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Справка об исполнении положений Федерального закона от 02.05.2006 г. №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Федерального закона от 09.02.2009 г. №8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» в работе департамента жилищно-коммунального хозяйства с обращениями граждан 

в 2010 году и первом квартале 2011 года
Департаментом жилищно-коммунального хозяйства Краснодарского края работа с обращениями граждан организована в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Федеральным законом от 09.02.2009 г. №8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления».
Приказом департамента жилищно-коммунального хозяйства Краснодарского края от 24.04.2007 г. №38-1 «О назначении ответственных за ведение делопроизводства в департаменте ЖКХ края» назначены ответственные за ведение делопроизводства, контроль исполнения служебной корреспонденции, правовых актов, обращений граждан.
Для повышения качества исполнения государственной функции по рассмотрению обращений граждан по вопросам, входящим в компетенцию департамента, разработан административный регламент исполнения
департаментом жилищно-коммунального хозяйства Краснодарского края государственной функции по рассмотрению обращений
граждан, который определяет последовательность и сроки действий (административные процедуры) должностных лиц при осуществлении полномочий по исполнению государственной функции, утвержденный приказом департамента ЖКХ края от 17.03.2009 г. №28 «Об утверждении административного регламента исполнения департаментом жилищно-коммунального хозяйства Краснодарского края государственной функции по рассмотрению обращений граждан».

Административный регламент разработан на основании постановления Правительства Российской Федерации от 11.11.2005 г. №679 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных услуг)» и методических рекомендаций управления по работе с обращениями граждан администрации Краснодарского края.

Согласно административному регламенту письменное обращение подлежит обязательной регистрации в момент поступления в департамент в электронной базе «Синкопа» в разделе «Обращения граждан».

Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию департамента, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случаев, когда:

- текст письменного обращения не поддается прочтению (о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению);

- в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

- письменное    обращение    содержит    нецензурные    или оскорбительные   выражения,   угрозы   жизни,   здоровью   и   имуществу должностного лица, а также членов его семьи (гражданину, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом);

- в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями в департамент, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства. В данном случае руководитель департамента, либо заместитель руководителя департамента вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения были адресованы в департамент или одному и тому же должностному лицу департамента. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение;

- в обращении обжалуется судебное решение (оно возвращается заявителю с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения).
Зарегистрированные обращения направляются на резолюцию руководителю департамента или его заместителям.

В поручении (резолюции) руководителя департамента отражается: кому, что и в какие сроки поручается исполнить, а также методы, формы рассмотрения: комиссионно, с выходом (выездом) на место, с участием заявителя и другие.
Если поручение контрольное, то в нем ставится задача о результатах рассмотрения обращения дать ответ не только заявителю, но и проинфор​мировать руководителя органа исполнительной власти Краснодарского края, дававшего поручение.
Обращения, по которым администрацией Краснодарского края запрашиваются результаты рассмотрения, после исполнения подлежат возврату со всеми материалами в управление по работе с обращениями граждан администрации Краснодарского края, при этом в ответе указываются номер, дата регистрации письма в администрации Краснодарского края, номер и дата регистрации направляемого ответа, инициалы, фамилия и номер служебного телефона исполнителя. К ответу прилагаются оригинал обращения, копия ответа заявителю и другие востребованные согласно поручению материалы. В деле у исполнителя остаются поручение, копия ответа на поручение, копия ответа заявителю и сопутствующие рассмотрению обращения материалы.

Проекты ответов на обращения граждан, контролируемые в федеральных органах государственной власти, депутатами Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации и Законодательного Собрания Краснодарского края, оформляются исполнителями за подписью главы администрации (губернатора) Краснодарского края или его заместителей, дававших поручения по рассмотрению, и передаются в управление по работе с обращениями граждан администрации Краснодарского края с оригиналами обращений и приложениями к ним.

Ответ о результатах рассмотрения коллективного обращения направляется по адресу первого заявителя с просьбой об информировании всех подписавших обращение граждан.

Обращения граждан, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются до окончательного решения, при этом заявители ставятся в известность об окончательной дате рассмотрения.
Если поручение дано одновременно нескольким должностным лицам, то работу по его исполнению (в случае пометки «свод») координирует лицо, указанное в резолюции первым, им обеспечивается обобщение материалов и готовится ответ заявителю. Соисполнители обязаны в течение 15 дней представить документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения координирующему.
При отсутствии пометки «свод» ответ заявителю направляет каждый исполнитель.

