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Аналитическая записка

о работе с обращениями граждан в Центральном управлении социальной защиты населения Администрации города Челябинска за I квартал 2018 года.
В I квартале 2018 года в Центральное управление социальной защиты населения Администрации города Челябинска (далее – управление)   поступило 56 письменных и 15 устных обращений от граждан.

Анализ письменных обращений.
Сравнивая с I кварталом 2017 года (76 письменных обращений), следует отметить, что количество письменных  обращений уменьшилось на 26%. 
Уменьшение количества письменных обращений граждан в управлении связано с размещением на сайте управления в разделе «Интернет - приемная» объявления о том, что граждане обращаются на сайт одного из районов города Челябинска, а не в вышестоящую организацию учреждений социальной защиты города Челябинска.  

Так, через Интернет-приемную управления в I квартале 2018 года обратились с интересующими их вопросами 37 граждан, из них 7 обращений было переадресовано (в том числе 6 переадресовано по территориальной принадлежности, 1 по тематической принадлежности). Сравнивая                               с аналогичным периодом 2017 года, можно отметить, что количество обращений через Интернет – приемную снизилось на 28%, а количество переадресованных обращений снизилось на 61% или в 3 раза (в I квартале 2017 года 18 обращений было переадресовано по территориальной принадлежности). Всем заявителям подготовлены своевременные ответы в соответствии                           с действующим законодательством, которые направлены как на почтовый, так и на электронный адрес. 

Таким образом, непосредственно по территориальной и тематической принадлежности в управление поступило 50 обращений от граждан, что на 14% меньше, чем в I квартале 2017 года (реальное количество обращений, направленных заявителями непосредственно в управление, составило 58 обращений).

Данные изменения обусловлены стабильностью областного и федерального законодательства в части установления мер социальной поддержки гражданам пожилого возраста, с улучшением качества информационной работы о деятельности управления и повышением уровня квалификации специалистов, осуществляющих прием граждан в отделах. 

В I квартале 2018 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 осужденных граждан, отбывающих наказание в местах лишения свободы, составило 3 обращения или 5,4% от общего количества обращений (в I квартале 2017 года обращений от данной категории граждан не поступало);

- количество обращений от ветеранов труда Челябинской области составило 5 обращений или 8,9% от общего количества обращений                                  (в I квартале 2017 года обращений от данной категории граждан не поступало).

Уменьшение количества письменных обращений произошло                                 по следующим категориям:


- количество обращений от ветеранов труда уменьшилось на 71%              и составило 2 обращения или 3,6% от общего количества обращений                 (в I квартале 2017 года  – 7 или 9,2% соответственно);

- количество обращений от инвалидов всех групп уменьшилось на 50%              и составило 5 обращений или 8,9% от общего количества обращений                 (в I квартале 2017 года  – 10 или 13,2% соответственно);
- количество обращений от неполных семей уменьшилось на 60%              и составило 4 обращения или 7,1% от общего количества обращений                 (в I квартале 2017 года  – 10 или 13,2% соответственно);
- количество обращений от кандидатов в усыновители, опекуны (попечители), приемные родители уменьшилось на 75 % и составило                            1 обращение или 1,8% от общего количества обращений (в I квартале                2017 года  – 4 или 5,3% соответственно);

- количество обращений от других категорий граждан уменьшилось                     на 43 %   и составило 5 обращений или 8,9% от общего количества обращений                 (в I квартале 2017 года  – 7 или 9,2% соответственно).

По тематике поднимаемых вопросов уменьшение количества обращений наблюдается:

- в I квартале 2018 года обращений не поступало по вопросу выдачи удостоверения «Ветеран труда» (в I квартале 2017 года – 4 обращения или                    5,3% от общего количества обращений);
- по вопросу предоставления льгот обратился 1 гражданин или 1,8%                  от общего количества обращений  (в I квартале 2017 года – 8 обращений или                 10,5 % от общего количества обращений);

- по вопросу предоставления пособий на детей обратились  6 граждан            или 10,7% от общего количества обращений  (в I квартале 2017 года –                       13 обращений или 17,1% от общего количества обращений).

В I квартале 2018 года поступили обращения от граждан по вопросу установления статуса «Ветеран ВОВ» - 5 обращений или 8,9% от общего количества обращений. В I квартале 2017 года обращений от данной категории граждан не поступало.
Количество обращений, отнесенных к категории «Другие вопросы», возросло на 38 %  и составило 18 обращений или 32,1% от общего количества обращений  (в I квартале 2017 года – 13 обращений или 17,1% от общего количества обращений.

