Анализ обращений граждан за 2014 год

Министерство информатизации и связи Республики Татарстан проводит целенаправленную работу по обеспечению и повышению качества предоставляемых услуг отрасли информатизации и связи. 

В качестве форм и методов работы с населением в министерстве организована работа с обращениями граждан, поступающими посредством Интернет–приемной (www.mic.tatar.ru) и по электронной почте (mic@tatar.ru), государственной информационной системы «Народный контроль», размещенной на  Портале государственных и муниципальных услуг (uslugi.tatarstan.ru), также с обращениями, перенаправленными из Аппарата Президента Республики Татарстан, с обращениями, принятыми на личном приеме руководства министерства, в большом объеме поступают письма от граждан.  Из общего количества поступивших обращений граждан  зарегистрировано- 1238   в Межведомственной системе электронного документооборота (далее-МСЭД) и взято на контроль. Все обращения граждан  рассмотрены  в соответствии с ФЗ №59 «О порядке рассмотрения обращений граждан».  Организована работа с уведомлениями граждан о качестве услуг связи, которые поступают посредством «Горячей линии» по телефону 5-114-115 и по Государственной информационной системе «Народный контроль», размещенной на Портале государственных и муниципальных услуг (uslugi.tatarstan.ru).

Так, в 2014 году руководством Министерства информатизации и связи Республики Татарстан было рассмотрено общее количество - 1668 обращений граждан, что в 1,1 раз меньше по количеству обращений, поступивших в течение аналогичного периода прошлого года:

Количество обращений граждан 

	


Форма обращения
	Количество поступивших обращений

	
	Январь – Декабрь 2013 год
	Январь – Декабрь 2014 год

	
	Кол-во обращений, 
ед.
	Кол-во
обращений, %
	Кол-во обращений, 
ед.
	Кол-во
обращений, %

	Из Администрации Президента РТ
	214
	11,1
	622
	37,3

	Письма (в том числе, поступившие через организации)
	824 (491)
	42,9
	278
	16,7

	На личном приеме у руководителей Министерства 
	22
	1,1
	23
	1,4

	Интернет – приемная (www.mic.tatar.ru) 
	384
	20,0
	302
	18,1

	Электронная почта (mic@tatar.ru)
	5
	0,3
	13
	0,8

	Интернет-сервис «Народный контроль» (http://uslugi.tatar.ru)
	445
	23,3
	426
	25,5

	Горячая линия (5-114-115)
(в т.ч. ГЛ 221-19-08, 221-19-09)
	26
	1,3
	4
	0,2

	ИТОГО
	1920
	100
	1668
	100



По итогам отчетного периода в министерство от граждан поступило 770 претензий на качество услуг связи, что, в 1,2 раза меньше объема претензий, поступивших в течение аналогичного периода прошлого года. С увеличением обращений граждан на Портал государственных услуг Республики Татарстан о предоставлении услуг в электронном виде, соответственно увеличились обращения от граждан в адрес Министерства о качестве работы Портала. 

Произошло количественное изменение обращений граждан по сравнению с 2013 годом. Объективные причины в этом,  уменьшился объем писем-заявлений об отказе в оформлении Универсальных электронных карт в адрес Министерства. 


Основные проблемы, содержащиеся в обращениях граждан (ВСЕГО)

	



Тематика обращений
	Из общего числа поступивших обращений 
рассмотрено

	
	Январь – Декабрь 2013 год
	Январь – Декабрь 2014 год

	
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, %
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, %

	Сотовая связь
	309
	16,1
	302
	18,2

	Мобильный Интернет
	74
	3,8
	107
	6,4

	Проводная связь
	106
	5,5
	89
	5,3

	Проводной Интернет
	205
	10,7
	120
	7,2

	Телерадиовещание
	103
	5,4
	59
	3,5

	Почтовая связь
	124
	6,5
	93
	5,6

	ИТОГО на качество связи
	921
	48,0
	770
	46,2

	Подвесные линии
	34
	1,7
	24
	1,4

	Прочие вопросы (в т.ч. УЭК/ГУ)
	965 (488)
	50,3
	874 (191/207)
	52,4

	ИТОГО
	1920
	100
	1668
	100



Обращения граждан с жалобами в адрес предприятий

	
Операторы связи
	Количество поступивших обращений

	
	Январь – Декабрь 2013 год
	Январь – Декабрь 2014 год

	
	Кол-во обращений, ед.
	Кол-во обращений, ед.