Поручения о рассмотрении обращений граждан снимаются с контроля в департаменте после направления должностными лицами департамента, ответственными за делопроизводство, ответов гражданам на их обращения.

Поручения, по которым были продлены сроки исполнения, снимаются с контроля после направления ответов гражданам на их обращения.

Должностные лица департамента, принимающие участие в проведении выездных проверок, оказывают необходимую практическую помощь в рассмотрении обращений граждан, в том числе направленных для рассмотрения в администрацию края и находящихся на контроле в управлении по работе с обращениями граждан.
Руководителем департамента, его заместителями, а также начальниками структурных подразделений департамента  регулярно осуществляется личный прием граждан в соответствии с графиком приема.
В ходе личного приема гражданину может быть отказано в
дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по
существу поставленных в обращении вопросов.

Содержание устного обращения заносится в регистрационно-контрольную карточку личного приема гражданина. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия заявителя дается устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина.

В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

В случае, если во время приема заявителя решение поставленных
вопросов невозможно, уполномоченным должностным лицом департамента принимается письменное обращение, которое после регистрации подлежит
рассмотрению в порядке, определяемом административным регламентом.
В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию департамента, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
Ответ на обращение подписывается руководителем департамента или его заместителями в срок до 30 дней со дня регистрации обращения. В
исключительных случаях, а также в случае направления запроса,
предусмотренного частью 2 статьи 10 Федерального закона от 2 мая 2006
года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской
Федерации», руководитель департамента или его заместители вправе продлить
срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив гражданина, направившего обращение, о продлении срока его рассмотрения. Запрос о продлении срока рассмотрения обращения оформляется не менее чем за 2-3 дня до истечения срока исполнения. 

Срок рассмотрения исчисляется со дня регистрации обращения в органе исполнительной власти Краснодарского края до даты подписания ответа заявителю.
Обращения депутатов представительных органов, связанные с обращениями граждан и не требующие дополнительного изучения и проверки, рассматриваются должностными лицами департамента безотлагательно, но не позднее 15 дней с момента поступления. Сокращенные сроки рассмотрения обращения граждан могут быть установлены поручениями (резолюциями) руководства департамента.

В зависимости от содержания каждого обращения, а также при
отсутствии в департаменте соответствующей информации материалы,
необходимые для рассмотрения обращений, запрашиваются в органах
исполнительной власти Краснодарского края, территориальных органах
федеральных органов государственной власти, органах местного самоуправления.
 
Ответ на обращение, поступившее в департамент по
информационным системам общего пользования, направляется по почтовому
адресу либо электронному адресу, указанным в обращении гражданина.

Рассмотрение обращения считается оконченным, когда разрешены
все поставленные в нем вопросы, отнесенные к компетенции департамента,
либо при невозможности разрешения по каждому из них даны подробные
мотивированные разъяснения.

Для приема обращений в форме электронных сообщений
(интернет-обращений) используется официальный сайт департамента в сети «Интернет»: http://www.gkh-kuban.ru. Адрес электронной почты автора и электронная цифровая подпись являются дополнительной информацией.

В случае, если в интернет-обращении заявителем указан адрес
электронной почты, по этому адресу направляется уведомление о приеме
обращения, после чего обращение распечатывается и дальнейшая работа с
ним ведется как с письменным обращением в порядке, определяемом
административным регламентом.

При повторном обращении дополнительное рассмотрение
разрешенных обращений заявителей проводится в случае выявления новых
обстоятельств или изменения нормативного правового регулирования в
сфере, касающейся решения вопроса, поставленного в обращении.
Ежеквартально, а также по итогам года проводится анализ работы с обращениями граждан, который отражает:

- количество поступивших письменных и устных обращений (в сравнении с аналогичным периодом предыдущего года);

- тематику вопросов обращений;

- количество, характер и причину повторных обращений;

- результативность рассмотрения;

- количество нарушений сроков рассмотрения;

- количество нарушений прав заявителей и меры наказания виновных;

- формы работы с населением и ряд  других показателей.

Руководитель департамента, его заместители и специалисты департамента выезжали в 2010 году в муниципальные образования края для проверки фактов, изложенных в обращениях граждан 49 раз, принимали участие в работе «выездной приемной» администрации Краснодарского края, актуальных выездных приемах, организованных администрацией края.

В 2010 году в департамент жилищно-коммунального хозяйства Краснодарского края поступило 5758 обращений граждан, в том числе:

- из администрации Краснодарского края – 4557;

- из администрации Президента Российской Федерации – 2753.

Из года в год количество обращений постоянно увеличивается.

	
	2009 г.
	2010 г.

