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ИНФОРМАЦИОННО-АНАЛИТИЧЕСКИЙ ОБЗОР

«Об итогах работы с обращениями граждан в администрации муниципального образования городской округ Люберцы 

Московской области в 2022 году»

Одним из основных инструментов взаимодействия органов местного самоуправления с населением является работа с обращениями граждан 
в соответствии с требованиями Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Законом Московской области от 05.10.2006 № 164/2006-ОЗ «О рассмотрении обращений граждан», Уставом муниципального образования городской округ Люберцы Московской области,  Регламентом рассмотрения обращений граждан в администрации муниципального образования городской округ Люберцы Московской области, утвержденным Постановлением администрации муниципального образования городской округ Люберцы Московской области от 21.11.2022 № 4843-ПА, и направлена 
на максимальное решение вопросов, изложенных в каждом обращении жителя, обеспечение персональной ответственности каждого сотрудника администрации за качество работы с населением, обеспечение информационной открытости и доступности для граждан органов местного самоуправления.

Работа с обращениями граждан является одним из приоритетных направлений деятельности администрации городского округа Люберцы (далее – администрация округа), целью которой является выявление проблем, волнующих жителей округа и требующих особого внимания, и оказание гражданам конкретной помощи. 
В отдел по работе с обращениями граждан управления делами администрации округа в 2022 году поступило 12385 обращений, что 
на 6 процентов меньше, чем в 2021 году (13251). 
Обращения граждан поступили по следующим каналам обратной связи:

- письменные обращения, поступившие лично от граждан или направленные почтовой связью – 3231;
- в адрес электронной почты Главы городского округа (далее – Глава округа) – 2107; 
- на официальный Интернет-портал администрации – 2479; 
- по результатам личных приемов граждан Главой округа 
и должностными лицами администрации – 214 устных и письменных обращений;
- во время проведения «прямых эфиров» Главы округа на телевидении и радио – 64;
- в ходе встреч Главы городского округа с жителями округа, и в ходе выездных приемов администрации - 382 устных и письменных обращений;
- по межведомственной системе электронного документооборота Московской области (МСЭД) – 3210, в том числе из Администрации Губернатора Московской области – 663, из них из Администрации Президента Российской Федерации – 289.
- в соответствии с поручением Губернатора Московской области 
А.Ю. Воробьева на рассмотрение в администрацию округа поступило 
698 обращений, направленных в адрес его электронной почты.
Все устные и письменные обращения граждан рассматривались Главой округа, руководством администрации и, в соответствии с поручениями, направлялись на исполнение руководителям соответствующих отраслевых (функциональных) органов администрации. 
Одной из важнейших форм работы с населением являются личные приемы граждан. В 2022 году Главой городского округа, а также   заместителями Главы администрации городского округа было принято 
426 человек, в том числе Главой округа ‑ 118 человек. Личный прием проводился в соответствии с утвержденным графиком.
В ходе личных приемов жителям округа была предоставлена возможность решать многие вопросы на месте (20%), исключив необходимость ожидания письменных ответов. Во время проведения личных приемов гражданам была оказана непосредственная помощь в решении наиболее сложных проблем и вопросов, а также даны правовые 
и консультационные разъяснения по вопросам, с которыми они обращались. 
По вопросам, требующим дополнительной проработки, были даны соответствующие поручения заместителям Главы администрации или руководителям отраслевых (функциональных) органов администрации. 

Все обращения, поступившие на личном приёме, находились 
на контроле до решения вопроса и подготовки информации о конечных результатах их рассмотрения.
Основные вопросы, с которыми обращались граждане на личных приемах, касались благоустройства придомовых и общественных территорий округа, жилищно-коммунального хозяйства, улучшения жилищных условий, вопросов транспорта и дорожного хозяйства, земельных вопросов, и других.
Информация о приеме Главы округа публиковалась на страницах газеты «Люберецкая панорама», а также размещалась и социальных сетях.
Важным каналом обратной связи с населением являются «прямые эфиры» на Люберецком районном телевидении и радио с участием Главы округа. Жители имели возможность в прямом эфире задавать вопросы 
и получать на них компетентные ответы, вносить свои предложения 
по совершенствованию работы органов местного самоуправления, высказывать критические замечания. Вопросы, на которые не были получены ответы 
в ходе прямого диалога и те, что не успели прозвучать в эфире, фиксировались, и в соответствии с поручением Главы округа, направлялись исполнителям для рассмотрения, принятия мер и подготовки ответов заявителям. 
Срок рассмотрения обращений, поступивших вовремя «прямых эфиров», составлял не более 10 дней со дня их регистрации в отделе обращений граждан. Последовательность исполнения функции 
по рассмотрению таких обращений, осуществлялась аналогично исполнению функции по рассмотрению письменных обращений граждан.