	ОАО «Таттелеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	214 (66/135/13)
	128 (51/71/6)

	ОАО «ТРК«ТВТ» (Пр.св./Инт./ТВ)
	67 (13/17/37)
	36 (11/9/16)

	ЗАО «ЭР-Телеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	21 (2/14/5)
	3 (-/1/2)

	ООО «Ростелеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	24 (7/17/-)
	61 (20/35/6)

	ООО «Таксофон» (Пр.св.)
	6
	3

	ОАО «МТС» (Сот.св./Моб.Инт.)
	167 (145/22)
	153 (108/45)

	ОАО «Мегафон» (Сот.св./Моб.Инт.)
	96 (62/34)
	128 (103/25)

	ОАО «Вымпелком» (Сот.св./Моб.Инт.)
	48 (37/11)
	58 (35/23)

	ЗАО «НСС» (Сот.св./Моб.Инт.)
	43 (41/2)
	28 (24/4)

	ЗАО «СМАРТС» (Сот.св.)
	6
	1

	ОАО «Таттелеком» (Сот.св./Моб.Инт.)
	2
	11 (10/1)

	ООО «Скартел» (Моб.Инт.)
	5
	9

	Другие операторы фиксированной связи (Пр.св./Инт.)
	34 (12/22)
	8 (4/4)

	В адрес операторов сотовой связи (Сот.св./Моб.Инт.)
	16 (16/-)
	21 (21/-)

	Телерадиовещательные компании (ТВ)
	48
	29

	ФГУП «УПС «Татарстан почтасы»
	124
	93

	Подвесные линии
	34
	24

	Прочие вопросы
	965
	874

	ИТОГО
	1920
	1668



Министерство информатизации и связи Республики Татарстан держит вопрос качества предоставляемых услуг связи на постоянном контроле. 
[bookmark: _GoBack]
	Из общего количества обращений выделим отдельно обращения граждан (зарегистрированные) и уведомления (не зарегистрированные).

	Уведомления граждан о качестве связи поступают в МИС РТ посредством «Горячей линии» по телефону 5-114-115 и по Государственной информационной системе «Народный контроль», размещенной на Портале государственных и муниципальных услуг (uslugi.tatarstan.ru).

ЗАРЕГИСТРИРОВАННЫЕ ОБРАЩЕНИЯ граждан распределились следующим образом: 
 
	



Тематика обращений
	Из общего числа поступивших обращений 
рассмотрено

	
	Январь – Декабрь 2013 год
	Январь – Декабрь 2014 год

	
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, %
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, 
%

	Сотовая связь
	79
	5,4
	79
	6,4

	Мобильный Интернет
	6
	0,4
	11
	0,9

	Проводная связь
	95
	6,6
	81
	6,5

	Проводной Интернет
	154
	10,6
	100
	8,1

	Телерадиовещание
	78
	5,4
	51
	4,1

	Почтовая связь
	72
	5,0
	40
	3,2

	Подвесные линии связи
	-
	-
	2
	0,2

	Прочие вопросы (в т.ч. УЭК/ГУ)
	965 (488)
	66,6 (33,7)
	874 (187/173)
	70,6

	ИТОГО
	1449
	100
	1238
	100



Зарегистрированные обращения в разрезе операторов связи:

	
Операторы связи
	Количество поступивших обращений

	
	Январь – Декабрь 2013 год
	Январь – Декабрь 2014 год

	
	Кол-во обращений, ед.
	Кол-во обращений, ед.

