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Информация для членов 
областных информационно-пропагандистских групп 
по теме единого дня информирования

(январь 2019 г.)

Об организации работы с обращениями граждан 
и юридических лиц в Минской области (в свете требований Директивы Президента Республики Беларусь от 27.12.2006 г. № 2                    «О мерах по дальнейшей дебюрократизации государственного аппарата и повышения качества обеспечения жизнедеятельности населения»

Материал подготовлен управлением по работе
с обращениями граждан и юридических лиц Минского облисполкома

Состояние работы с населением считается одним из основных критериев оценки деятельности государственных органов 
и организаций.
Руководителям государственных органов следует регулярно проводить:  
1. «прямые телефонные линии»; 
2. выездные личные приемы граждан и представителей юридических лиц; 
3. встречи с населением; 
4. пресс-конференции по актуальным для населения вопросам,                         в том числе с привлечением депутатов всех уровней, представителей средств массовой информации и общественных объединений. 
Основные требования к организации работы с гражданами включают:

– предварительную запись на личный прием; 

– соблюдение режима работы организаций и проведение приема граждан в рабочие дни с 8.00 или до 20.00, а также по субботам                               и (или) воскресеньям, если это необходимо с учетом количества                                     и специфики обращений; 
– недопущение возникновения очередей, а также длительного ожидания гражданами приема;
– внедрение информационных технологий дистанционного обслуживания граждан, системы электронного управления очередью;
– соблюдение требований законодательства при принятии решений, затрагивающих права и законные интересы граждан. В случае неясности или нечеткости предписаний правового акта решения должны приниматься исходя из максимального учета интересов граждан;
– внимательное, ответственное, доброжелательное отношение работников к гражданам. Проведение проверок по каждому случаю формализма, предвзятого, нетактичного поведения, грубости                                   и неуважения к людям и при подтверждении соответствующих фактов привлечение виновных к ответственности вплоть до освобождения                       от занимаемой должности. 
Принятие мер по дальнейшему совершенствованию порядка осуществления административных процедур. 
Для выполнения  этой  задачи государственным  органам  запрещено 
истребование от заинтересованных лиц, обратившихся за осуществлением административной процедуры, документов и сведений,                                                       не предусмотренных законодательством об административных процедурах. Кодексом Республики Беларусь об административных правонарушениях за нарушение этого требования предусмотрена административная ответственность в виде штрафа от 4 до 10 базовых величин.  
В целях системного совершенствования работы по осуществлению административных процедур и во исполнение требований Указа Президента Республики Беларусь от 24 мая 2018 г. № 202 «О службе «одно окно» (далее – Указ №202) Минским облисполкомом и райгорисполкомами области принят ряд мер по организации деятельности службы «одно окно». 
В настоящее время во всех райгорисполкомах создана                                    и функционирует служба «одно окно». Райгорисполкомами приняты меры правого и организационного характера, которые  обеспечили доступность, простоту, оперативность в решении насущных проблем населения:

· приняты решения о создании службы «одно окно»;

· назначены должностные лица, ответственные                                                за организацию работы службы «одно окно» (управляющие делами, начальники отделов по работе с обращениями граждан);

· утверждены регламенты о порядке работы службы «одно окно»;

· определены места размещения служб «одно окно» в соответствии с требованиями Указа № 202;

· установлен режим работы службы «одно окно» с 8.00 до 17.00,                      а также в один из рабочих дней с 8.00 до 20.00, в субботу (один или два раза в месяц) с 9.00 до 13.00.

Проведены ремонты помещений для работы службы «одно окно», закуплена и обновлена мебель, компьютерная и другая техника, обеспечена безбарьерная среда. Для транспорта посетителей службы «одно окно» имеется достаточное количество бесплатных парковочных мест. Во всех районах области создана возможность внесения оплаты при осуществлении административных процедур в здании, в котором располагается служба «одно окно», либо в непосредственной близости.

Численность работающих в службах «одно окно» определена                          с учетом особенностей каждого региона области (численности населения, востребованности административных процедур). Административные процедуры в области осуществляют 68 сотрудников службы «одно окно», в том числе 50 специалистов КУП «ИВЦ Миноблисполкома».
Во исполнение требований постановления Совета Министров Республики Беларусь от 17 октября 2018 г. № 741 «О некоторых мерах                    по реализации Указа Президента Республики Беларусь от 24 мая 2018 г.                           № 202» для всех сотрудников службы «одно окно» определены общие требования к деловому стилю одежды, являющиеся обязательными                      для соблюдения при выполнении ими своих должностных обязанностей.
Перечень административных процедур, исполняемых службой «одно окно», определен постановлением Совета Министров Республики Беларусь от 17 октября 2018 г. №740 «О перечне административных процедур, прием заявлений и выдача решений по которым осуществляется через службу одно окно» (105 административных процедур в отношении граждан                          и юридических лиц). Кроме того, распоряжениями председателей райгорисполкомов службе предписано принимать заявления и по другим процедурам (например, служба «одно окно» Жодинского горисполкома исполняет 130 процедур).
Службой «одно окно», структурными подразделениями райгорисполкомов, поссельисполкомами, организациями в 2018 году зарегистрировано 849 820 заявлений на осуществление административных процедур. Службой «одно окно» принято 44 165 заявлений, исполкомами первичного уровня – 231 223 заявления, структурными подразделениями райгорисполкомов и организациями районов принято 622 101 заявление. 
Справочно. Наиболее востребованы административные процедуры:

1.1.5. о постановке на учет (восстановлении на учете) граждан, нуждающихся в улучшении жилищных условий (3037);

1.3.1. выдача справки о состоянии на учете нуждающихся                              в улучшении жилищных условий (6174);
1.8. о регистрации договоров найма (аренды) жилого помещения частного жилищного фонда граждан и дополнительных соглашений                        к ним (12166);

2.46. принятие решения о назначении (отказе в назначении) семейного капитала (1974);

6.6. о постановке на учет ребенка, нуждающегося в определении                   в учреждение образования для получения дошкольного образования, выдаче направлений в такие учреждения (7099);
9.3.2. выдача решения о разрешении на реконструкцию жилых                     и (или) нежилых помещений в многоквартирных, блокированных жилых домах, одноквартирных жилых домов, а также нежилых капитальных построек на придомовой территории (2945);

9.3.3. выдача согласованной проектной документации на возведение одноквартирных, блокированных жилых домов и нежилых построек                      на придомовой территории, реконструкцию жилых и (или) нежилых помещений в многоквартирных, блокированных жилых домах, одноквартирных жилых капитальных построек на придомовой территории (2368);

9.4 принятие решения о продолжении строительства                                    или о принятии самовольной постройки в эксплуатацию и ее регистрации в установленном порядке (1596).
Повышение уровня информатизации в сфере работы                                  с гражданами и организациями. 
Исполнение этого поручения предполагает полномасштабный переход государственных органов к электронному документообороту,  межведомственное электронное взаимодействие государственных органов и подчиненных им организаций, сокращение бумажного документооборота.
Особое внимание следует обращать на актуализацию сведений, содержащихся на интернет-сайтах государственных органов                                и подчиненных им организаций, в целях исключения противоречивой, неактуальной информации, восполнения пробелов в информировании населения.
На интернет-сайтах райгорисполкомов размещена информация                      о телефонах наиболее востребованных у населения служб, включая адреса и режим работы осуществляющих эти процедуры организаций.

Создание условий для обеспечения нормальной жизнедеятельности граждан, повышения качества оказания услуг населению является первоочередной задачей местных исполнительных и распорядительных органов. 
В 2018 году в облисполком поступило 5866 обращений, 
что составляет 102,2% к уровню 2017 года. Из них 366 – коллективных (плюс 2), 857 – повторных (минус 24). Зарегистрировано также 
523 дубликата обращений, поступивших из различных государственных органов. 

Кроме того, председателем, заместителями председателя, управляющим делами облисполкома и председателем Минского областного Совета депутатов принято 1119 звонков на «прямые телефонные линии» (плюс 18). 

За 2018 год райгорисполкомами области рассмотрено                                  14 244 обращения, что составляет 103,6% к уровню 2017 года. 
В сельские и поселковые исполнительные комитеты поступило 
13 971 обращение, или 91%. 

В течение 2018 года зафиксировано 8112 вопросов, содержавшихся              в обращениях и звонках на «прямые телефонные линии». Основные  проблемы на протяжении последних лет остаются неизменными: функционирование коммунального и дорожного хозяйства, жилищное строительство и улучшение жилищных условий, земельные правоотношения. 

Вопросы коммунального и дорожного хозяйства (3351) составляют 41% от их общего числа. Причем третья часть из них  (980) относилась                      к проблеме содержания и ремонта дорог (в 2017 г. – 927). Чаще всего граждане сообщали о ненадлежащем состоянии дорог Минского                             (434 заявления), Смолевичского (68), Дзержинского (81), Пуховичского (46), Молодечненского (49), Борисовского (56) районов. В 2018 году приняты меры по определению организаций, которые должны обслуживать дороги и улицы, балансодержатель которых ранее  не был установлен. Кроме того, принимались меры по их ремонту. Так,                                                             КУП «Минскоблдорстрой» за 2018 год произведена укладка 40,3 км  асфальта (в 2017 году – 44,4 км) устройство 10,4 км тротуаров                                       и велодорожек (15,7 км), отремонтировано 319,3 км  аварийных участков дорог, неоднократно грейдировались дороги с песчано-гравийным грунтовым покрытием. Организациями жилищно-коммунального выполнено 68434,8 км2 ямочного ремонта (в 2017 году – 62 239,4 м2), улучшено состояние 5675,5 км гравийных улиц (в 2017 году – 5 174,2 км). 
Число обращений по остановочным пунктам возросло, 
их зарегистрировано 75 (в 2017 году – 51). Дорожными службами приняты меры для решения этой проблемы: построено 77 новых площадок                    для остановки автобусов (в 2017 году – 68), оборудовано 
229 автобусных остановок (180), построено, отремонтировано 
и заменено 130 автопавильонов (188), в том числе работы выполнены после обращений граждан. 