	Получено обращений
	2896
	5758



Из приведенной таблицы видно, что количество поступивших в 2010 году обращений по сравнению с предыдущим годом увеличилось в два раза.


Из общего количества обращений, полученных в 2010 году, 4514 обращений (78%) содержали вопросы, связанные с жилищными проблемами граждан:


- предоставление жилых помещений или социальных выплат ветеранам и инвалидам Великой Отечественной войны, участникам боевых действий, участникам ликвидации на Чернобыльской АЭС;


- переселение граждан из аварийных многоквартирных домов;


- капитальный ремонт многоквартирных домов, ремонт домов индивидуального жилищного фонда;


- неудовлетворительное техническое состояние жилых домов; 

.
- деятельность управляющих компаний, товариществ собственников жилья.
В 2010 году специалистами департамента ЖКХ края разработано 32 нормативных документа, касающихся вопросов:

- переселения граждан из аварийного жилищного фонда; 
- порядка предоставления мер социальной поддержки по обеспечению жильем за счет средств федерального бюджета ветеранов, инвалидов и семей, имеющих детей-инвалидов, нуждающихся в улучшении жилищных условий; 
- порядка предоставления субсидий из краевого бюджета специализированным службам по вопросам похоронного дела; 
- благоустройства и наведения санитарного порядка на территории поселений Краснодарского края; развития и реконструкция (ремонт) систем наружного освещения населенных пунктов края; 
- подготовки систем водоснабжения и водоотведения Краснодарского края к работе в весенне-летний период 2010 года и др.
В 2010 году департамент ЖКХ вел активную работу со средствами массовой информации. Были опубликованы материалы по вопросам капитального ремонта жилья; переселении граждан из аварийного жилья в Краснодарском крае; строительства мусороперерабатывающих станций в городах и районах края; оборота опасных твердых отходов;  предоставления субсидий ветеранам ВОВ в крае; модернизации водохозяйственного комплекса на Кубани; снабжения водой сельских поселений; энергосбережения, установки приборов учета на воду; подготовки к отопительному сезону. 
Руководитель департамента, его заместители и специалисты департамента принимали участие в телевизионных программах, посвященных вопросам ЖКХ, в прямом эфире отвечали на вопросы жителей края, давали интервью по проблемам, волнующим граждан.
На еженедельных планерных совещаниях руководитель департамента особое внимание уделяет работе с обращениями граждан, своевременному рассмотрению специалистами департамента обращений, контролю за соблюдением сроков их исполнения.

В ходе проведенных в 2010 году коллегий департамента обсуждалось взаимодействие департамента с муниципальными образованиями, предприятиями ЖКХ края в работе с гражданами, своевременное информирование по возникающим проблемам. 

С 10 мая 2010 года на сайте департамента была открыта Интерактивная интернет-линия для учета мнений граждан.


В ежемесячной краевой отраслевой газете «Жилищный вестник» постоянно публиковались статьи и интервью с руководителями и специалистами департамента ЖКХ по вопросам жилищно-коммунальной сферы,  давались ответы на вопросы читателей.
В 2011 году внесены изменения в приказ департамента ЖКХ края от 13.05.2011 г. №74  «О внесении изменений в приказ департамента жилищно-коммунального хозяйства Краснодарского края от 24.04.2007 г. №38-1 «О назначении ответственных за ведение делопроизводства в департаменте ЖКХ края», которым определены ответственные за ведение делопроизводства, контроль исполнения служебной корреспонденции, правовых актов, обращений граждан».
Запущена и работает в полнофункциональном режиме виртуальная приемная департамента (http://krasnodar.ru/content/507/show/31554/?orgid=20080
712093025201479000000000000). В 1 квартале 2011 года по виртуальной приемной в департамент  поступило 10 обращений граждан. В соответствии с приказом департамента ЖКХ края от 15.12.2010 г. №129 «Об организации постоянно действующей горячей линии» с декабря 2010 года на базе диспетчерской службы департамента организована постоянно действующая горячая линия с телефонным номером 259-67-57 и электронным адресом veselova@dgkh.krasnodar.ru по информированию населения. По телефону горячей линии жители края могут получить консультации и разъяснения по вопросам, касающимся жилищно-коммунального хозяйства. В 1 квартале 2011 года принято 53 звонка, в апреле 2011 года – 5 звонков.
На официальном сайте департамента ЖКХ (http://www.gkh-kuban.ru) размещено более 40 актуальных документов, с которыми могут ознакомиться жители муниципальных образований края:

1. Выписка из приказа департамента жилищно-коммунального хозяйства Краснодарского края от 22.03.2010 г. №22 «О реализации отдельных положений Закона Краснодарского края от 29.12.2009 г. №1890-КЗ «О порядке признания граждан малоимущими в целях принятия их на учет в качестве нуждающихся в жилых помещениях».

