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Анализ 

работы с  обращениями граждан 

в Главном управлении МЧС России по Омской области за 2023 год 
В  2023 году увеличилось количество поступивших обращений граждан в Главное управление МЧС России по Омской области (далее – Главное управление) на 145 обращений по сравнению с 2022 годом (далее - АППГ) и составило: 3235 (АППГ: 3090, (+4,7%)), из них:
62,6% обращений поступили и рассмотрены в Главном управлении: 
2025 (АППГ: 1742, (+16%));
37,4% обращений поступили и рассмотрены территориальными отделами (отделениями) надзорной деятельности и профилактической работы УНДиПР Главного управления (далее – ТОНД и ПР): 1210 (АППГ: 1348, (-10%)).
Граждане используют способы подачи обращений в письменной форме (почтовым отправлением, лично от граждан в ящик для корреспонденции), в форме электронного документа (на сайт МЧС, на электронную почту Главного управления), в устной форме по телефону доверия Главного управления: 

62% обращений поступили в письменной форме: 2010 (АППГ: 2148, (-6,4%)); 
37% обращений поступили в форме электронного документа: 1183 (АППГ: 908, (+30%)); 
1% обращений поступил в устной форме по телефону доверия, на которые дан письменный ответ: 42 (АППГ: 34, (-23%)). 
По источнику поступления обращения распределяются так:

73% составили обращения, поступившие напрямую от заявителей: 
2376 (АППГ: 2344, (-1,4%)); 
25% составили обращения, перенаправленные в Главное управлени из других органов федеральной и исполнительной власти: 814 (АППГ: 683, (+19,2%)), в том числе поступившие из аппарата Правительства Омской области 30 (АППГ: 45), от депутатов 4 (АППГ: 6);
2% составили обращения, поступившие из центрального аппарата МЧС России: 45 (АППГ: 63, (-28%)), в том числе из аппарата Президента РФ 
14 (АППГ:31, (-54,8%)).
По видам обращений:

97,6% от общего количества обращений - заявления: 3158 (АППГ: 3044, (+5%));
1,3%  от общего количества обращений - жалобы: 43 (АППГ: 42, (+2%));
1,1% от общего количества обращений - предложения и не обращения: 
34 (АППГ: 4, (+750%)).

По типу обращений в 2023 году поступило: 

повторных 32 (АППГ: 26, (+23%)),  от общего количества поступивших обращений составило 1%;
коллективных 98 (АППГ: 81, (+21%)), от общего количества поступивших обращений составило 3%;
анонимных 8 (АППГ:17, (-53%)), от общего количества поступивших обращений составило 0,2%.
На личном приеме начальником Главного управления и его заместителями принято 18 (АППГ:11, (+64%)) человек.

группой по работе с обращениями граждан, по вопросам подачи, рассмотрения обращений и получения письменных ответов на обращения,  принято  37 (АППГ:33, (+12%)) человек.

В 2023 году проведено консультаций граждан по вопросам пожарной безопасности территориальными отделами (отделениями) надзорной деятельности и профилактической работы: 1121 (АППГ: 659) человек.
Количество обращений граждан, переадресованных по компетенции: 250 (АППГ: 309, (-19%)), от общего количества поступивших составило 8% (АППГ: 10%); в том числе:  78 обращений перенаправлено по компетенции в части 3;  172 обращения перенаправлено в части 4; нарушения сроков переадресации  нет.

Все обращения граждан в 2023 году находились на контроле, срок рассмотрения не нарушен.

Направленно ответов заявителям на  3145 обращений, из них:
53% в письменном виде: 1483 (АППГ: 1654(-10%);
46% в электронном виде: 1732 (АППГ: 1405 (+23%)).
Статистическая оценка по результатам рассмотрения обращений граждан : 
49% - рассмотрено, поддержано: 1600 (АППГ: 1681), 
37% - рассмотрено, разъяснено: 1201 (АППГ: 964), 
2,4% - рассмотрено, не поддержано: 78 (АППГ: 38), 
4,5% - дан ответ автору: 144 (АППГ: 171),
2% - оставлено без ответа (анонимные, отозванные): 64 (АППГ:75);
в том числе: 
0,5% - виновные привлечены к ответственности: 15 (АППГ: 26); 
18% - рассмотрено с выездом на место: 581 (АППГ: 346); 
46,6% - факты подтвердились: 1509 (АППГ: 1792); 
11,4% - факты не подтвердились: 369 (АППГ: 387).
Количество обращений граждан по фактам коррупции: 0 (АППГ: 0).

Количество обращений граждан о фактах противоправного поведения сотрудников МЧС России: 15 (АППГ: 14 (+50%)); по результатам рассмотрения которых информация подтвердилась: 0 (АППГ: 0); по результатам рассмотрения которых информация не подтвердилась: 15 (АППГ: 14).

