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Аналитическая записка

о работе с обращениями граждан в Центральном управлении социальной защиты населения Администрации города Челябинска за 1 квартал 2017 года.
В 1 квартале 2017 года в Центральное управление социальной защиты населения Администрации города Челябинска (далее – управление)   поступило 76 письменных и 21 устное обращение от граждан.

Анализ письменных обращений.
Сравнивая с 1 кварталом 2016 года (52 письменных обращения), следует отметить, что количество письменных  обращений увеличилось на 46 %. 
Но хотелось бы отметить, что если в 1 квартале 2016 года  из 52 обращений 10 было переадресовано по территориальной  принадлежности  в иные организации (то есть именно в управление было направлено  42 обращения),                то в 1 квартале 2017 года из 76 обращений 18 было переадресовано                           по территориальной принадлежности (то есть именно в управление было направлено 58 обращений). То есть реальный рост количества обращений составил 16 обращений или 33 %.

Данные изменения обусловлены увеличением количества обращений граждан по вопросам, связанным с изменением областного законодательства  в части установления дополнительных мер социальной поддержки гражданам из категории «Дети погибших участников Великой Отечественной войны и приравненных к ним лиц» и  предоставления компенсации расходов  на уплату взноса на капитальный ремонт общего имущества в многоквартирных домах отдельным категориям граждан пожилого возраста с 01.01.2016, 
Через интернет-приемную в управление обратились с интересующими их вопросами 54 гражданина (из них 18 переадресовано по территориальной принадлежности), в 1 квартале 2016 года – 37 обращений. Всем подготовлены своевременные ответы в соответствии с действующим законодательством, которые направлены как на почтовый, так и на электронный адрес. 
   В 1 квартале 2017 года в  управление обоснованные жалобы                                 на деятельность специалистов не поступали.

Анализируя изменения по количественным показателям и по социальному составу обратившихся граждан, следует отметить, что увеличение  письменных обращений произошло по следующим категориям:


- количество обращений от инвалидов всех групп увеличилось в 10 раза              и составило 10 обращений или 13,2 % от общего количества обращений                 (в 1 квартале 2016 года  – 1 или 1,9 % соответственно);


- количество обращений от семей с детьми увеличилось в 2,3 раза                      и составило 14 обращений или 18,4 % от общего количества обращений                   (в 1 квартале 2016 года  – 6 или 11,5 % соответственно);


- в 1 квартале 2016 года поступило 7 обращений от других категорий граждан, что составляет 9,2 % от общего числа обращений (в 1 квартале 2016 года – 4 или 7,7 % соответственно);


По тематике поднимаемых вопросов увеличение количества обращений наблюдается:

- по вопросу предоставления льгот обратилось 8 граждан или 10,5 %               от общего количества обращений  (в 1 квартале 2016 года – 1 обращение             или 1,9% от общего количества обращений);

- по вопросу выделения единовременного социального пособия обратилось 5 граждан или 6,6 % от общего количества обращений  (в 1 квартале 2016 года – 1 обращение или 1,9% от общего количества обращений);

- по вопросу предоставления пособий на детей обратилось 13 граждан            или 17,1 % от общего количества обращений  (в 1 квартале 2016 года –                       4 обращения или 7,7 % от общего количества обращений).

В 1 квартале 2017 года поступили обращения от граждан по вопросам,              по которым в 1 квартале 2016 года обращений не поступало:

 - по вопросу выдачи удостоверения «Ветеран труда» обратилось                      4 гражданина или 5,2 % от общего количества обращений;

- по вопросу предоставления льгот по проезду обратилось 3 гражданина или             3,9 % от общего количества обращений;

- по вопросу установления статуса «Дети погибших защитников Отечества» обратилось 3 гражданина или 3,9 % от общего количества обращений.
Значительное снижение количества обращений граждан отмечается                       по следующим направлениям:
- по вопросу предоставления льгот по оплате жилья и коммунальных услуг обратилось 3 гражданина или 3,9 % от общего количества обращений                     (в 1 квартале 2016 года – 13 обращений или 25 % от общего количества обращений);

- по вопросу предоставления льгот различным категориям семей обратился 1 гражданин или 1,3 % от общего количества обращений  (в 1 квартале 2016 года – 5 обращений или 9,6 % от общего количества обращений).

