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АНАЛИЗ

обращений граждан, поступивших на рассмотрение в управление труда и социальной защиты населения администрации Грачевского муниципального района за 2017 года
I. Обращения граждан
В течение 2017 года управлением труда и социальной защиты населения администрации Грачевского муниципального района (далее по тексту –управление) осуществлялась работа с обращениями граждан.

Обращения являются  источником сведений о проблемах граждан, средством взаимодействия  между органами местного самоуправления и гражданами, с помощью которого они  могут участвовать в процессе принятия решений.
В связи с особым вниманием государственных и муниципальных органов исполнительной власти к работе с обращениями граждан, анализ поступивших в управление обращений проводится  ежеквартально,  порядок рассмотрения жалоб, заявлений и предложений граждан и организаций определен разделом 6 Регламента управления.
Основная задача специалистов управления при рассмотрении обращений- найти возможность решения вопроса заявителя, а в случае отсутствия правовых оснований для разрешения его проблемы, дать корректные и исчерпывающие разъяснения.
Особое значение в управлении уделяется  соблюдению сроков и порядка рассмотрения обращений граждан.             
Всего в 2017 году в управление поступило 36  письменных обращений  граждан, что на 8 обращений больше, чем в аналогичном периоде 2016 года (28). 
Из поступивших –  5 обращений на рассмотрение в управление направлено из министерства труда и социальной защиты населения Ставропольского края,  16  обращений – из администрации Грачевского муниципального района Ставропольского края  (6 из которых поступили из Управления Президента РФ по работе с обращениями граждан, 3 обращения к Губернатору СК направлены из  Управления по работе с гражданами аппарата Правительства СК),1 обращение из администрации МО Грачевского сельсовета. Непосредственно в управление в отчетном периоде поступило 12  письменных обращений, в том числе 2 обращения – от депутата Думы Ставропольского края (одно из которых передано по подведомственности в администрацию Грачевского муниципального района), 2 обращения поступили в управление из Прокуратуры Грачевского района.
Информация об источниках поступления обращений граждан в управление представлена в таблице 1.

Таблица 1
	
	2016 год
	% от общего 

количества 
	2017
года

	% от общего 

количества

	Управление, в том числе:
	7
	33,34%
	12
	33,34%

	заявитель
	7
	33,34%
	10
	27,78%

	Депутат Думы СК
	-
	-
	2
	5,56%

	Управления края
	1
	100 %
	-
	-

	Министерство труда и социальной

защиты населения Ставропольского края, в том числе адресованных:
	5
	17,85%
	5
	13,88%

	Президенту РФ
	1
	20%
	-
	-

	МТСЗН РФ
	-
	-
	-
	-

	МТСЗН СК
	4
	80 %
	2
	5,55%

	Губернатору СК
	-
	-
	2
	5,55%

	Правительство СК
	-
	-
	1
	2,78%

	Администрация Грачевского муниципального района, в том числе адресованных:
	14
	50 %
	16
	44,44%