2. Закон Краснодарского края от 5.04.2010 г. №1932-КЗ «О внесении изменений в Закон Краснодарского края «О наделении органов местного самоуправления отдельными государственными полномочиями Краснодарского края по ведению учета граждан отдельных категорий в качестве нуждающихся в жилых помещениях». 

3. Письмо Министерства регионального развития РФ от 19.03.2011 г. №10496-СК/07 по вопросам, связанным с предоставлением жилья ветеранам Великой Отечественной войны.

4. Методические рекомендации по заполнению форм «тарифы ЖКХ».

5. Информация к заседанию межведомственной комиссии по подготовке к зиме 2010-2011 г.г.

6. Реестр организаций (учреждений), потребляющих энергетические ресурсы.

7. Ориентировочные соотношения общей площади многоквартирного дома и площадей подвального помещения, кровли и фасада.

8. Методические рекомендации по составлению технического паспорта многоквартирного дома.

9. Постановление главы администрации (губернатора) Краснодарского края от 10.06.2010 г. №463 «О мерах по реализации на территории Краснодарского края Федерального Закона от 21.07.2007 г. №185-ФЗ «О Фонде содействия реформированию жилищно-коммунального хозяйства».

10. Приказ департамента ЖКХ края от 26.06.2010 г. №79 «О межведомственной комиссии по оценке жилых помещений государственного жилищного фонда Краснодарского края».

11. О ходе реализации Закона Краснодарского края «О погребении и похоронном деле в Краснодарском крае».

12. Методические рекомендации по заполнению формы (таблицы) по состоянию и развитию наружного освещения за 2008-2010 г.г.» и другие.

На сайте департамента также можно ознакомиться с документами, находящимися в разделе «Архив». 
Ежеквартально на сайте размещается аналитический материал о работе с обращениями граждан в течении квартала, по итогам полугодия и за год.

Ежемесячно с 1991 года в Краснодарском крае выходит краевая отраслевая газета «Жилищный вестник», одним из учредителей которой является департамент ЖКХ края. На страницах газеты регулярно ведется рубрика «Вопросы-ответы», специалисты департамента отвечают на вопросы граждан, дают разъяснения по жилищному законодательству.

В первом квартале 2011 года также наблюдается увеличение количества обращений граждан, поступающих на рассмотрение в департамент:
	
	2009 год
	2010 год
	1 кв. 2011 года

	Получено обращений
	2898
	5758
	1250


В 2011 году в департамент поступило 1250 обращений, что составляет 43% от количества обращений, поступивших за весь 2009 год, 21% - поступивших в 2010 году.

Следующая сравнительная таблица демонстрирует рост количества обращений, полученных в 1 квартале в течение ряда лет:

	
	1 кв.2009 года
	1 кв.2010 года
	1 кв.2011 года

	Получено обращений
	528
	1163
	1250


Как и в прошедшем году наибольшее количество вопросов в обращениях граждан по-прежнему касаются жилищных проблем, таких как: 
- обеспечение мер социальной поддержки участников Великой Отечественной войны в рамках реализации Указа Президента Российской Федерации от 7 мая 2008 года № 714 «Об обеспечении жильем ветеранов Великой Отечественной войны 1941-1945 г.г.», 
- улучшение жилищных условий, 
- переселение из ветхого и аварийного жилья, не отвечающего санитарным требованиям, 
- ремонт многоквартирных домов и частных домовладений, 
- участие в жилищных программах, 
- неудовлетворительная работа управляющих компаний. 
В первом квартале 2011 года это количество составило 897 обращений (72% от всех поступивших).


Вопросы, касающиеся водоснабжения, водоотведения в 1 квартале 2011 года составили 11%; увеличения тарифов на жилищно-коммунальные услуги – 11%, правовые вопросы -  4%, вопросы благоустройства – 2%.

	
	Отдел жилищной политики
	Отдел коммунального хозяйства
	Отдел экономики
	Отдел развития отрасли и благоустройства
	Отдел правового и кадрового обеспечения

	Получено в 
1 кв. 2011 г.
	897 (72%)
	136 (11%)
	137 (11%)
	26 (2%)
	54 (4%)
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При этом необходимо учитывать, что зачастую в одном обращении граждане задают несколько вопросов, каждый из которых, по сути, является отдельным обращением, и поэтому одно обращение рассматривают несколько отделов одновременно.

