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О работе с обращениями граждан и юридических лиц в местных исполнительных и распорядительных органах, в подведомственных им предприятиях и организациях Гродненской области
(Материал в помощь докладчикам)

Люди должны быть нашими партнерами, а не просителями. Они не должны ходить с протянутой рукой для решения того или иного вопроса.

                                  А.Г. Лукашенко

Одним из важнейших направлений повышения доверия населения к власти является борьба с бюрократизмом. Такой ориентир вполне объясним, ведь невнимательное отношение, равнодушие в работе с людьми способны перечеркнуть любые достижения.

Сегодня  в стране меняется статус государственной власти. Она - партнер гражданина. Такой подход потребовал усовершенствования механизма работы государственного аппарата. А основной путь изменения стиля этой работы – дебюрократизация. Поэтому на протяжении ряда лет руководством страны последовательно и настойчиво предпринимаются меры,  позволяющие оперативно  и качественно принимать решения и  максимально учитывать законные интересы граждан.

С этой целью принят ряд нормативно-правовых актов.

1.
Еще в январе 2005 г. Президентом Республики Беларусь был подписан Декрет № 2 «О совершенствовании работы с населением». Во всех государственных органах и организациях, а также у индивидуальных предпринимателей были введены книги замечаний и предложений. 

2.
Указ Президента Республики Беларусь от 12 мая 2005 г. № 220 «О некоторых мерах по упрощению порядка совершения нотариальных действий»;

3.
Указ Президента Республики Беларусь от 13 сентября 2005 г. № 432 «О некоторых мерах по совершенствованию организации работы с гражданами в государственных органах, иных государственных организациях»;

4.
Указ  Президента Республики Беларусь от 16 марта 2006 г. № 152 «Об утверждении перечня административных процедур, выполняемых государственными органами и иными государственными организациями по обращениям граждан за выдачей справок или других документов».

Принятие указанных нормативно-правовых актов способствовало совершенствованию работы государственных учреждений с гражданами.

5.
Важным этапом в совершенствовании работы с обращениями граждан стала Директива Президента Республики Беларусь от 27 декабря 2006 г. № 2 «О мерах по дальнейшей дебюрократизации государственного аппарата».

Ее главная цель – наладить прямое общение с людьми.

Благодаря Директиве были изменены подходы к режиму работы государственных органов и организаций, осуществляющих прием граждан и выдачу им справок, сделав его удобным для населения.   

6.
На защиту и обеспечение прав и законных интересов граждан и юридических лиц, надлежащее рассмотрение их обращений государственными органами стал Указ Президента Республики Беларусь от 15 октября 2007 г. № 498 «О дополнительных мерах по работе с обращениями граждан и юридических лиц».
В Указе, прежде всего, четко определен принцип и порядок первоочередного рассмотрения обращений граждан и юридических лиц непосредственно на местах. Одновременно Указом утвержден перечень государственных органов, иных организаций, ответственных за рассмотрение обращений в отдельных, наиболее важных, сферах жизнедеятельности населения. Граждане и юридические лица проинформированы о списке организаций, которые обязаны рассматривать обращения как в качестве первичной инстанции, так и в порядке обжалования действий местных органов.

Указом определен единый день (среда) личного приема граждан руководителями региональной вертикали по всей республике и регламентируется порядок его организации.

Главное требование указа – качественное и оперативное рассмотрение заявлений, особенно местными представительными и исполнительными органами, в которые чаще всего обращаются граждане за разрешением конкретных проблем. 

В соответствии с действующим законодательством обращения граждан подлежат обязательному рассмотрению не позднее одного месяца со дня их регистрации в государственных органах (организациях), к компетенции которых относится решение изложенных в них вопросов. Обращения, не требующие дополнительного изучения и проверки, рассматриваются не более 15 дней со дня их регистрации.

Письменные обращения, поступившие в государственные органы или организации и не относящиеся к их компетенции, в пятидневный срок направляются в соответствующие органы с уведомлением об этом граждан. Либо по данным обращениям гражданам в пятнадцатидневный срок дается ответ с разъяснением, в какие государственный орган или организацию необходимо обратиться.

В 2014 году в местные исполнительные и распорядительные органы Гродненской области поступило 24133 обращения, в том числе в Гродненский областной исполнительный комитет – 2363 (из них письменных – 2009, или 85 процентов (в том числе – 425 электронных), устных – 354, или 15 процентов).

 В Гродненской области наблюдается тенденция к уменьшению количества  обращений, поступивших  как в облисполком, так и в местные исполнительные органы. 

Анализ данных, представленных Администрацией Президента Республики Беларусь, свидетельствует о том, что удельный вес обращений от жителей Гродненщины в сравнении с другими регионами Республики самый низкий (за 2013 и за 2014 годы 7,2 % от общего количества обращений). При этом, среднее количество обращений в Администрацию Президента Республики Беларусь от  граждан на одну тысячу населения составило 2,7 обращения, в то время как  от жителей Гродненщины - 1,75.