	Президенту РФ
	4
	28,57 %
	6
	16,66%

	Депутату Думы РФ
	-
	
	-
	-

	Прокурору СК
	-
	
	-
	-

	Губернатору СК
	-
	
	3
	8,33%

	Депутату Думы СК 
	-
	
	-
	-

	Главе АГМР
	6
	42,86 %
	3
	8,33%

	Правительство СК
	4
	28,57%
	3
	8,33%

	Уполномоченный по правам ребенка в СК
	-
	-
	1
	3,7%

	Прокуратура района, в том числе адресованных:
	-
	-
	2
	5,56%

	Прокуратуре Ставропольского края
	-
	-
	-
	-

	Главе МО поселения
	1
	3,57 %
	1
	2,78%

	ВСЕГО:
	28
	
	36
	


Из таблицы видно, что  количество обращений увеличилось по сравнению с 2016 годом, причем из всех источников: из администрации Грачевского муниципального района поступило на 2 обращения больше, чем в 2016 году, в том числе: на 2 обращения больше из Управления Президента РФ по работе с обращениями граждан, на 3 увеличилось количество обращений  к Губернатору СК. Обращались граждане в отчетном периоде и в органы прокуратуры. На 5 обращений больше поступило непосредственно в управление.
          Анализируя количество обращений можно отметить, что их увеличение к 2016 году произошло за счет  повторных обращений граждан.           
           По состоянию на 31 декабря  2017 г. зарегистрированы 4 повторных обращения, что на 3 обращения больше, чем в 2016 году:  от гражданки Шипиловой Л.Г. по вопросу перерасчета размера компенсации на ЖКУ,  от Ибишова Исы по вопросу назначения ЕДВ нуждающимся в поддержке семьям, от Каломутова В.В. и от Кагановской О.И. по вопросу оказания ГСП.
Рассмотрев повторные обращения можно сделать вывод, что суть претензий заявителей заключается не в том, что им даны неполные ответы, так как обратившиеся получили подробные письменные разъяснения, а в несогласии с принятыми в результате рассмотрения обращений решениями.

Данная тенденция свидетельствует о том, что несмотря на проводимую управлением широкую информационно –разъяснительную работу по различным направлениям деятельности, граждане  недостаточно осведомлены о тех мерах социальной поддержки, на которые они имеют право.
II. Распределение писем граждан по муниципальным 

поселения района
Из поступивших на рассмотрение в управление обращений по муниципальным образованиям они распределились следующим образом.

Наибольшее количество обращений – 7 (19,44%), поступило из сел Грачевка, Красное  и Сергиевское, 5 обращений – из села Старомарьевка (13,88%), по 4  письменных обращения (11,1%)  поступило от жителей сел Спицевка и Бешпагир. По 1 обращению  (2,8%) -  от заявителей  сел Кугульта и Тугулук. 
Из расчета на 1000 населения большее количество обращений получено из села Красное (2,63), Средний показатель по району за отчетный период – 0, 96 (2016 года – 0,75). 

Сравнительная характеристика обращений граждан по муниципальным поселениям района приведена в таблице 2.

Таблица 2

	№

п/п
	Муниципальное 

поселение

района
	Численность населения по состоянию на 
01.01.2017г. 

(тыс.чел.)
	Кол-во обращений за 2016 год
	Кол-во обращений за 2017 год
	Количество поступивших обращений в расчете на 1000 населения за 
 2017 года

	1
	Муниципальное поселение с. Бешпагир
	4155
	2
	4
	0,96

	2
	Муниципальное поселение Грачевский сельсовет
	7301
	6
	7
	0,96

	3
	Муниципальное поселение Красный сельсовет
	2659
	2
	7
	2,63

	4
	Муниципальное поселение Кугультинский сельсовет
	6688
	6
	1
	0,15

	5
	Муниципальное поселение Сергиевский сельсовет
	3121
	1
	7
	2,24

	6
	Муниципальное поселение Спицевский сельсовет
	4349
	3
	4
	0,92

	7
	Муниципальное поселение Старомарьевский сельсовет
	6724
	2
	5
	0,74

	8
	Муниципальное поселение с. Тугулук
	2320
	1
	1
	0,43

	9
	От незарегистрированных по месту жительства на территории района граждан
	-
	5
	0
	-

	
	ИТОГО:
	37317
	28
	36
	0,96


III. Социальное положение обратившихся граждан 

и льготный состав заявителей

Анализируя социальную структуру лиц, направивших обращения (заявления) в различные органы власти за 2017 год, можно отметить, что  лиц трудоспособного возраста обратилось почти  в 2 раза больше (22 человека), чем пенсионеров (12 человек). В отчетном периоде поступило 1 обращение от подростка 11 лет (по вопросу получения ГСП для приобретения коровы). В сравнении с 2016 годом количество обратившихся граждан трудоспособного возраста значительно увеличилось – на 7 больше, чем в 2016 году (15).
Численность граждан, относящихся к льготным категориям, и обратившимся в отчетном периоде за разъяснениями по интересующим их вопросам увеличилась по сравнению с 2016 года в 1,2 раза и составила 22 человека  или 61,1% от общего количества обратившихся (2016 год – 18 человек  или 64,0 %).
Таблица 3

	Льготная

категория
	2016г.
	% от общего количества
	2017г.
	% от общего количества
	2016г.