Количество обращений граждан по обжалованию решений  государственных органов и должностных лиц и действий (бездействий) должностных лиц 29 (АППГ: 35, (-17%)); по результатам рассмотрения которых: информация подтвердилась 0 (АППГ: 0); по результатам, рассмотрения которых информация не подтвердилась 29 (АППГ: 35).
Все письменные обращения граждан и ответы на них зарегистрированы в информационной системе «Система электронного документооборота МЧС России (СЭД)».

Количество обращений граждан, поступивших через Федеральную государственную информационную систему досудебного обжалования (ФГИС ДО):  3 (АППГ: 1).
В Главном управлении МЧС России по Омской области организован круглосуточный прием обращений граждан на «телефон доверия».

Количество обращений граждан, поступивших на «телефон доверия» за 12 месяцев 2023 года составило 48 обращения (АППГ – 89, -46%).
По всем обращениям граждан операторами единого «телефона доверия» принимались меры по уточнению и проверке информации. В целом, функционирование единого «телефона доверия» позволило решать многие проблемы обратившихся граждан в рабочем порядке, предотвратить возникновение чрезвычайной ситуации и пожаров или своевременно выявить угрозу их возникновения.
В целях реализации Указа Президента РФ от 17 апреля 2017 г. № 171 «О мониторинге и анализе результатов рассмотрения обращений граждан и организаций» данные о результатах  рассмотрения вопросов, содержащихся во всех обращениях, поступивших в бумажном или электронном виде и зарегистрированных в СЭД, вносятся на информационный ресурс сетевой справочный телефонный узел Российской Федерации (далее - ССТУ.РФ).  В 2023 году все обращений граждан выгружены на ССТУ.РФ. Информация о результатах рассмотрения обращений граждан на портале ССТУ.РФ размещается своевременно. 
В ежедневном режиме работает платформа автоматизированное рабочее место единой сети по работе с обращениями граждан и организаций для органов государственной власти и органов местного самоуправления Российской Федерации (АРМ ЕС ОГ), обращения граждан в 2022 году не поступали.
С 01 сентября 2023 года реализована возможность направления гражданами сообщений посредством единого окна цифровой обратной связи на базе Единого портала государственных и муниципальных услуг (функций). В 2023 году сообщения не поступали.

Все обращения граждан, рассмотрены с соблюдением сроков  установленных в соответствии с требованиями Федерального закона от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Для проведения анализа тематики поступающих от граждан вопросов применяется типовой общероссийский тематический классификатор обращений граждан Российской Федерации.

Тематика вопросов представлена в таблице за 12 месяцев 2023 года:
	%

пп
	Тематика вопросов
	2022 год
	2023 год
	Динамика
изменений

	1
	Работа противопожарной службы и соблюдение норм пожарной безопасности
	2208
	2121
	-4%

	2
	Деятельность Государственной инспекции по маломерным судам (ГИМС)
	560
	826
	+47,5%

	3
	Предупреждение и преодоление чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера, совершенствования форм и методов спасательных работ
	57
	61
	+7%

	4
	Запросы архивных данных
	58
	47
	-19%

	5
	Обращения по обжалованию решений государственных органов и должностных лиц и действий (бездействия) должностных лиц 
	29
	37
	+27,6%

	6
	Законодательство РФ (вопросы по нормативному регулированию, исполнения судебных решений)
	12
	23
	Увеличилось почти в 2 раза

	7
	Жилищные вопросы (служебное жильё, предоставление, выселение)
	8
	20
	Увеличилось в 2,5 раза

	8
	Вопросы связанные с рассмотрением обращений (ознакомление с документами, материалами, касающимися рассмотрения обращений, результаты рассмотрения)
	21
	16
	-24%

	9
	Коммунальное хозяйство (содержание общего имущества, газового оборудования, места общего пользования, придомовая территория. Перебои в электроснабжении, водоснабжении и пр.)
	18
	15
	-16,7%

	10
	Обращения по фактам противоправного поведения сотрудников МЧС России
	14
	15
	Увеличилось в 1,5 раза

	11
	Вопросы связанные с прекращением рассмотрения обращения гражданина (отзыв обращения)
	22
	12
	-45,5%

	12
	Благодарности
	8
	9
	+12,5%

	13
	Прохождение службы (прохождение военной, государственной службы, продление контракта, увольнение со службы, награждение гос. наградами)
	15
	8
	Уменьшилось почти в 2 раза

	14
	Ответственность за нарушение законодательства
	3
	6
	Увеличилось в 2 раза

	15
	Гражданская оборона (содержание и обслуживание ЗСГО)
	15
	4
	Уменьшилось почти в 4 раза

	16
	Трудовые отношения (трудоустройство, выплата зарплаты, заключение/ прекращение трудового контракта/ договора)
	10
	4
	Уменьшилось в 2,5 раза