В данную строку  включены обращения по вопросам смены фамилии ребенку (1 обращение), об оказании социальной помощи пожилой семье                    (1 обращение), благодарность (1 обращение), о ненадлежащем обращении                   с несовершеннолетним (1 обращение), о порядке общения (5 обращений),                    о социальной стипендии (1 обращение), совершении сделок с имуществом                 (3 обращения),  о порядке оформления доверенности (1 обращение), о снятии               с учета в связи с переездом (1 обращение), об изменении счета кредитной организации (1 обращение), об изменении мошенниками наименования СЗИ              (1 обращение), об участии в собрании (1 обращение).

По результатам рассмотрения:

- даны разъяснения на поставленные вопросы – в 48 случаях или 85,7%;
- принято положительное решение – в 1 случае или 1,8%;

- направлено обращений в другие ведомства – в 6 случаях или 10,7%;
- отказов гражданам в просьбе не было.
Сроки рассмотрения:

- до 5 дней –  17 или 30,4% от общего количества обращений                              (в I квартале 2017 года – 36 или 47,4%);
- до 15 дней– 23 или 41,1% от общего количества обращений                               (в I квартале 2017 года  - 33  или 43,4%);
- до 1 месяца - 15 или  26,8% от общего количества обращений                            (в I квартале 2017 года  - 7 или 9,2%).

Анализ устных обращений

В I квартале  2018 года поступили 15 устных обращений к руководству управления (в I квартале 2017 года – 21 обращение).  Снижение количества устных обращений граждан к руководству управления связано с общим снижением количества обращений граждан в управлении по вопросам изменения федерального и областного законодательства и повышением качества консультирования граждан специалистами отделов управления. 
Если анализировать социальный состав обратившихся в управление можно отметить, что уменьшение количества обращений произошло от:

- граждан, отнесенных к категории «другие граждане» –  в I квартале 2018 года обращений не поступило (в I квартале 2017 года было 6 обращений или 28,6% от общего количества обратившихся на устный прием);
- других категорий семей с детьми – в I квартале 2018 года обращений не поступило (в I квартале 2017 года было 4 обращения или 19,0% от общего количества обратившихся на устный прием);
- ветеранов труда поступило 1 обращение или 6,7% от общего количества обратившихся на устный прием граждан (в I квартале 2017 года поступило                 3 обращения или 14,3% от общего количества обратившихся на устный прием).
Тематика поднимаемых вопросов отражает общую картину всех обращений, поступивших в управление: снижение количества обращений произошло за счет уменьшения количества граждан по вопросу установления статуса «Дети погибших защитников Отечества, участников ВОВ и приравненных к ним лицам». Если в I квартале 2018 года по данному вопросу обратился 1 житель района или 6,7% от общего числа обращений,                                  то в I квартале 2017 года таких обращений было 8 или 38,1% соответственно.
Все заявители удовлетворены устными разъяснениями.

  Работа по обращению граждан находится на особом контроле                                    в управлении,  проводится в соответствии с действующим законодательством                 и в установленные сроки.  На аппаратных совещаниях начальник управления постоянно обращает внимание всех начальников отделов на организацию работы с обратившимися на прием гражданами. 

   Управлением постоянно проводится большая разъяснительная работа среди населения по всем направлениям деятельности управления. В фойе управления на информационных стендах размещена информация, работает информационный киоск, подготовлены и разложены на столах возле кабинетов  специалистов памятки по необходимому пакету документов для назначения мер социальной поддержки,  либо оформления льготных документов, возможности подачи заявления в электронном виде. В управлении размещены 2 стойки, которые заполнены информационными материалами по всем направлениям деятельности (на одной стойке размещено 9 видов информационных буклетов  и памяток).

        Управлением постоянно  проводятся встречи с активом общественных организаций, с социальными работниками МБУ «Комплексный центр социального обслуживания населения по Центральному району города Челябинска», жителями поселков района.  

        Анализ деятельности отделов показывает, что возложенные                                 на управление задачи выполняются благодаря тесному взаимодействию                       с образовательными организациями, организациями здравоохранения, Муниципальным бюджетным учреждением «Комплексный центр социального обслуживания населения по Центральному району города Челябинска», отделами администрации района, Отделом полиции «Центральный» Управления внутренних дел города Челябинска по таким вопросам                            как оказание социальной помощи (материальная помощь, пособия, меры социальной поддержки и т.д.), предоставление путевок в оздоровительные лагеря, предоставление социальных услуг на дому и иным вопросам. 