Для решения вопросов ремонта жилья (в  2018 году они содержались в 321 обращении,  в 2017 году – в 362) организациями жилищно-коммунального хозяйства введено в эксплуатацию 331,4 тыс. м2 общей площади жилых домов после капитального ремонта. Традиционно большинство этих проблем поднимали жители Минского (85 обращений,                   в 2017 году – 111), Борисовского (соответственно 48 и 43) 
Молодечненского (29 и 45)  районов. 

С целью разрешения и предупреждения проблем, касающихся работы жилищно-коммунального хозяйства, предприятиями отрасли 
в 2018 году произведен текущий ремонт 989 подъездов (в 2017 году – 1074), 1004 балконов (864), 260 лифтов, отработавших нормативные сроки эксплуатации (152), улучшено состояние 46 детских и игровых спортивных площадок. Число обращений по вопросам благоустройства увеличилось                  на 15 и составило 153.

Произошел также рост количества заявлений по проблемам водоснабжения (258, или на 36 больше), канализации (84, или плюс 24), электроснабжения и уличного освещения (258, или плюс 89). 
В основном они поступали в весенне-летний период и были связаны                     с исполнением решений исполкомов первичного уровня об отключении уличного освещения на летний период с целью экономии бюджетных средств, а также с сезонными перебоями в водопотреблении.

В 2018 году уменьшилось количество обращений по вопросу вывоза мусора, которые в большинстве связаны с несогласием граждан на оплату заключение договоров с жилищно-коммунальными организациями                           на эту услугу (в 2018 году – 45, в 2017 году – 88). С гражданами велась разъяснительная работа, направлялись письма и предписания, кроме того внесены изменения в законодательство, предусматривающие возможность в определенных случаях приостановления уплаты за вывоз 
и обезвреживание ТКО. За 2018 год коммунальными службами  установлено более 320 контейнеров для раздельного сбора бытовых отходов (в  2017 году – 1000), пересматривались схемы их подворного сбора в сельских населенных пунктах. 

Уменьшилось число обращений по вопросу об оплате жилищно-коммунальных услуг (в 2018 году – 181, в 2017 году – 191). 
Не вызывает затруднений порядок назначения субсидий на оплату услуг ЖКХ, их принято только 2 (в 2017 году – 4). 

Одновременно несколько уменьшилось число заявлений от членов ЖСПК и товариществ собственников по вопросам деятельности органов управления ЖСПК и товариществ собственников (за 2018 год – 
81 заявление, за 2017 год – 112). Преимущественное большинство из них поступило из Минского (59) и  Смолевичского (8) районов. 

С целью разрешения проблем с отоплением в межотопительный период организациями ЖКХ заменено 168,3 км тепловых сетей 
(в 2017 году – 100,2 км), проведено оснащение 104  домов системами автоматического регулирования  расхода тепловой энергии (87), оснащено 176 жилых домов приборами учета тепловой энергии. Однако количество обращений по вопросам отопления и несоответствия стандартам температуры в квартирах возросло, их принято 116, 
или плюс 18 к уровню 2017 года. 

Проблемы газификации подняты в 108 заявлениях,                                         что на 25 меньше, чем в 2017 году. Основными темами, содержавшимися                  в них, был порядок расчета компенсации за построенные сети 
при подключении новых потребителей, а также высокая стоимость технического обслуживания  газовых котлов и новых газовых плит 
для замены старых, не соответствующих требованиям. Это было вызвано тем, что газоснабжающие организации проводили работу 
по обеспечению безопасных условий эксплуатации газового оборудования и выносили соответствующие предписания гражданам.

Вопросы строительства и жилищные проблемы содержались 
в  1438  обращениях, что на 147 меньше, чем в 2017 году. 