Следует отметить проблему, характерную не только для Гродненской области, но и для всей Республики в целом. Так, Указом Президента Республики Беларусь от 15.10.2007 № 498 «О дополнительных мерах по работе с обращениями граждан и юридических лиц» четко предусмотрено, что первоначально обращения подлежат рассмотрению по существу в местных органах либо в других органах, если вопросы, изложенные в обращении, отнесены к их исключительной компетенции. Однако зачастую граждане обращаются сразу в Администрацию Президента Республики Беларусь, Генеральную Прокуратуру, КГК Республики Беларусь, облисполком, хотя их вопрос решается на уровне сельсовета, горрайисполкома, руководителя предприятия.  

В 2014 году в местные исполнительные и распорядительные органы Новогрудского района поступило 1058 обращений, в том числе в Новогрудский райисполком - 641 (из них письменных – 215, или 33,5  %, устных – 426, или 66,5 %). По сравнению с 2013 годом количество обращений, поступивших в местные исполнительные и распорядительные органы района, уменьшилось на 26 (в том числе поступивших в райисполком уменьшилось на 16). 

В Новогрудском районе, начиная с 2011 года, наблюдается тенденция к уменьшению количества обращения, поступивших как в райисполком, так и сельисполкомы, что связано с принятием целенаправленных мер по решению социально значимых вопросов населения, проведению разъяснительной работы в ходе встреч руководства райисполкома с трудовыми коллективами по вопросам, волнующим граждан, своевременным реагированием на обращения граждан.

Анализ обращений, поступивших в райисполком в 2014 г., показал снижение количества письменных обращений по сравнению с аналогичным периодом прошлого года на 19,2 % (215 письменных обращений в 2014 г., 266 - в 2013 г.). Большинство обращений подано в ходе проведения личных приемов граждан руководством райисполкома. Данный факт свидетельствует о том, что наиболее эффективной формой разрешения возникающих проблем и вопросов граждане считают личное общение. Так, во время проведения председателем райисполкома личных приемов поступило 346 обращений граждан (в 2013 г. – 318).

В вышеуказанный период в райисполком поступило 39 электронных обращений, 64 коллективных обращений. Количество обращений, поступивших на рассмотрение в райисполком из вышестоящих организаций, уменьшилось на 33,3 % (28 - в 2014 г., 42 - в 2013 г.).

Анализ обращений в целом по району показывает, что наибольшее количество вопросов, поднимаемых гражданами, относится:

к сфере жилищных правоотношений - улучшение жилищных условий, предоставление льготных кредитов и субсидий для строительства или покупки жилья, приватизация жилых помещений, предоставление жилых помещений в общежитиях;

к сфере жилищно-коммунального хозяйства - ремонт и эксплуатация жилищного фонда, ремонт дорог, благоустройство дворовых территорий, прокладка инженерных сетей в кварталах индивидуальной жилой застройки;

к архитектуре и строительству - несоблюдение норм при высадке деревьев и строительству построек и ограждений на границах земельных участков;

к землепользованию - земельные споры между соседями;

к сфере трудовых отношений - правильность начисления и выплаты заработной платы, обоснованность увольнения с работы, организация и охрана труда.

Исходя из тематики обращений видно, что граждан в первую очередь волнуют вопросы, связанные с удовлетворением их повседневных потребностей, повышением жизненного уровня. В целом по вопросам жилищного, коммунального и дорожного хозяйства поступило 402 обращений, что составило 62,7 % от общего количества обращений, поступивших в райисполком в 2014 г. Большое количество обращений по эксплуатации и ремонту жилищного фонда и инженерных сетей обусловлено тем, что по сроку эксплуатации более половины жилых домов, находящихся на балансе Новогрудского РУП ЖКХ, имеют срок эксплуатации свыше 40 лет и нуждаются в капитальном ремонте.

 Хотя, следует отметить, что в целом по данной тематике наблюдается некоторое уменьшение обращений (-28). Во многом это обусловлено тем, что в начале года утверждается график работ, предусмотренных титульным списком на капитальный ремонт и модернизацию жилищного фонда и капитальному ремонту, модернизации, реконструкции и строительству объектов благоустройства на текущий год. Данная информация размещается в местных средствах массовой информации, граждане имеют возможность с ней ознакомиться и это снимает ряд вопросов и обращений в органы власти.

По сравнению с 2013 годом в 2014 году количество обращений, поступивших в райисполком:

уменьшилось по вопросам архитектуры и строительства с 42 до 36, социального обеспечения - с 17 до 14, торговли и общественного          питания - с 9 до 4, образования - с 8 до 4, начисления и выплаты пенсий - с 7 до 4, бытового обслуживания - с 4 до 1;

увеличилось по вопросам землепользования с 25 до 36, оплаты  труда - с 5 до 12, здравоохранения - с 1 до 6, отопления и газификации - с 12 до 23.