За отчетный период проведено 7 «прямых эфиров», в ходе которых поступило 92 вопроса, из них 64 направлены на рассмотрение в отраслевые (функциональные) органы администрации по компетенции вопросов.
Основные вопросы, с которыми обращались жители в ходе «прямых эфиров» Главы округа, касались жилищно-коммунального хозяйства, транспорта, дорожного хозяйства, благоустройства дворовых территория (ремонт детских игровых площадок, установки спортивной площадки), строительства социальных объектов, здравоохранения и другие. 
Для информирования населения о деятельности администрации городского округа Люберцы активно используется официальный сайт администрации округа, где ежемесячно размещается актуальная информация о приемах, проводимых: Главой округа и должностными лицами администрации, в общественной приемной органов исполнительной власти Московской области, в Правительстве Московской области, в приемной Московской областной коллегией адвокатов. Кроме того, работает раздел «Интернет-Приемная», где жители округа могут обратиться с личным предложением, заявлением или жалобой. Обращения в форме электронного документа рассматривались в установленном порядке. 
В 2022 году через «Интернет-Приемную» поступило 2479 обращений, по сравнению с аналогичным периодом 2021 года количество обращений увеличилось на 7 процентов (в 2021 г. – 2306).
Основная часть вопросов касалась жилищно-коммунального 
и дорожного хозяйства, благоустройства общественных территорий, безопасности дорожного движения и развития транспортного обслуживания, жилищных вопросов, и других.
Как и в предыдущий период, в 2022 году одним из наиболее востребованных каналов обратной связи с жителями округа была электронная почта Главы округа, на которую поступило 2107 обращений, 
по сравнению с аналогичным периодом 2021 года количество обращений уменьшилось на 19 процентов (в 2021 г. – 2622). Поступившие обращения, 
в соответствии с поручениями Главы округа, рассматривались в течение 
6 рабочих дней, и находились на особом контроле.
В начале 2022 года Глава городского округа в режиме он-лайн, в связи с ограничительными мерами по распространению короновирусной инфекции, провел 2 встречи с жителями округа.  Встречи проводились 
с целью формирования перечня проблемных вопросов и необходимых решений, направленных на улучшение условий проживания жителей городского округа.  В ходе проведения встреч жителями было задано более 210 вопросов, на некоторые из них были даны разъяснения в ходе встреч. 
По 140 вопросам были даны поручения должностным лицам администрации и 82 обращения в письменной форме (поступившие на электронную почту 
и по телефону, но не прозвучавшие в эфире) направлены на рассмотрение 
и принятия мер. По результатам встреч с жителями составлены протоколы, которые были размещены на официальном сайте администрации.
С мая 2022 года форма встреч с жителями городского округа изменился. Организованы выездные приемы администрации, на которых присутствуют Глава городского округа, заместители Главы администрации по направлениям, руководители руководителям соответствующих отраслевых (функциональных) органов администрации, представители управляющих компаний, правоохранительных органов, социальных служб 
и здравоохранения.
В ходе выездных приемов администрации было принято 382 человека, на каждого заведена карточка личного приема с указанием вопроса 
и направлена на рассмотрение по подведомственности. 
Основные проблемы, которые волновали жителей округа ‑ это ремонт 
и уборка дорог, благоустройство придомовых территорий, качество водоснабжения, деятельность управляющих компаний, транспортное обслуживание, здравоохранение и другие. 
Продолжается обработка обращений граждан, поступивших непосредственно в администрацию городского округа от жителей 
и по межведомственной системе электронного документооборота (МСЭД) 
в «Единый центр управления регионом» (ЕЦУР). Количество обращений, выгруженных в ЕЦУР, составило – 1578, из них, 657 обращений, поступивших на адрес электронной почты Губернатора Московской области, направлено на рассмотрение в администрации городского округа через систему ЕЦУР. 
В администрацию городского округа в 2022 году поступило 
на рассмотрение 146 коллективных обращений, по сравнению с 2021 годом их количество, уменьшилось на 29 процентов (2021 г. – 95). Жители обращались с возражениями против вырубки деревьев на земельном участке под строительство школы в поселке Красково, с просьбой об открытии пешеходного прохода для жителей ЖК «Жулебинский парк», 
с предложениями по очистке Малаховского озера.
Анализ поступивших обращений в соответствии с Типовым общероссийским тематическим классификатором обращений граждан 
(далее ‑ тематический классификатор), используемый в администрации городского округа, показал, что в 2022 году по сравнению с аналогичным периодом 2021 года число тематических вопросов уменьшилось 
на 6 процентов и составило 12385 (в 2021 г. – 13251).
Вопросы, содержащиеся в обращениях граждан, в соответствии 
с тематическим классификатором, распределены по разделам и тематикам. 

