  обращения. Статистика за последние пять лет представлена в приложении №1. Львиная доля обращений приходиться на две основные категории: заявления (1763) и жалобы (301). 
Учитывая, что в основной массе, заявления поступают в орган власти для получения муниципальной услуги, целесообразно детально рассмотреть категорию жалобы. Динамика жалоб, поступивших в администрацию в бумажном виде и через официальный сайт  за последние 5 лет представлена в приложении №2.

Анализ тематической структуры данной категории обращений показывает, что по-прежнему большинство вопросов поступает по содержанию коммунального хозяйства и благоустройства. Причинами актуальности данных вопросов является нарекания к качеству оказываемых коммунальных услуг, вопросы к исполнению обязанностей по содержанию общего имущества многоквартирных домов со стороны управляющих компаний, по мнению некоторых горожан, наблюдается низкое качество содержания и проведение  в МКД ремонтных работ (канализация, вентиляция кровля, места общего пользования, придомовая территория), реализация программы «Формирование современной городской среды на территории городского округа. Также наиболее остро ставятся вопросы по ремонту дорожного полотна и благоустройство дворовых территорий МКД. Жители часто обращаются в администрацию с проблемами по улучшении жилищных условий, в том числе молодые семьи, обеспокоенные длительностью ожидания очереди на жильё.
Наиболее актуальные вопросы, поднимаемые жителями муниципального образования, касались:

	Тематика
	1 полугодие

2020 года
	1 полугодие 2021 года
	Динамика

	Всего
	194
	188
	-3%

	Из них:
	
	
	

	Транспортное обслуживание населения, пассажирские перевозки
	5
	14
	+180%

	Комплексное благоустройство
	59
	72
	+22%

	Благоустройство и ремонт подъездных дорог, в том числе тротуаров
	54
	93
	+72%

	Угроза жителям населенных пунктов со стороны животных, отлов животных
	2
	8
	+300%


За шесть месяцев 2021 года главой администрации города проведены 10 личных приемов граждан, в ходе которых было принято 48 человек и рассмотрено 63 вопроса. За анализируемый период 2021 года в администрацию городского округа поступило 20 коллективных обращений, это на 2 обращения больше, чем в I полугодии 2020 года. 

Характерной особенностью обращений граждан в первом полугодии 2021 г. стал факт увеличения числа обращений по вопросам отлова собак, что связано с переходным периодом во время процедуры смены  подрядной организации по оказанию данной услуги. Количество письменных обращений по  вышеуказанному вопросу в первом полугодии 2021 г. составило 8 (4,3% от общего числа поступивших обращений) и увеличилось в 3 раза по сравнению с первым полугодием 2020 г. В диспетчерскую службу за отчетный период поступило 127 звонков.

С каждым годом набирает обороты система «инцидент-менеджмент» (далее ( ИМ), внедренная Министерством цифрового развития Российской Федерации и поддержанная руководством нашей республики.  

Обращения посредством данной системы могут поступить к сотрудникам администрации городского округа из социальных сетей «ВКонтакте», Фейсбук, Одноклассники, Инстаграм в большинстве случаев с официальных аккаунты Главы Республики Башкортостан и главы администрации городского округа, а также с официальных групп администрации республики и города. Данная система призвана помогать властям следить за проблемами, которые появляются в том или ином муниципалитете или районе от населения и помогают решить проблему оперативно. Также быть ближе и более открытие к населению. Напоминаем, что на отработку вопросов даётся 24 часа. 

Динамику инцидентов наглядно демонстрирует диаграмма, представленная в приложение №3. 
Инцидент менеджмент:
За период с 01.01.2019 по 01.07.2019 поступило -765 инцидентов;
За период с 01.01.2020 по 01.07.2020 поступило – 287 инцидент;
За период с 01.01.2021 по 01.01.2021 поступило – 684 инцидентов.
Из года в год в системе инцидент-менеджмент лидирующие позиции среди поступающих сообщений в социальных сетях занимают следующие темы:

· Качество дорог местного значения; 
· Вопросы ЖКХ и предоставление услуг;

· Благоустройство территорий;
· Социальное обслуживание;
· Здравоохранение.
Надо отметить, что в системе под каждой темой скрывается множество подпунктов.

	Качество дорог местного значения
	В ЖКХ и предоставление услуг
	Благоустройство территорий 
	Социальное обслуживание 
	Здравоохранение 

	· Ямы и выбоины на дороге;
Строительство или реконструкция дорог,
Содержание дорожных знаков/установка новых
Ремонт дорог;

· Работа светофоров;
Установка нового лежачего полицейского;

· Предложение дороги в план ремонта;

· Освещение неисправно или отсутствует над проезжей частью;

· Несоблюдение правил уборки проезжей части;

· Некачественно нанесенная разметка на проезжей часть;

· Некачественно выполненный ремонт дорог;

· Нарушение технологии и (или) сроков производства ремонта.