	17
	Деятельность и принимаемые решения МЧС России (отдельные вопросы касающиеся деятельности МЧС России)
	14
	3
	Уменьшилось почти в 5 раз

	18
	Образование, наука (высшее образование, инновационная политика)
	3
	3
	-

	19
	Предоставление субсидий на приобретение жилья для военнослужащих, граждан, уволенных с военной службы, членов их семей и гражданского персонала Вооруженных Сил Российской Федерации, других войск и органов (МЧС России) - ЕСВ
	8
	2
	Уменьшилось в 4 раза

	20
	Информация и информатизация (распространение массовой информации)
	2
	2
	-

	21
	Вопросы социальной сферы (компенсационные выплаты,  выдача удостоверений участника ЧАЭС)
	5
	1
	-80%

	22
	Здравоохранение (оказание медицинской помощи, санитарно-эпидемиологическое  благополучие населения)
	0
	0
	-

	 
	Итого:
	3090
	3235
	+4,7%


Анализ тематики: 
66 % от общего количества обращений в 2023 году, поступило по вопросам нарушения требований пожарной безопасности: 2121 (АППГ: 2208, (-4%)).  Вопросы, по которым обращались граждане за отчетный период, связаны с нарушением или разъяснением требований пожарной безопасности и организацией хозяйственно-бытовой деятельности в пожароопасный сезон, сложившийся на территории Омской области весной и летом 2023 года. Также граждане активно обращаются по вопросам организации противопожарного проезда, установки шлагбаумов и бетонных блоков и полусфер на территории многоквартирных домом (далее – МКД), по вопросам нарушения требований пожарной безопасности в МКД, захламление коридоров общего пользования, отсутствия пожарных гидрантов и пожарных рукавов, сигнализаций, нарушений пожарной безопасности на придомовых территориях. Много обращений поступило по вопросам нарушений требований пожарной безопасности в садовых товариществах. 
26% от общего количества обращений поступило по теме «Запрос сведений по маломерным судам»: 826 обращений (АППГ: 560 (+47,5%)) или на 266 обращений больше). Причина такого повышения связана с тем, что увеличилось число обращений граждан о наличии в собственности маломерных судов в связи с банкротством.
1,9% от общего количества обращений поступило по теме «Предупреждение и преодоление чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера»:  61 обращений (АППГ: 57, (+7%). Граждане обращались по различным аварийным ситуациям (подтопление земельных участков и жилых домов, нарушение целостности здания МКД, отсутствие теплоснабжения и водоснабжения, об утилизации ртути, утечке газа).
1,5% от общего количества обращений поступило по теме «Запросы архивных данных»: 47 обращений (АППГ: 58, (-19%). Это в основном обращения бывших сотрудников и работников по вопросам о заработной плате для оформления пенсий, или запросы документов из архивных личных дел, для устройства на работу. 

0,6% от общего количества обращений поступило по теме «Жилищные вопросы»: 20 обращений (АППГ: 8, (+150%)). В 8 обращениях (АППГ: 4) граждан интересовали вопросы о предоставлении служебного жилья, о выселении из служебного жилья. По вопросу предоставления  субсидий на приобретение жилья (ЕСВ) обратились 2 человек (АППГ: 8).

0,5% от общего количества обращений поступило по теме «Гражданская оборона»: 15 обращений (АППГ: 2, увеличилось на 13 обращений). Граждан интересовали вопросы, где можно получить информацию о наличии, содержании и использовании защитных сооружений гражданской обороны (ЗСГО). 

0,3% от общего количества обращений поступили обращения граждан с благодарностью в адрес сотрудников Главного управления: 9 (АППГ: 8). 
Прием и учет письменных обращений граждан в Главном управлении МЧС России по Омской области организован в соответствии с требованиями Федерального закона от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Федеральным законом от 09 февраля 2009 г. № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов, органов местного самоуправления» и Приказом МЧС России от 29 декабря 2021г. № 933 «Об организации работы с обращениями граждан в системе Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий». 
На главной странице официального сайта Главного управления МЧС России по Омской области в разделе Работа с обращениями граждан размещаются информационно – аналитические материалы по работе с обращениями граждан.
- форма для отправки обращений граждан в Главное управление;

- часто задаваемые вопросы в Главное управление МЧС России по Омской области;

- часто задаваемые вопросы в МЧС России;

- порядок обращений граждан;

- график личного приема граждан в Главном управлении и в ТОНД и ПР;

- случаи отказа в предоставлении заявителю информации;

- общественные приемные территориальных органов МЧС России;

- нормативные документы, регламентирующие порядок рассмотрения обращений граждан;

- организация личного приема граждан в Главном управлении;

- итоги работы с обращениями граждан.