	ОАО «Таттелеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	171 (58/106/7)
	112 (44/63/5)

	ОАО «ТРК«ТВТ» (Пр.св./Инт./ТВ)
	52 (12/12/28)
	29 (11/6/12)

	ЗАО «ЭР-Телеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	14 (2/8/4)
	3 (-/1/2)

	ООО «Ростелеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	16 (6/10/-)
	51 (19/26/6)

	ООО «Таксофон» (Пр.св.)
	6
	3

	ОАО «МТС» (Сот.св./Моб.Инт.)
	33 (32/1)
	20 (19/1)

	ОАО «Мегафон» (Сот.св./Моб.Инт.)
	16 (14/2)
	18 (13/5)

	ОАО «Вымпелком» (Сот.св./Моб.Инт.)
	8 (7/1)
	18 (15/3)

	ЗАО «НСС» (Сот.св.)
	7 (7/-)
	6 (5/1)

	ЗАО «СМАРТС» (Сот.св.)
	5
	-

	ОАО «Таттелеком» (Сот.св.)
	1
	6

	ООО «Скартел» (Моб.Инт.)
	2
	1

	Другие операторы фиксированной связи (Пр.св./Инт.)
	29 (11/18)
	8 (4/4)

	В адрес операторов сотовой связи (Сот.св./Моб.Инт.)
	13 (13/-)
	21 (21/-)

	Телерадиовещательные компании (ТВ)
	39
	26

	ФГУП «УПС «Татарстан почтасы»
	72
	40

	Подвесные линии связи
	-
	2

	Прочие вопросы (в т.ч. УЭК/ГУ) 
	965
	874

	ИТОГО
	1449
	1238



УВЕДОМЛЕНИЯ граждан (в т.ч. поступившие посредством системы «Народный контроль») распределились следующим образом:  

	


Тематика обращений
	Из общего числа поступивших обращений 
рассмотрено

	
	Январь – Декабрь 2013 год
	Январь – Декабрь 2014 год

	
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, %
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, 
%

	Сотовая связь
	230
	48,9
	223
	51,9

	Мобильный Интернет
	68
	14,5
	96
	22,3

	Проводная связь
	11
	2,3
	8
	1,9

	Проводной Интернет
	51
	10,8
	20
	4,6

	Телерадиовещание
	25
	5,3
	8
	1,9

	Почтовая связь
	52
	11,0
	53
	12,3

	Подвесные линии связи
	34
	7,2
	22
	5,1

	Прочие вопросы связи (в т.ч. необоснованные уведомления)
	-
	-
	-
	-

	ИТОГО
	471
	100
	430
	100



Уведомления в разрезе операторов связи:

	
Операторы связи
	Количество поступивших обращений

	
	Январь – Декабрь 2013 год
	Январь – Декабрь 2014 год

	
	Кол-во обращений, ед.
	Кол-во обращений, ед.

	ОАО «Таттелеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	43 (8/29/6)
	16 (7/8/1)

	ОАО «ТРК«ТВТ» (Пр.св./Инт./ТВ)
	15 (1/5/9)
	7 (-/3/4)

	ЗАО «ЭР-Телеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	7 (-/6/1)
	1 (-/1/-)

	ООО «Ростелеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	6 (1/5/-)
	9 (1/8/-)

	ОАО «МТС» (Сот.св./Моб.Инт.)
	134 (113/21)
	133 (89/44)

	ОАО «Мегафон» (Сот.св./Моб.Инт.)
	80 (48/32)
	110 (90/20)

	ОАО «Вымпелком» (Сот.св./Моб.Инт.)
	40 (30/10)
	40 (20/20)

	ЗАО «НСС» (Сот.св./Моб.Инт.)
	36 (34/2)
	22 (19/3)