	· Дезинфекция МКД;

· Сборы за капитальный ремонт;
Ремонт подъездов;

· Плата за ЖКУ и работа ЕИРЦ;

· Отсутствие электричества;

· Отсутствие горячей воды;

· Непригодные для проживания жилые помещения;

· Ненадлежащее содержание и эксплуатация МКД;

· Неисправно освещение подъезда;

· Залитие квартиры (течь);

· Завышение платы за коммунальные услуги;

· Жалобы на управляющие компании.


	· Парки и зоны отдыха;

· Ямы во дворах;

· Уборка территорий;

· Отсутствие детских площадок;

· Обустройство асфальтового покрытия парковки, в МКД;

· Ненадлежащее состояние игровых элементов на площадках МКД;

· Ненадлежащее содержание зеленых насаждений газонов;

· Нарушение правил уборки и вывоза порубочных остатков;

· Нарушение правил уборки детской игровой и спортивной площадки;

· Нарушение правил проведения земляных работ;

· Благоустройство общественного пространства;

· “Башкирские дворики”;

· Отсутствие фонарей освещения.
	· Создание доступной среды для инвалидов;

· Пенсионеры и ветераны;

· Оказание гос. соц. помощи;

· Школьные автобусы;

· Строительство школ, детских садов;

· Содержание гос. образовательных организаций;

· Питание;

· Коррупция;

· Детские оздоровительные лагеря;

· Образовательный процесс.


	· Ошибки врачей;

· Халатность;

· Здравоохранение прочее;

· Короновирус.



Наиболее актуальные вопросы, поднимаемые жителями муниципального образования, касались:

	Тематика
	1 полугодие 2020 года
	1 полугодие 2021 года

	Качество дорог  
	112
	302

	ЖКХ и предоставление услуг 
	69
	152

	Благоустройство территорий
	48
	121

	Соц. обслуживание
	37
	91

	Здравоохранение
	21
	18


На основе изучения, анализа и обобщения работы в системе ИМ обращения граждан в социальной сети, проведена аналитика, что – это не объемлемая часть и надежда граждан на быстрое решение их проблем, и быстрой реакции на их вопросы власти. При рассмотрении инцидентов ответственные лица опираются не на 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», а руководствуются Республиканскими и муниципальными Положениями. 
Хочется отметить, что не одно сообщение не остается в стороне без внимания и предполагает обратную связь, каждый вопрос проходит этап Согласование куратору в Центр управления регионом Республики Башкортостан. Кроме этого глава администрации на постоянной основе контролирует работу в системе и на основании информации, предоставляемую сектором по информационно-аналитической работе и связью с общественностью администрации, курирующий ИМ, проводит совещания по нерешенным вопросам и устанавливает сроки ответственным исполнителям. Согласно рейтингу качества работы муниципальных районов и городских округов в системе ИМ, проводимому ЦУР, г.Кумертау в 2021 году занимает лидирующие позиции.

Если проанализировать по критерию удовлетворенности (житель остался доволен, ответом, или же решением его проблемы),  то ситуация выглядеть следующим образом: 
	Период
	Общее количество инцидентов
	Граждане, оставшиеся довольными результатом проделанной работы

(% от общего количества)

	Первое полугодие 2020 года
	287
	187 (65%)

	Первое полугодие 2021 года
	684
	598 (87%)


Следовательно, можно предположить, что через сообщения в публичных интернет-площадках жители получают быструю и действующую реакцию. Также немаловажную роль в популярности данного канала взаимодействия сыграл очевидный факт активного использования мобильных устройств связи в повседневной жизни. Поэтому гораздо быстрее и удобнее человеку общаться с властью, задавать и решать проблемы посредством социальных сетей.

В работе с обращениями граждан сложилась определенная система: налажен контроль соблюдения установленного порядка рассмотрения обращений, систематически проводится аналитическая работа, осуществляются проверки работы с обращениями граждан в структурных подразделениях. За каждым ответом на обращение стоит кропотливая работа специалистов администрации, муниципальных учреждений и предприятий, которые стараются выполнять свои обязанности так, чтобы количество положительных решений при рассмотрении заявлений увеличивалось.

На основе изучения, анализа и обобщения опыта работы с обращениями граждан целесообразно сконцентрировать внимание на следующих направлениях и проблемах: 

· рассматривать характер обращений как один из важнейших и объективных каналов мониторинга политического, социального и экономического положения в муниципальном образовании;

· определить основным вектором работы принятие исчерпывающих мер по соблюдению, защите прав и законных интересов граждан, оказание максимальной помощи заявителям в разрешении основанных на законодательстве просьб и предложений;

· определить дополнительные меры по повышению результативности работы с обращениями граждан, по устранению причин, порождающих обоснованные жалобы, повторные обращения;
· продолжить практику регулярного рассматривания вопросов организации работы с обращениями граждан на совещаниях (на планерках, на совете администрации);
· активнее использовать средства массовой информации и социальные сети для информирования граждан по наиболее актуальным вопросам проводить учебные занятия в рамках программы адаптации с новыми работниками администрации. 

	Управляющий делами администрации
	А.Ш.Уразаев
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