Стабильной остается активность обращений граждан по вопросам опеки           и попечительства: 
- по вопросу деятельности органов опеки и учреждений для детей – сирот  и детей, оставшихся без попечения родителей обратилось 8 граждан или 10,5 % от общего количества обращений  (в 1 квартале 2016 года – 1 обращение              или 1,9% от общего количества обращений);
Интерес к деятельности органов опеки и попечительства  связано                        с активной информационной работой в регионе по вопросу устройства              детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей, в семьи граждан.

В 1 квартале 2017 года не поступало обращений по вопросам:

- об оздоровлении детей (в 1 квартале 2016 года – 1 или 1,9 %);

- о выдаче удостоверения «Ветеран труда Челябинской области»                     (в 1 квартале 2016 года – 1 или 1,9 %).
Количество обращений, отнесенным к категории «Другие вопросы», возросло на 63 %  и составило 13обращений или 17,1 % от общего количества обращений  (в 1 квартале 2016 года – 8 обращений или 15,4 % от общего количества обращений.

В данную строку  включены обращения по вопросам получения новогоднего подарка, (1 обращение), по определению порядка общения                  (2 обращения), благодарность (1 обращение), о вакансии (1 обращение),                     о ненадлежащем обращении с несовершеннолетним (3 обращения),                          о законодательстве, узаконивающим память о погибших в годы Великой Отечественной войны (2 обращения), о поздравлении с годовщиной свадьбы              (1 обращение), о порядке исполнения решения суда (1 обращение), о режиме работы Центрального УСЗН (1 обращение).
По результатам рассмотрения:

- приняты положительные решения – в 4 случаях или 5,3 %;

- даны разъяснения на поставленные вопросы – в 54 случаях или 71,1 %;
- отказов гражданам в просьбе не было;

- 18 обращений или 23,7 % перенаправлены по территориальной принадлежности в другие ведомства для дальнейшей с ними работы                            и подготовки ответов по принадлежности вопросов, задаваемых гражданами.
  Сроки рассмотрения:

- до 5 дней –  36 или 47,4 % от общего количества обращений (в 1 квартале 2016 года – 29 или 55,8 %).
- до 15 дней– 33 или 43,4 % от общего количества обращений  (в 1 квартале 2016 года  - 20  или  38,7 %).
- до 1 месяца - 7 или  9,2 % от общего количества обращений (в 1 квартале 2016 года  - 3 или 5,8 %).

Анализ устных обращений

В 1 квартале  2017 года поступило 21 устное обращение к руководству управления (в 1 квартале 2016 года– 26 обращений).  Снижение количества устных обращений граждан к руководству управления связано с общим снижением количества обращений граждан в управлении по вопросам изменения законодательства в части компенсации расходов на оплату жилищных услуг и желанием граждан удостовериться в правильности принятого специалистами отделов управления решения по данному направлению. Если в 1 квартале 2016 года в управление по вопросу предоставления льгот обратилось 9 граждан, что составило 34,6 % от общего количества обратившихся, то в 1 квартале 2017 года в управление поступило              3 обращения, что составило   14,3 % соответственно.
Если анализировать социальный состав обратившихся в управление можно отметить, что увеличение обращений произошло от:

- граждан, отнесенных к категории «другие граждане» –  6 обращений или 28,6 %  от общего количества обращений (в 1 квартале 2016 года обращений от данной категории граждан не поступало);
- от других категорий семей с детьми – 4  или 19 % от общего числа обращений (в 1 квартале 2016 года – 2 или 7,7 % соответственно).

Значительное снижение устных обращений отмечается от такой категории граждан как инвалиды всех групп – 2 обращения или 9,5 %                         от общего числа обращений (в 1 квартале 2016 года – 7 или 26,9 % соответственно). 

Тематика поднимаемых вопросов отражает общую картину всех обращений, поступивших в управление:
- о предоставлении льгот  3 обращения  или 14,3 % от общего числа обращений (в 1 квартале 2016 года – 9 или 34,6 % соответственно);

- о выделении единовременного социального пособия 2 обращения,  что составило 9,5 % от общего числа обращений (в 1 квартале 2016 года – 5                   или  19,2 % соответственно).

Но наблюдается значительное увеличение количества обращений                    по вопросам, связанным с изменением областного законодательства  в части установления дополнительных мер социальной поддержки гражданам                         из категории «Дети погибших участников Великой Отечественной войны                   и приравненных к ним лиц». В 1 квартале 2017 года по данному вопросу                     в управление обратилось  8 граждан, что составило 38,1 % от общего числа обратившихся (в 1 квартале 2016 года – 1 или  3,8 % соответственно).
Все заявители удовлетворены устными разъяснениями.