к 2017г. (+,-)

	Инвалиды и участники ВОВ
	1
	3,5
	-
	-
	-1

	Инвалиды вследствие общего заболевания, трудового увечья и с детства
	7
	25
	7
	19,44
	-

	Одинокие матери
	2
	7,1
	1
	-
	- 1

	Многодетная семья
	4
	14,3
	9
	25,0
	+5

	Ветеран труда
	1
	3,5
	-
	-
	- 1

	Малоимущие 
	-
	-
	4
	11,1
	+4

	Члены семей погибших (умерших) ветеранов ВОВ
	2
	7,1
	-
	-
	- 2

	Ветераны ВОВ (труженики тыла)
	1
	3,5
	1
	11,1
	-

	Всего обращений от льготных категорий
	18
	64,0
	22
	61,1
	+4

	Всего обращений
	28
	36
	


Сравнительный анализ показывает, что в отчетном периоде не поступали  обращения от инвалидов и участников ВОВ, членов семей погибших (умерших) участников ВОВ, ветеранов труда, вместе с тем увеличилось количество обращений от многодетных матерей, малоимущих, инвалидов общего заболевания. 
IV. Содержание обращений граждан (типология вопросов)
Есть темы обращений, по которым в анализируемом периоде наблюдается  существенный рост, несмотря на информирование граждан по этим вопросам.
Основные из них -  об отказе в выплате ЕДВ на третьего ребенка,  об отказе в выплате ГСП лицам, признанным малоимущими, о присвоении звания «Ветеран труда СК».   Каждое обращение внимательно рассмотрено.  Даны разъяснения о правомерности отказов в выплате ЕДВ в соответствии с действующим законодательством. В связи  с увеличением лимитов бюджетных обязательств, выделенных на 2017 год на ГСП, проводился прием документов на оказание данного вида помощи. Так, инвалиду колясочнику, обратившейся по вопросу оказания государственной социальной помощи 24.08.2017 г., помощь оказана в рамках Социального сервиса. Выплата ГСП заявительнице осуществлена 01.09.2017 г.
Граждане пенсионного возраста обращались за разъяснениями законодательства о порядке и условиях присвоения звания «Ветеран труда Ставропольского края».  
Обращение пенсионерки, поступившее в управление из Прокуратуры Грачевского района, касалось выплаты ей денежных средств для проезда к месту лечения. Были даны разъяснения об отсутствии у управления полномочий на осуществление указанной выплаты.
Одно обращение по вопросу восстановления опеки над совершеннолетним было направлено по подведомственности, в связи с отсутствием у управления полномочий по установлению законности действий  органов опеки и попечительства. 
По обращению инвалида 2 группы  о выплате компенсации на ЖКУ даны разъяснения о приостановлении выплаты в связи с задолженностью по капитальному ремонту.
Даны разъяснения о порядке и условиях предоставления бесплатной юридической помощи одному заявителю.
Анализ содержания писем жителей района показывает, что основными причинами обращений остаются трудные жизненные ситуации, связанные с низким уровнем доходов населения.  

Из поступивших на 31.12.2017 года обращений все рассмотрены управлением в установленный срок.  Все доводы, указанные в жалобах граждан, тщательно проверены. При работе с обращениями специалисты управления рассматривают различные возможности оказания помощи в решении проблемы гражданина в рамках действующего законодательства.

На обращения, которые не содержали обоснованных жалоб, подготовлены мотивированные ответы с соответствующими разъяснениями и направлены лично заявителям,  в администрацию Грачевского муниципального района  и  министерство труда и социальной защиты Ставропольского края, депутату Думы Ставропольского края.
V. Обращения граждан в разрезе отделов 
Тематика поступивших обращений разнообразна и касается всех направлений деятельности управления, поэтому практически все отделы управления участвуют в рассмотрении обращений. В 2017 году большая часть обращений отработана отделом социальной помощи и поддержки населения - 24,   отделом труда и социально –правовых гарантий рассмотрено 8 обращений, два обращения – отделом назначения и выплаты жилищных субсидий.   

Анализ числа поступивших обращений с разбивкой по отделам представлен в таблице 4.

Таблица 4
	№

п/п
	Наименование отдела
	Поступило писем
	Устный прием граждан 

2017 года

	
	
	 2016г.
	 2017г.
	

