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Работа с обращениями граждан в главном управлении МЧС России по Ростовской области организованна в соответствии с требованиями Федерального закон № 59-ФЗ от 02 мая 2006 г. «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;
Приказом МЧС России от 14 мая 2021 г. № 315 «Об утверждении Инструкции по делопроизводству в территориальных органах Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийным бедствий, учреждениях и организациях, находящихся в ведении Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий»
Приказом МЧС России от 29 декабря 2021 г. № 933 «Об организации работы по рассмотрению обращений граждан в системе Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий».
Положением об организации повседневной деятельности в ГУ МЧС России по Ростовской области, утвержденным приказом ГУ МЧС России по РО от 29.07.2022 № 811 «Об утверждении положений о структурных подразделениях Главного управления МЧС России по Ростовской области» организация работы с обращениями граждан и организации личного приема граждан возложены на группу по работе с обращениями граждан. Начальник группы – Гомозова Олеся Владимировна, документовед группы – Шляховая Софья Дмитриевна. Начальник группы подчиняется непосредственно первому заместителю начальника Главного управления, в его отсутствии распределение обязанностей между заместителями начальника Главного управления, схема исполнения их обязанностей на период временного отсутствия утверждены приказом Главного управления от 29.05.2023 №632 «О распределении обязанностей между заместителями, делегировании им части предоставленных начальнику Главного управления полномочий». Полномочия по организации деятельности группы по работе с обращениями граждан делегированы заместителю начальника Главного управления – начальнику управления оперативного реагирования, организации взаимодействия и координации деятельности полковнику внутренней службы Савукову А.А. В подчинении у начальника группы: документовед группы.  
В целях организации работы с обращениями граждан в системе Главного управления МЧС России по Ростовской области, граждане имеют право обратиться лично в общественную приемную ГУ МЧС России по Ростовской области: ул. Города Волос 11, а также направить обращение в письменной и электронной форме, посредством подачи обращения через сайт Главного управления в разделе «Обращения граждан», либо через официальный адрес электронной почты gumchsro@61.mghs.gov.ru
В доступном для граждан мест в Главном управлении и территориальных подразделениях УНД и ПР располагается информационный стенд с информацией о контактных данных, справочных телефонах порядке и сроках рассмотрения обращений граждан, месте и времени личного приема граждан должностными лицами, уполномоченными на ведение личного приема граждан, почтовый ящик, с указанием времени выемки корреспонденции при входе на территорию здания, актуальные сведения по графикам приема располагаются на официальном сайте ГУ МЧС России по Ростовской области, ведется журнал учета личного приема граждан.
Регистрация обращений граждан, поступивших в Главное управление производится согласно Федеральному закону № 59-ФЗ от 02 мая 2006 г. «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и составляет 3 дня. Согласно части 1 статьи 12 Федерального закона от 02.05.2006 № 56-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», письменное обращение, поступившее в государственный орган, рассматривается в течении 30 дней со дня регистрации.
Приказом 18.08.2023 № 922«О внесении изменений в приказы Главного управления МЧС России по Ростовской области от 23 декабря 2022 г. № 1401 «Об организации повседневной деятельности Главного управления МЧС России по Ростовской области в 2023 году», от 21 ноября 2022 г. № 1272 «О назначении ответственных должностных лиц за ведение и организацию делопроизводства в структурных подразделениях Главного управления МЧС России по Ростовской области»,  территориальные подразделения НД и ПР наделены правами по приему и регистрации обращений граждан и организаций, регистрации и направлению ответов на них в СЭД.
В Главном Управлении МЧС России по Ростовской области принимаются меры, направленные на не нарушение порядка рассмотрения обращений граждан- осуществляется предупредительный контроль и еженедельное оповещение о сроках рассмотрения обращений граждан как руководителей структурных подразделений, так и ответственных исполнителей. 
Организована работа по личному приему граждан (приказ № 548 от 31.05.2022).
Проводится ежемесячно и ежеквартально анализ работы с обращениями граждан.
В целях реализации Конституционных прав граждан, все поступившие обращения, после регистрации, попадают в управление надзорной деятельности и профилактической работы для установления либо отсутствия, установленных законом объективных и субъективных признаков, характеризующих опасное деяние как конкретное преступление (приказ № 591 от 18.05.2023).
Сотрудниками отдела информации и связи с общественностью проводится актуализация сайта, обновляется информация об адресах, справочных телефонах, графики личного приема граждан руководством ГУ МЧС России и соответствующими должностными лицами, правовые акты, регламентирующие работу с обращениями граждан, отчеты о рассмотрении обращений, анализ содержания обращений, ответы на часто задаваемые вопросы размещены на официальных сайтах ГУ МЧС России, информационных стендах, размещенных в зданиях МЧС России в местах, доступных для посетителей – Ростовская область, г. Ростов-на-Дону, ул. Города Волос д.11
1. Итоги работы с обращениями граждан за период I квартала 2024 года, (уменьшение или увеличение показателей) по сравнению с АППГ.