Работа с обращениями граждан проводится в соответствии                                  с действующим законодательством и максимально в установленные сроки. Данное направление работы на особом контроле в управлении. На аппаратных совещаниях начальник управления постоянно обращает внимание всех начальников отделов на организацию работы по обращению граждан. 

Управлением постоянно проводится большая разъяснительная работа среди населения по всем направлениям деятельности. 

В рамках проведения разъяснительной и информационной работы специалисты управления выезжают на информационные встречи 
с сотрудниками иных учреждений, активами общественных организаций                    и жителями района. В 1 квартале 2017 года проведено 7 информационных встреч по разъяснению действующего законодательства, о внесении изменений и оформлению мер социальной поддержки различным категориям граждан. 

В управлении создан и действует сайт управления  http://uszn46.eps74.ru/ (приказ о создании официального сайта управления от 15.05.2014 № 125). На сайте размещена вся информация о деятельности управления, о действующем законодательстве. 

С 09.01.2017  по 30.03.2017 подготовлены и размещены 39 новостных записей, касающихся деятельности управления. Проработана структура сайта, произведено наполнение разделов согласно «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления». Созданы разделы отделов управления, в которых размещена информация об оказываемых ими услугах, включая шаблоны заявлений                     и нормативно-правовые акты. Проведена работа по организации интернет - приемной http://uszn46.eps74.ru/InternetReception, ссылка на которую размещена на главной странице. Приказом начальника управления 
от 18.03.2015 № 60 утверждено Положение о рубрике «Интернет-приемная», осуществляется прием, учет электронных обращений, размещение ответов, данных должностным лицом по существу поставленных в электронном обращении вопросов. Ответы на электронные обращения направляются                      на электронный и (или) почтовый адрес заявителя. 

Для удобства граждан создан раздел, посвященный обращениям,                         с помощью которого можно узнать время приема специалистов                                   и руководителей управления. Постоянно обновляется раздел с данными                    по детям, нуждающимися в устройстве в замещающие семьи граждан Российской Федерации.

Информация о деятельности управления дополнительно размещается                  на сайте Администрации города Челябинска http://cheladmin.ru/, сайте администрации Центрального района города Челябинска http://www.centradm.ru/.

Информационно-разъяснительная работа среди населения  проводится                  также следующим образом:

1. в  здании управления размещены стенды с информационными объявлениями, нормативно-правовыми актами, образцами заявлений, сведениями о детях, оставшихся без попечения родителей, о наборе социальных услуг, его содержании, условиях предоставления, порядке получения                             и последствиях отказа.   На стендах размещены блок-схемы  по порядку предоставления государственных и муниципальных услуг.

Информация на стендах полная и доступная для понимания, напечатана крупным шрифтом. Материалы постоянно обновляются. 

2. Разъяснительная работа с населением проводится на личном приеме специалистами управления.

3. В холле управления установлен информационный киоск, в котором размещена информация о всех государственных и муниципальных услугах                            и о возможности их получения в электронном виде. 
В холле управления на столах имеются информационные папки                          для посетителей, в которых также размещена информация о всех мерах социальной поддержки, образцы заявлений, памятки, брошюры. В холе управления размещены 2 стойки, которые заполнены информационными материалами по всем направлениям деятельности (на одной стойке размещено 63 вида информационных буклетов и памяток).

В свободном доступе в информационных папках размещены административные регламенты.

При подготовке ответов на обращения граждан обращается внимание                 на то, что заявление на предоставление государственных и муниципальных услуг и прилагаемые к нему документы заявитель может представить                            в МАУ «Многофункциональный центр по предоставлению государственных услуг города Челябинска» или подать в виде электронного документа                   через портал государственных услуг (далее - портал) по веб-адресу: 74.gosuslugi.ru. Данная информация также размещена на информационных стендах управления. 

В управлении организована работа по регистрации граждан на портале              и выдаче кода активации простой электронной подписи. В 1 квартале 2017 года в  управлением выдан код активации простой электронной подписи                           144 гражданам. Специалистами управления в Муниципальном бюджетном учреждении «Комплексный центр социального обслуживания населения                 по Центральному району города Челябинска» зарегистрированы на портале            17 жителей района, посещающих отделение дневного пребывания. Работа                 по данному направлению в 2017 году будет продолжена и с активом городской общественной организации «Центральный Совет ветеранов (пенсионеров)».

На аппаратном совещании у начальника управления начальники отделов предупреждены о персональной ответственности за компетентное консультирование граждан специалистами отделов, соблюдению сроков направления ответов. 