	ЗАО «СМАРТС» (Сот.св.)
	1
	1

	ОАО «Таттелеком» (Сот.св.)
	1
	5

	ООО «Скартел» (Моб.Инт.)
	3
	8

	Другие операторы фиксированной связи (Пр.св./Инт.)
	7 (1/6)
	-

	В адрес операторов сотовой связи (Сот.св./ Моб.Инт.)
	3 (3/-)
	-

	Телерадиовещательные компании (ТВ)
	9
	3

	ФГУП «УПС «Татарстан почтасы»
	52
	53

	Подвесные линии связи
	34
	22

	Прочие вопросы связи (в т.ч. необоснованные уведомления)
	-
	-

	ИТОГО
	471
	430



СТАТИСТИЧЕСКИЕ  ДАННЫЕ
о  работе  с  обращениями  граждан  в 2014  году
Министерства информатизации и связи Республики Татарстан
	
Министерство/Ведомство
	Всего 
обращений
граждан
2014
зарегистрированных в МСЭД
	Всего
 обращений
 граждан
2013
зарегистрированных в МСЭД
	Личный прием
	В т.ч.
руководством
	В т.ч. по системе
видео
конференции
	Письменные
обращения
	Взято на
контроль
	Проверено с выездом на место
	Поступило
через Интернет-приемную
МИС РТ

	
Министерство информатизации и связи Республики Татарстан

	
1238
	
-

1449


	
23

22
	
23

22
	
-

-
	
278

824
	
1238

824
	
0

0
	
302

384






Анализ обращений граждан за 1 полугодие 2015 года

Министерство информатизации и связи Республики Татарстан проводит целенаправленную работу по обеспечению и повышению качества предоставляемых услуг  отрасли информатизации и связи. 

В качестве форм и методов работы с населением в министерстве организована работа с обращениями граждан, поступающими посредством Интернет–приемной (www.mic.tatar.ru) и по электронной почте (mic@tatar.ru), государственной информационной системы «Народный контроль», размещенной на  Портале государственных и муниципальных услуг (uslugi.tatarstan.ru), также с обращениями, перенаправленными из Аппарата Президента Республики Татарстан, с обращениями, принятыми на личном приеме руководства министерства, в большом объеме поступают письма от граждан - все это официальные обращения, которые регистрируются в ЭДО и рассматриваются в соответствии с ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан». Также  организована работа с уведомлениями граждан о качестве услуг связи, которые поступают посредством «Горячей линии» по телефону 5-114-115 и по Государственной информационной системе «Народный контроль», размещенной на  Портале государственных и муниципальных услуг (uslugi.tatarstan.ru) .

Так, с января по июнь 2015 года руководством Министерства информатизации и связи Республики Татарстан было рассмотрено 544 обращения граждан, что практически соответствует количеству обращений, поступивших в течение аналогичного периода прошлого года. Из них зарегистрировано в МСЭД - 539 обращений и даны письменные ответы.

Количество обращений граждан 

	


Форма обращения
	Количество поступивших обращений

	
	Январь – Июнь 2014 год
	Январь – Июнь 2015 год

	
	Кол-во обращений, 
ед.
	Кол-во
обращений, %
	Кол-во обращений, 
ед.
	Кол-во
обращений, %

	Из Администрации Президента РТ
	371
	39,8
	150
	27,6

	Письма (в том числе, поступившие через  организации)
	171
	18,3
	62
	11,4

	На личном приеме у руководителей Министерства 
	9
	1,0
	9
	1,6

	Интернет – приемная (www.mic.tatar.ru) 
	145
	15,6
	156
	28,7

	Электронная почта (mic@tatar.ru)
	1
	0,1
	5
	0,9

	Интернет-сервис  «Народный контроль» (http://uslugi.tatar.ru)
	233
	25,0
	161
	29.6

	Горячая линия (5-114-115)
(в т.ч. ГЛ 221-19-08, 221-19-09)
	2
	0,2
	1
	0,2

	ИТОГО
	932
	100
	544
	100



По итогам отчетного периода в министерство от граждан поступило 286 претензий на качество услуг связи, что, в 1,4 раза меньше объема претензий, поступивших в течение аналогичного периода прошлого года. 