За отчетный период I квартала 2024 года в Главное управление МЧС России по Ростовской области поступило 1369 обращений. По сравнению с аналогичным периодом 2023 года (568 обращений) произошло увеличение на 141,02%.
Количество обращений по вопросам нарушения норм и требований пожарной безопасности поступило 255 обращений. По сравнению с АППГ 2023 года (209 обращений) произошло увеличение на 22%.
Количество обращений по вопросам, касающимся запросов ГИМС по наличию/отсутствию маломерных судов – 933 обращения. По сравнению с АППГ 2023 года (272 обращения). Произошло увеличение на 243,01%.
Количество повторных обращений- 4 (АППГ 1), произошло увеличение на 300%, неоднократные обращения - 1(АППГ 0) произошло увеличение на 100 %, коллективных обращений- 4 (АППГ 17) произошло уменьшение на 76,48%.
2. Пояснение причин изменений показателей (уменьшение или увеличение) по сравнению с АППГ.
Причинами увеличения обращения граждан являются несколько фактов:

1. В связи с увеличением количества инициирования процедур банкротства, численность имущественных запросов ГИМС, арбитражными управляющими, гражданами, возросла.
1. Увеличение возможности у граждан направления обращений по электронным каналам связи; 
1. Пожароопасная обстановка;
1. Большое количество заброшенных участков, камыша;
1. Перебои в электро/водоснабжении;
1. Обращения жителей об оказании гуманитарной помощи в связи с началом специальной военной операции.
1. Увеличение запросов по наличию защитных сооружений на территории Ростовской области, систем оповещения. 
1. Увеличение запросов по предоставлению справок о ЧС для обращения в страховые компании.
3. Анализ тематики обращений граждан за отчетный период. Краткое описание вопросов, по которым обращались граждане.