Кроме личных приемов предусмотрены и такие формы работы с обращениями граждан как проведение встреч с коллективами, организация единых дней информирования, «прямых телефонных линий», «горячих линий» и пресс-конференций с участием представителей средств массовой информации. Также используются такие меры информирования и взаимодействия с гражданами, как размещение информации на информационных стендах и Интернет-сайтах. 

Для совершенствования работы с обращениями граждан и юридических лиц, а также в целях улучшения обратной связи с населением, райисполком посредством официального сайта информирует жителей района о графиках приема граждан руководством райисполкома. На сайте размещен адрес электронной почты, на который можно направить электронное обращение, а также ознакомиться с нормативными документами, регламентирующими работу с обращениями граждан, изучить порядок обращения, права и обязанности сторон.

Во исполнение постановления Совета Министров Республики Беларусь от 23 июня 2012 г. № 667 «О некоторых вопросах работы с обращениями граждан и юридических лиц» руководством райисполкома регулярно проводятся «прямые телефонные линии».

В решении вопросов граждан «прямые телефонные линии» оправдывают себя, так как граждане имеют возможность дистанционно напрямую обратиться к руководителю с конкретным вопросом. В 2014 г. руководством райисполкома проведено 27 «прямых телефонных линий», на которые поступило 113 обращений, из них председателем райисполкома проведено 12 «прямых телефонных линий», на которые обратились 76 человек. На поступающие обращения гражданам даны полные и объективные ответы в установленном порядке.

В целях  повышения эффективности работы с обращениями, незамедлительного решения проблемных вопросов, возникающих у граждан, с 17 января 2015 года в райисполкоме еженедельно  (по субботам)  по поручению Администрации Президента Республики Беларусь проводятся «прямые телефонные линии» председателем райисполкома, его заместителями, управляющим делами согласно утвержденному графику. Всего на «прямые телефонные линии» по субботам с 17 января по 14 марта 2015 г. в райисполком обратилось 22 человека. Все поручения, данные в ходе «прямой телефонной линии», находятся на контроле. 
Анализ тематики обращений, поступающих на «прямые телефонные линии» показывает, что преимущественное большинство вопросов связано с проблемами в сфере жилищно-коммунального хозяйства, строительства и жилищных правоотношений,  трудоустройства.
Прямые телефонные линии в текущем году на постоянной основе будут проводить и руководители структурных подразделений райисполкома, председатели сельисполкомов (1-я среда месяца с 12.00 до 13.00), руководители организаций района согласно разработанным графикам. Информация о дате и времени проведения «прямых линий» будет доводиться через местные средства массовой информации.

В соответствии с требованиями законодательства в райисполкоме и сельисполкомах ведутся книги замечаний и предложений. В течение 2014 года в книги замечаний и предложений райисполкома внесены 4 записи, из них 1 благодарность, в сельисполкомах - 1 запись (Любчанский сельисполком), ответы на которые даны в соответствии с действующим законодательством.

В 2014 году проведено 119 встреч районных информационно-пропагандистских групп (94 - в трудовых коллективах,  25 - по месту жительства), 11 встреч членов областных ИПГ с членами трудовых коллективов и населением по месту жительства. Всего при проведении ЕДИ в 2014 г. поступило 87 вопросов, критических замечаний и предложений. Среди них были вопросы благоустройства города, сферы жилищно-коммунального хозяйства, здравоохранения, торговли, сохранения историко-культурных ценностей Новогрудчины. 

С февраля 2015 года в районе созданы 2 постоянно действующие группы, состоящие из начальников и специалистов управлений, отделов, служб райисполкома и организаций района, для проведения встреч с населением по месту жительства с целью изучения возникающих проблем и запросов граждан и принятия по ним мер реагирования (одна группа по городу, вторая - по району). Утверждены места и график проведения встреч с населением в городе и районе (проводятся ежемесячно). В феврале такие встречи проведены в Негневичском сельсовете и СШ № 1  г. Новогрудка, в марте встречи будут проведены в Осташинском сельсовете и СШ № 3 г. Новогрудка.

Распоряжением председателя райисполкома от 13 марта 2015 года созданы информационные группы для встреч с населением в сельской местности с целью реализации права граждан на участие в обсуждении вопросов государственной и общественной жизни, получения своевременной и объективной информации на местах, оперативного решения проблем населения. Руководителями данных групп являются председатели сельсоветов, встречи будут проводиться по вторым и четвертым вторникам каждого месяца.
В целом можно отметить, что в Беларуси выработана целостная система работы с письмами и заявлениями граждан. Сокращение выявляемых случаев волокиты позволяет говорить о постепенном отказе органов государственного управления от формального подхода к рассмотрению обращений и жалоб граждан. Кроме того, снижение количества обращений граждан, в том числе повторных, говорит о том, что меры, направленные на дебюрократизацию государственного аппарата и совершенствование работы по обращениям граждан, в целом эффективны. 