	1.
	Отдел труда и социально-правовых гарантий
	10
	8
	2946

	2.
	Отдел социальной помощи и поддержки населения
	16
	24
	3898

	3.
	Отдел назначения и выплаты жилищных субсидий
	1
	2
	2387

	4.
	Отдел назначения социальных выплат, бухгалтерского учета и отчетности
	1
	-
	-

	5.
	Начальник управления
	-
	-
	18

	6.
	Заместитель начальника управления
	-
	-
	3

	
	ИТОГО:
	28
	36
	9252


С документами, за консультациями и справками на устный прием в управление в 2017 году обратились  9252 человека.
Количество граждан, пришедших на устный прием возросло  в сравнении с анализируемым  периодом прошлого года,  на  3015  человек (2016 г. – 6237) . Специалисты управления ведут прием граждан в соответствии с административными регламентами предоставления государственных услуг, время ожидания в очереди не превышает установленного регламентом,  по возникающим вопросам  заявителям  даются консультации в ходе приема. 

В отчетном периоде  из МФЦ Грачевского района на обработку и предоставление государственных услуг в управление передано 3549 дела, из них возвращено на доработку 392 дела, или 11,04 % от количества переданных из МФЦ (2016 г. – 2801 дело, возврат на доработку 340 (12,1%). 
Продолжилась  информационно –разъяснительная работа  положений действующего законодательства в средствах массовой информации. Так,   в рамках проведения работы по снижению количества обращений граждан и усиления разъяснительной работы управлением направлено и опубликовано 98 материалов, в том числе 58 материалов информационного характера и 40 – разъяснительного (в  2016 г.- 78 материалов).
В районной газете «Вперед» публиковано  25 печатных материалов, в «Грачевском вестнике» -1 материал, разработано и  размещено  на официальном Интернет-сайте управления 72 информационных бюллетеня (2016 года – 26 печатных материалов, 78 информационных бюллетеней),  они также направлены  в отделения социального обслуживания и администрации поселений района. 
Управлением в 2017 года проведена  широкая разъяснительная работа о мерах социальной поддержки граждан.

Статья о порядке и условиях выплаты государственной социальной помощи опубликована в районной газете «Вперед», разъяснены изменения порядка назначения социальной стипендии студентам, назначения и выплаты студентам ежегодного социального пособия на проезд. С начала 2017 года управлением проведена широкая информационно –разъяснительная работа по выплате многодетным семьям ежегодной денежной компенсации   (ЕДК) на каждого из детей не старше восемнадцати лет, обучающихся в общеобразовательных организациях на приобретение комплекта школьной одежды, спортивной одежды и обуви и школьных письменных принадлежностей  через Интернет –сайт, районную газету «Вперед», раздаточный печатный материал в школах района. Граждане проинформированы об индексации ЕДК инвалидам вследствие военной травмы и членам их семей, выплат чернобыльцам, индексации выплат  краевым категориям льготников – ветеранам труда СК, труженикам тыла, жертвам политических репрессий.
.В  целях повышения эффективности работы с обращениями граждан, снижения количества обращений граждан, поступающих в управление, заместителю начальника управления О.И.Падалка, начальникам отделов Денисенко А.П., Плаксий И.Н., Багно Н.П.:
    1. Исключить случаи низкого качества обслуживания посетителей специалистами управления,  необоснованного отказа в решении вопросов по предоставлению мер социальной поддержки, поводы повторных обращений или обращений в вышестоящие органы;

2. Продолжить проведение разъяснительной работы среди населения Грачевского района, в том числе по актуальным вопросам, изменениям действующего законодательства в сфере социальной защиты;

3.  Проанализировать и выделить наиболее часто встречающиеся обращения, использовать новые формы подготовки информационных материалов  (например, в форме вопрос – ответ, подготовка и распространение информационных  буклетов,  мини - газет, проведение единых дней информирования и т.д.);
4. Обеспечить соблюдение сроков подготовки и направления ответов на обращения и запросы граждан;
5. Осуществлять подготовку ответов на обращения граждан, информационных материалов с использованием доступных и понятных для населения терминов, расшифровывать сложный язык действующего законодательства простыми словами.  
6.  Использовать средства массовой информации района, официальный интернет – портал администрации Грачевского муниципального района и сайт управления для размещения информации о работе с обращениями граждан в управлении и графика приема граждан;
7.  Продолжить  совместно с центром социального обслуживания населения Грачевского района информирование отдельных категории граждан в рамках оказания услуг службой «Социальный сервис».
    8.  Провести методическую учебу со специалистами по организации работы с обращениями граждан, соблюдению этических норм служебного поведения с целью обеспечения корректного обращения с гражданами и должностными лицами. 
Начальник управления                                                                Н.Н. Сорокина 
О.И.Падалка
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