Основные проблемы, содержащиеся в обращениях граждан (ВСЕГО)

	



Тематика обращений
	Из общего числа поступивших обращений 
рассмотрено

	
	Январь – Июнь 2014 год
	Январь – Июнь 2015 год

	
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, %
	Количество обращений, 
ед.
	Количество
обращений, %

	Сотовая связь
	163
	17,5
	108
	20,0

	Мобильный Интернет
	48
	5,1
	46
	8,6

	Проводная связь
	40
	4,3
	44
	7,9

	Проводной Интернет
	66
	7,1
	42
	7,8

	Телерадиовещание
	39
	4,2
	15
	2,7

	Почтовая связь
	39
	4,2
	31
	5,6

	ИТОГО на качество связи
	395
	42,4
	286
	52,6

	Подвесные линии
	17
	1,8
	5
	0,9

	Прочие вопросы (в т.ч. УЭК/ГУ)
	520 (132/90)
	55,8
	253(25/59)
	46,5

	ИТОГО
	932
	100
	544
	100



Обращения граждан с жалобами в адрес предприятий

	

Операторы связи

	Количество поступивших обращений

	
	Январь – Июнь 2014 год
	Январь – Июнь 2015 год

	
	Кол-во обращений, 
ед.
	Кол-во обращений, 
ед.

	ПАО «Таттелеком» (Пр.св./Инт./ТВ/Пакет)
	68 (23/41/4)
	58(29/25/4)

	ОАО «МТС» (Пр.св./Инт./ТРВ)
	19 (4/6/9)
	12(7/4/1)

	АО «ЭР-Телеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	2 (-/1/1)
	-

	ПАО «Ростелеком» (Пр.св./Инт./ТВ)
	26 (8/16/2)
	13(5/7/1)

	ООО «Таксофон» (Пр.св.)
	3
	-

	ОАО «МТС» (Сот.св./Моб.Инт.)
	77 (55/22)
	58(40/18)

	ПАО «Мегафон» (Сот.св./Моб.Инт.)
	71 (59/12)
	47(37/10)

	ОАО «Вымпелком» (Сот.св./Моб.Инт.)
	27 (19/8)
	19(14/5)

	ЗАО «НСС»( Сот.св./Моб.Инт.)
	19 (15/4)
	10(9/1)

	ООО «ТМТ» (Сот.св.)
	1
	-

	ПАО «Таттелеком» (Сот.св.)
	7
	3(1/2)

	ООО «Скартел» (Моб.Инт.)
	2
	10

	Другие операторы фиксированной связи (Пр.св./Инт.)
	4 (2/2)
	9(4/5)

	В адрес операторов сотовой связи (Сот.св./Моб.Инт.)
	7 (7/-)
	7(7/-)

	Телерадиовещательные компании (ТВ)
	23
	9

	ФГУП «УПС «Татарстан почтасы»
	39
	31

	Подвесные линии
	17
	5

	Прочие вопросы
	520
	253

	ИТОГО
	932
	544







СТАТИСТИЧЕСКИЕ ДАННЫЕ
о работе с обращениями граждан Министерства информатизации и связи РТ 
за I полугодие 2015 года

	
Министерство/Ведомство
	Всего 
обращений
граждан
2014
	Всего
 обращений
 граждан
2015
	Личный прием
	В т.ч.
руковод-ством
	В т.ч. по системе
видео
конференции
	Письменные
обращения
	Взято на
контроль
	Проверено с выездом на место
	Поступило
через Интернет-приемную

	


	936
	539
	9
	7
	-
	374
	530
	-
	156



Министерство информатизации и связи Республики Татарстан держит вопрос качества предоставляемых услуг связи на постоянном контроле. 