Общее количество вопросов, содержащихся в обращениях граждан, распределилось по пяти разделам тематического классификатора: 
«1. Экономика», «2. Жилищно-коммунальная сфера», «3. Социальная сфера», «4. Государство, общество, политика», «5. Оборона, безопасность, законность». 
Распределение количества вопросов, содержащихся в обращениях
Граждан, по разделам Тематического классификатора (в сравнении)
	Тематический раздел, тема
	2022
	2021
	Динамика

	Экономика
	5369
	6087
	-718

	    Хозяйственная деятельность (строительство, градостроительство и архитектура, комплексное благоустройство, ремонт дорог, транспорт, благоустройство городских территорий, связь, торговля, промышленность, сельское хозяйство
	4575
	5195
	-620

	    Природные ресурсы и охрана окружающей

    природной среды
	589
	611
	-22

	    Информация и информатизация
	194
	269
	-75

	    Финансы
	11
	12
	-1

	Жилищно-коммунальная сфера
	3164
	5119
	-1955

	    Жилище
    из них, 

    - Коммунальное хозяйство

    - Жилищные вопросы  

    
	3164

2230

884
	5119

3990     

1129
	-1955
-1760



	Социальная сфера
	1061
	1203
	-245

	    Образование. Наука. Культура
	629
	460
	-169

	    Здравоохранение. Физическая культура и спорт. 

    Туризм
	165
	230
	-65

	    Социальное обеспечение и социальное 
    страхование
	152
	375
	-223

	    Труд и занятость населения
	43
	65
	-22

	    Семья
	72
	73
	-1

	Государство, общество, политика
	1083
	324
	-759

	    Конституционный строй
	60
	42
	18

	    Основы государственного управления
	897
	186
	711

	    Гражданское право
	126
	96
	30

	Оборона, безопасность, законность
	1708
	518
	1190

	    Правосудие
	1055
	115
	940

	    Оборона
	296
	36
	266

	    Безопасность и охрана правопорядка
	349
	362
	-13

	    Прокуратура, органы юстиции. Адвокатура.
    Нотариат
	8
	5
	3

	Общее количество вопросов
	12385
	13251
	-866


1. Раздел «Экономика»

Наибольшее количество вопросов, содержащихся в обращениях, относится к разделу «Экономика» (5369), что составляет 43 процента 
от их общего количества. По сравнению с 2021 годом их количество уменьшилось почти на 12 процентов (в 2021 г. – 6087). 
Вопросы раздела распределились по 5 темам: «Хозяйственная деятельность», «Природные ресурсы и охрана окружающей среды», «Информация и информатизация» «Финансы», и «Внешнеэкономическая деятельность. Таможенное право».
1. Тема «Хозяйственная деятельность». 
Наибольшее количество вопросов поступило по данной теме (4575), что составило 85 процентов от общего количества вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 годом их количество уменьшилось на 12 процентов 
(в 2021 г. – 5195). В данную тему вошли вопросы строительство, градостроительство и архитектура, ремонт дорог, транспорт, благоустройство городских территорий, связь, торговля, промышленность, сельское хозяйство. 