Из общего количества обращений, поступивших на сегодняшний день, 1057 обращений были направлены в департамент из администрации Краснодарского края:

	
	Админист-рация Краснодарско-го края
	Администрация Президента РФ
	Аппарат полномочного представителя Президента РФ
	Законодательное собрание Краснодарского края
	Прокуратура края
	По горячей линии департа-мента ЖКХ

	Поступило обращений
	1057
	4
	9
	24
	15
	33


Из 1057 обращений 393 обращения поступили в администрацию края из Администрации Президента Российской Федерации.
108 обращений поступили в департамент непосредственно от граждан.

Специалисты департамента ЖКХ при рассмотрении обращений граждан взаимодействуют с муниципальными образованиями края, органами исполнительной власти. 


На личных приемах граждан руководством департамента ЖКХ края были приняты 12 человек (0,9%), в том числе руководителем департамента – 5 (41%).

Специалисты департамента в 1 квартале 2011 года выезжали в муниципальное образование Кавказский район для участия в работе «выездной приемной» администрации Краснодарского края. 
В случае нарушения прав и законных интересов граждан при рассмотрении обращений виновные наказываются. Так в 2011 году при рассмотрении обращения Тимошенко Л.М. из г.Армавира о жизнеобеспечении станицы Советской Новокубанского района было выявлено нарушение дисциплины работником опорного пункта Головой Н.Н., которую в результате привлекли к дисциплинарной ответственности. Проведена служебная проверка причин задержки ответа на обращение Горобец Л.П. из г.Краснодара. Виновной в допущенном нарушении Шкрет Г.Г. приказом департамента ЖКХ края объявлен выговор.
В течение 1 квартала 2011 года департаментом ЖКХ края подготовлено 12 нормативно-правовых актов по вопросам: 
- проведения мероприятий по развитию систем наружного освещения населенных пунктов Краснодарского края; 
- развития водоснабжения населенных пунктов Краснодарского края на 2012-2020 г.г.; 
- подготовки жилищно-коммунального комплекса и объектов социальной сферы Краснодарского края к осенне-зимнему периоду 2011-2012 г.г.; 
- порядка ведения органами местного самоуправления учета граждан в качестве нуждающихся в жилых помещениях; 
- установления размера региональных стандартов стоимости жилищно-коммунальных услуг в Краснодарском крае на 2011 год; 
- благоустройства населенных пунктов края; 
- обращения с твердыми бытовыми отходами на территории края; 
- наведения санитарного порядка на территории Краснодарского края и др.
Анализируя обращения граждан, можно сделать вывод о том, что они выполняют в сущности три важнейшие функции: во-первых, обращения - это средство защиты прав граждан, во-вторых, форма реализации гражданином конституционного права на участие в управлении государством, и, в-третьих, средство обратной связи, выражение реакции народа на решения, принимаемые государственной властью. 
Для своевременного информирования населения об изданных нормативных и правовых актах, утверждающих социально-значимые программы и мероприятия, направленные на решение различных проблем,  о ситуации в жилищно-коммунальном хозяйстве департамент ЖКХ края особое внимание уделяет работе со средствами массовой информации. 
Так в первом квартале 2011 года были подготовлены и опубликованы материалы:

- об обеспечении жильем ветеранов Великой Отечественной войны в 2011 году; 
- о готовности ЖКХ к работе в отопительный период; 
- работе котельных в муниципальных образованиях края; 
- работе «горячей линии» в департаменте ЖКХ края; 
- работе коммунальных служб и техник; создании товариществ собственников жилья, частных управляющих компаний; капитальном ремонте многоквартирных домов; тарифах и нормативах на услуги жилищно-коммунальные услуги и др.
В здании департамента ЖКХ на информационном стенде размещены для ознакомления следующие документы: 
- Федеральный закон от 02.05.2006 г. №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

- Федеральный закон от 09.02.2009 г. №8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»;

- Закон Краснодарского края от 28.06.2007 г. № 1270-КЗ «О дополнительных гарантиях реализации права граждан на обращение в Краснодарском крае»;

- Закон Краснодарского края от 16.07.2010 г. «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов Краснодарского края, органов местного самоуправления в Краснодарском крае»;

- Закон Краснодарского края от 16.07.2010 г. №2000-КЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов Краснодарского края, органов местного самоуправления в Краснодарском крае»;

- административный регламент исполнения департаментом ЖКХ края государственной функции по рассмотрению обращений граждан.
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