На протяжении двух лет актуальными остаются вопросы архитектуры, по ним обратились заявители в 192 письмах и звонках
(в 2017 году – 155, в 2016 году – 10). Наибольшее количество обращений вызвало обсуждение планов строительства храма по ул. Ватутина                          в г.Борисове (4 обращения, в результате принято решение об отказе                     от строительства), жилого дома на месте школьного стадиона в г.Вилейка (5 писем, также райисполком отказался от реализации плана).                               Не снижается активность инициативной группы жителей Боровлянского сельсовета, выступающих против утверждения изменений в генеральный план аг. Лесной и д. Боровляны (15 заявлений). Также активно требовали отказа от плана уплотнения застройки по ул.Великий Гостинец жители г. Молодечно. Их обращения находятся на дополнительном контроле.                      С июня 2018 г. против открытия ресторана «Поедем-поедим» вблизи исторического комплекса «Куропаты» (19 обращений) выступает группа граждан, используя возможность обратиться по различным вопросам, включая соблюдение порядка предоставления книги замечаний                              и предложений. Против реконструкции завода ЗАО «Амкодор»                             и расширения дороги по аг. Колодищи выступают представители местного населения и жители столицы – членов СТ «Трактор».

На контроле облисполкома находится ряд вопросов, которые подлежат разрешению совместно с Министерством транспорта 
и коммуникаций Республики Беларусь: об использовании второй                    взлетно-посадочной полосы РУП «Национальный аэропорт                            Минск» вблизи д. Пятилетка Смолевичского района (6 обращений) 
и о превышении уровня шума и вибрации от обходной железнодорожной ветки Колодищи – Шабаны ГП «Белорусская железная дорога»                           (6 обращений). По ним проведены совместные совещания, определены подходы к рассмотрению вопросов.

Ежегодно снижается число обращений о приватизации и купле-продаже жилья (в 2018 году – 95 обращений, в 2017 году – 122,                                  в 2016 – 433, в 2015 году – 465), а также об улучшении жилищных условий (81, или минус 13), о предоставлении жилья гражданам, имеющим льготы (179, или минус 14),  и  предоставлении кредитов и субсидий (90, или минус 102).

Число обращений по проблемам землепользования составило  981, что на 13 больше, чем в 2017 году. В основном это произошло 
за счет роста вопросов землепользования в городах (115, или плюс 22), 
а также деятельности органов управления садоводческих товариществ – 199, или плюс 54. 

Возросло число заявлений по вопросам агропромышленного комплекса со 129 в 2017 году до 138 в 2018 году. По вопросам деятельности крестьянских (фермерских) хозяйств поступило 26 обращений,                                     что на 1 меньше, чем в 2017 году. В 25 заявлениях граждане сообщали                           о проблемах в ведении  личного подсобного хозяйства (в 2017 году – 25). Нарушениям в работе сельскохозяйственных организаций были посвящены 52 обращения граждан и юридических лиц, в том числе о неоплате                             за поставленную продукцию, о нарушениях санитарных норм                                  при транспортировке и складировании органики, о нарушениях производственной деятельности и начислении оплаты труда. Обращения рассматривались с выездом на место и проведением проверок. 

Выросло число обращений по вопросам предпринимательства                        (134, или плюс 27). Это произошло за счет повторных необоснованных обращений предпринимателей о предоставлении земельных участков 
и выкупе имущества, об отмене решений райисполкомов 
о ликвидации предприятий, а также ряда граждан, сообщавших 
о неудобствах, доставляемых им предпринимателями, осуществляющими деятельность по месту жительства и на производственных объектах, расположенных в черте населенных пунктов. Обращения названных организаций рассмотрены комиссионно с выездом на место.

Увеличилось количество обращений по торговле и общественному питанию, в том числе по защите прав потребителей (163, или плюс 21). Основная часть таких жалоб поступила из Минского (50), Солигорского (15), Борисовского (13), Молодечненского (13), Слуцкого (13) районов,                   они содержали жалобы на действия торговых объектов  и интернет-магазинов. По изложенным в них фактам проводились проверки 
и мониторинги.

По вопросам труда принято 195 обращений (в 2017 году – 194), 
в них сообщалось о сложностях с трудоустройством (46, или минус 22), 
о соблюдении порядка увольнения (56, или минус 5), о низком уровне 
и несвоевременности оплаты труда (70, или минус 32). Одновременно количество обращений по вопросам социального обеспечения возросло                      и составило 185, или плюс 53: о невысоких размерах пенсий 
и пособий сообщали граждане в 52 жалобах (или плюс 15), об оказании материальной помощи просили в 26 письмах (или плюс 4). 

Отмечен рост количества жалоб на проблемы социальной сферы: здравоохранения (114, или плюс 14), образования и воспитания                             (87, или плюс 14), спорта и туризма (18, или плюс 3). В основном                        они имели индивидуальный характер и не затрагивали интересы широких кругов граждан.

В 2018 году направлено для рассмотрения по компетенции 
в райгорисполкомы, структурные подразделения облисполкома, областные организации 986 обращений (2017 год – 1020), оставлено  без рассмотрения по существу 134 письма (в 2017 году – 134), прекращена переписка                   с 22 гражданами (2017 год – 24). 