По вопросам комплексного благоустройства территорий поступило 2069 обращений, что составляет 45 процентов от общего количества вопросов данной темы. По сравнению с 2021 годом их количество уменьшилось на 8 процентов (в 2021 г. – 2245). 

Жители городского округа обращались в администрацию по вопросам благоустройства придомовых территорий (установки детских и спортивных площадок, организации освещения, организации парковочных мест 
на придомовых территориях, и другим). Адресный перечень дворовых территорий, подлежащих ремонту в 2021 году, был сформирован, в первую очередь, на основании обращений жителей, активно участвующим 
в обсуждении вопросов в ходе встреч, заседаниях рабочих групп, в аккаунтах администрации в социальных сетях, а также по итогам интернет-голосования жителей округа на портале «Добродел». Кроме того, поступали обращения по вопросам обустройства скверов и парков вблизи жилых домов.

По вопросам транспорта, безопасности дорожного движения 
и дорожного хозяйства поступило 996 обращений, что составляет 
22 процента от общего количества вопросов данной темы. По сравнению 
с 2021 годом их количество уменьшилось на 33 процента (в 2020 г. – 1496). 

Жители городского округа обращались в администрацию по вопросам организации работы пассажирского транспорта во вновь строящихся микрорайонах, изменения схемы движения автотранспорта, упорядочения движения маршрутного транспорта в округе, открытия дополнительных маршрутов, жители направляли жалобы на отсутствие валидаторов 
в маршрутном пассажирском транспорте. Кроме того, значительное количество обращений поступило по вопросам устранения подтоплений 
на улично-дорожной сети, ремонта дорожного покрытия, внутриквартальных проездов, обустройства искусственных дорожных неровностей, содержания остановочных павильонов общественного транспорта, установки светофорных объектов. 

По вопросам градостроительства и архитектуры поступило 
435 обращений, что составляет 9 процентов по сравнению с 2021 годом 
их количество уменьшилось на 36 процентов (в 2021 г. – 680). 

В своих обращениях, заявлениях и жалобах жители обращались 
в администрацию по вопросам соблюдения законодательства в сфере градостроительной деятельности, архитектуры и проектирования, градостроительных нормативов, по вопросам перепланировки, перевода жилого помещения в нежилое и другие вопросы. 
По вопросам строительства поступило 258 обращений, что составило 
6 процентов от общего числа вопросов данной темы, в сравнении с 2021 годом их количество уменьшилось на 30 процентов (в 2021 г. – 335). 

В своих обращениях жителей интересовали планы развития застроенных территорий в городском округе, поднимались вопросы признания ряда жилых домов ветхими и (или) аварийными и перспективах 
их расселения. Также, в обращениях содержались вопросы о необходимости строительства социальных объектов: дополнительных школ, детских садов
и поликлиник на территории городского округа. 
По вопросам торговли и рекламы поступило 264 обращения, что составило 6 процентов от общего числа вопросов данной темы. 
По сравнению с 2021 годом их количество уменьшилось на 14 процентов 
(в 2021 г. – 310). 

В обращениях жители затрагивали вопросы управления в сфере торговли, несанкционированной торговли и демонтажа незаконно установленных нестационарных объектов, а также рекламных конструкций, установленных без получения разрешительной документации.
По вопросам промышленности и сельского хозяйства поступило 
48 обращение, что составило 1 процент от общего числа вопросов данной тематики.

По вопросам связи поступило 38 обращений, что составило почти 
1 процент от общего числа вопросов данной темы. 

2. Тема «Природные ресурсы и охрана окружающей природной среды». 
По данной теме поступило 589 вопросов, что составило 10 процентов от общего количества вопросов раздела. По сравнению с 2021 годом 
их количество незначительно уменьшилось (в 2021 г. – 611).
Наиболее актуальными в этой группе остаются вопросы использования и охраны земель (394). По сравнению с 2021 годом их количество незначительно уменьшилось и составило 67 процентов от общего количества обращений данной темы (в 2021 г. – 409). 
В своих обращениях жители округа обращались в администрацию 
по вопросам нарушения земельного законодательства, защиты прав на землю и рассмотрение земельных споров, изменения границ земельных участков, выделения земельных участков льготной категории граждан, деятельности садоводческих товариществ.