Большая часть - это запросы финансовых управляющих, социальных служб и граждан о наличии маломерных судов и вопросов требующих разъяснений о снятии-регистрации маломерных судов.
Так же большое количество обращений граждан касается нарушений пожарной безопасности (перекрытие пожарных проездов, строительство и реконструкции в жилых домах и домовладениях с нарушениями СНиПов, заброшенные участки, заросшие травой, просьбы разъяснений требований пожарной безопасности и т.д.).
Далее идут вопросы нарушений содержания многоквартирных жилых домов, мест общего пользования, подвальных, чердачных помещений и придомовой территории.
Вопросы, требующие кадровых решений (благодарности, награждения, выплаты и устройство на работу).
Всплески обращений граждан за отчетный период наступили в связи с чрезвычайной ситуацией (обрушение части дома), произошедшей в доме по улице Нариманова г. Ростов-на-Дону, в результате перебоев в электро и водоснабжении, в период сложившейся сложной дорожной ситуации на трассе М4 ДОН, а также в связи с комплексом неблагоприятных погодных условий, повлекших за собой подтопление жилых территорий. 
4. Анализ причин активности граждан по отдельным темам. Анализ реакции граждан на события, происходящие в регионе (ЧС, пожары, решения, принимаемые органами власти, изменения законодательства и др.)
Активность граждан в направлении обращений возрастает чаще на фоне ЧС, связанных с погодными условиями, перебоями с электро и водоснабжением.
Но были и обращения по вопросам, связанным с размещением в ПВР, а также транспортировкой на безопасную территорию Ростовской области с территории боевых действий.
5. Анализ жалоб, поступивших от личного состава, с указанием их количеств по темам:
За отчетный период I квартала 2024 года в Главное управление МЧС России по Ростовской области не поступило обращений от личного состава по вопросам противоправных действий руководства пожарно-спасательных отрядов и частей ФПС ГПС.
6.Предложения по устранению причин, послуживших основанием для обращения граждан.
Всестороннее и качественное рассмотрение обращений, доведение принимаемых решений до конечного результата.
Следуя порядку рассмотрения обращений граждан (30 дней) не оставлять выполнение контрольного документа исполнителем на крайний день, для этого контрольные документы доводятся группой по работе с обращениями граждан до исполнителя заблаговременно. 
7.Сведения о тематике вопросов, заданных гражданами на личном приеме у начальника ГУ МЧС России по субъекту РФ в приемных Президента Российской Федерации 
За отчетный период I квартала 2024 года личный прием у начальника ГУ МЧС России по Ростовской области в Аппарате Полномочного Представителя Президента Российской Федерации в Южном Федеральном Округе не проводился. Планируемая дата проведения 25 апреля 2024 года.
8.Информация о проверках деятельности территориальных органов МЧС России в части рассмотрения обращений граждан, проведенных органами прокуратуры Российской Федерации. Обзор замечаний, выявленных в ходе данных проверок. 
За отчетный период I квартала 2024 года в Главное управление МЧС России по Ростовской области поступило 4 представления Прокуратуры. Материалы по данным проверкам прилагаю. (Приложение «Материалы по Проверкам проводимым Прокуратурой»)
9. Сведения о мероприятиях, проведенных в рамках взаимодействия с Уполномоченным по правам человека в субъекте Российской Федерации (о совместных личных приемах, иных мероприятиях) 

За отчетный период I квартала 2024 года в Главном управление МЧС России по Ростовской области мероприятий, в рамках взаимодействия с Уполномоченным по правам человека в субъекте Российской Федерации (о совместных личных приемах, иных мероприятиях), не проводилось.
10.Проблемные вопросы, связанные с рассмотрением обращений граждан.

 При регистрации обращения (заполнении РК), поступившего на сайт ГУ необходимо активировать кнопку отказа от регистрации. Есть заявители, которые пишут обращения по 2-3 каждый день, не дожидаясь получения ответа на предыдущие, по одним и тем же вопросам. 
При ответе на обращение гражданину не всегда способ получения обращения, может совпадать со способом направления ответа.
11.Предложения по совершенствованию работы с обращениями граждан 

1.Соблюдение срока рассмотрения обращений, а также срока направления обращений по компетенции, установленным Федеральным законом от 2 июня 2006 г. №59-ФЗ. 
2.Проведения методических сборов («Круглого стола») с разбором всех вопросов по работе в СЭД, касающихся работы с модулем «Обращения граждан».
3.Проведение занятий по изучению нормативно правовой базы в рамках рассмотрения обращений граждан, порядок рассмотрения отдельных видов обращений граждан. Изучение принципа человекоцентричности в государственной организации.
4.Внедрение новых механизмов и современных технологий в работе по рассмотрению обращений граждан в электронном виде, ведение контроля за новым ведомственным сегментом ПОС (Платформа обратной связи) согласно выделенных ролей (куратор/координатор поступающих обращений). Формирование опросов ПОС – роль ОГ (Общественное голосование).