По вопросам охраны окружающей природной среды поступило 
195 обращений.  По сравнению с 2021 годом их количество уменьшилось 
и составило 33 процента от общего количества вопросов данной темы 
(в 2021 г. 202). 

 Основные вопросы, содержащиеся в жалобах граждан, были связаны 
с нарушениями экологической обстановки на территории городского округа, в том числе, с наличием неприятных запахов в атмосферном воздухе, 
а также, организацией несанкционированных свалок в лесополосе и вблизи садовых товариществ, необходимостью технического оснащения для проведения мониторинга деятельности предприятий на предмет нарушения природоохранного законодательства. Все жалобы, поступившие 
в администрацию по данной проблематике, были рассмотрены комиссионно с выездом на место, в том числе, с участием представителей компетентных органов, а также жителей. 
3. Тема «Информация и информатизация».
 По данной теме поступило 194 вопросов, что составило почти 
4 процента от общего количества вопросов раздела «Экономика». 
По сравнению с 2021 годом их количество увеличилось на 38 процентов 
(в 2021 г. – 269). 

4. Тема «Финансы».
 По данной теме поступило 11 вопросов, что составило 0,2 процента 
от общего количества вопросов раздела (в 2021 г. – 12).
2. Раздел «Жилищно-коммунальная сфера».
Наибольшее количество вопросов, содержавшихся в обращениях, относится к разделу «Жилищно-коммунальная сфера» (3164), что составляет 25 процентов от общего количества вопросов. По сравнению с 2021 годом 
их количество уменьшилось на 38 процентов (в 2021 г. – 5119).
 1. Тема «Жилище». 
Наиболее актуальными вопросами данной темы остаются вопросы коммунального хозяйства (2280). По сравнению с 2021 годом их количество уменьшилось на 43 процента (в 2021 г. – 3990).  
В своих заявлениях и жалобах жители обращали внимание 
на недостатки, связанные с качеством водоснабжения, проблемами уличного освещения на территории городского округа, в городских парках, на детских и спортивных площадках. Кроме того, в обращениях содержались просьбы 
о ремонте лифтового оборудования, подъездов и фасадов жилых домов, капитальном ремонте многоквартирных домов, разъяснении порядка оплаты за жилищно-коммунальные услуги, обращалось внимание на ненадлежащее качество услуг, предоставляемых жителям организациями, управляющими многоквартирными жилыми домами, а также обращались с просьбой 
о признании домов аварийными или ветхими.
По-прежнему остаются актуальными вопросы обеспечения граждан жилищем, пользования жилищным фондом, социальных гарантий 
в жилищной сфере (884). По сравнению с 2021 годом их количество уменьшилось на 22 процента (в 2021 г. – 1129). 
Значительное число вопросов было связано с предоставлением жилых помещений жителям, признанных нуждающимися в улучшении жилищных условий, в том числе льготной категории граждан. Кроме того, в обращениях содержались вопросы расселения из ветхого жилья.  
3. Раздел «Социальная сфера»
В разделе «Социальная сфера» поступил 1061 вопрос, что составило 
8 процентов от общего количества вопросов. По сравнению с 2021 годом 
их количество уменьшилось на 12 процентов (в 2021 г. – 1203).
1. Тема «Образование. Наука. Культура».

По данной теме поступило 460 вопросов, что составило 43 процента 
от общего количества вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 годом их число уменьшилось на 27 процентов (в 2021 г.  629). 
В основном жители обращались по вопросам предоставления мест 
в детские дошкольные учреждения, разрешения конфликтных ситуаций 
в образовательных учреждениях, деятельности школ искусств и другим.
2. Тема «Здравоохранение, физическая культура и туризм». 
По данной теме поступило 165 вопросов, что составило 15 процентов от общего объема вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 годом 
их число уменьшилось на 28 процентов (в 2021 г. – 230).
В основном обращения касались вопросов укомплектованности специалистами учреждений здравоохранения, обеспечения льготными лекарственными препаратами, ремонту медицинских учреждений в поселках. 
3. Тема «Социальное обеспечение и социальное страхование». 
По данной теме поступило 152 вопросов, что составило 14 процентов от общего количества вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 годом их число уменьшилось на 59 процентов (2021 г. – 375). Уменьшение количество вопросов обусловлено тем, что они находятся в компетенции Министерства социального развития Московской области.
Жители обращались в администрацию с просьбами об оказании материальной помощи, компенсационных выплатах, выплате пособий льготным категориям граждан и другим вопросам.

4. Тема «Труд и занятость населения».

По данной теме поступило 43 вопросов, что составило 4 процентов 
от общего количества вопросов данного раздела. (2022 г. – 43, 2021 г. – 65). 

5. Тема «Семья».

 По данной теме поступило 72 вопроса, что составило 6 процентов 
от общего объема вопросов данного раздела (2022 г. – 72, 2021 г. – 73).
4. Раздел «Государство, общество, политика»

В данном разделе поступило 1083 вопроса, что составило 8 процентов от общего количества вопросов. По сравнению с 2021 годом их количество увеличилось на 70 процентов (в 2021 г. – 324).

1. Тема «Основы государственного управления».

В данную тему вошли вопросы «работы органов исполнительной власти», «работы с обращениями граждан», «вопросы правонарушений 
и административной ответственности» и иные вопросы. По данной теме поступило 897 вопросов, что составило 83 процента от общего количества вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 годом их число увеличилось на 79 процентов (2021 г. – 186). 

Жители обращались в администрацию с просьбой об открытии дополнительных отделений Многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг, а также обращали внимание 
на недостатки в работе с обращениями граждан и записи на прием к Главе городского округа и должностным лицам администрации.
Но вместе с тем, жители городского округа обращались 
в администрацию не только с заявлениями и жалобами, 
но и с благодарностями в адрес Главы округа, должностных лиц администрации, руководителей отраслевых (функциональных) органов 
и отдельных сотрудников администрации, а также в адрес предприятий 
и управляющих компаний. Таких обращений поступило 105.
2. Тема «Конституционный строй».

К данной теме отнесены такие вопросы, как «порядок наименования 
и переименования населенных пунктов», «права, свободы и обязанности человека и гражданина», «местное самоуправление» и иные вопросы. 
За отчетный период поступило 60 вопросов (в 2021 г. - 42). Значительная часть вопросов данной тематики была связана с деятельностью администрации городского округа, архивными запросами, защитой прав потребителей, прав инвалидов. 
3. Тема «Гражданское право».

К данной теме отнесены такие вопросы, как: «право собственности 
и другие вещные права, «общие положения гражданского законодательства», «наследования» и иные. За отчетный период поступило 126 вопросов 
(в 2021 г. – 96).
5. Раздел «Оборона, безопасность законность»

По тематике данного раздела поступило 1708 вопросов, что составило почти 14 процентов от общего количества вопросов, содержащихся 
в обращениях. По сравнению с 2021 годом их количество увеличилось 
на 70 процентов (2021 г. – 518).


1. Тема «Безопасность и охрана правопорядка».

К данной теме отнесены такие вопросы, как: «безопасность личности», «безопасность общества», «средства обеспечения безопасности» и иные. 
По данной теме поступило 349 вопроса, что составило 20 процентов 
от общего количества вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 г. 
их количество незначительно уменьшилось (в 2021 г. ‑ 362).
В большинстве обращений жители поднимали вопросы обеспечения общественного порядка на территории городского округа, открытия дополнительных участковых пунктов полиции, работы органов внутренних дел и паспортной системы, соблюдения норм противопожарной безопасности, нарушения тишины и покоя граждан и другие.
2. Тема «Правосудие».

К данной теме отнесены такие вопросы как: вопросы «исполнительное производство», «общее положение в сфере правосудия», «гражданский процесс» и иные. По данной теме поступило 1055 вопросов, что составило 
62 процента от общего количества вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 годом их число увеличилось на 89 процентов (2021 г. – 115). 


3. Тема «Оборона».

По данной теме поступило 296 вопросов, что составило 17 процента 
от общего количества вопросов данного раздела. По сравнению с 2021 годом их число увеличилось на 87 процентов (2021 г. – 36).
