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Обзор обращений граждан и организаций Министерства образования и науки Ульяновской области за 2018 год
1. Информационный обзор обращений граждан и организаций, поступивших в Министерство образования и науки Ульяновской области в 2018 году
За 2018 год в Министерство образования и науки Ульяновской области поступило 1709 обращений граждан и организаций, что на 148 обращений больше, чем за 2017 год и на 84 обращения меньше, чем в 2016 году. Из них 56 обращений без подписи и 89 коллективных (5,2%). Следует отметить уменьшение доли коллективных обращений по сравнению с 2017 годом на 1,1% и увеличение доли по сравнению с 2016 годом на 1,7%.

Форма поступления:

- 330 письменных обращений (почтовой связью – 259, получено в Министерстве – 71); 

- 1218 в форме электронного документа (на сайт – 103, по электронной почте – 568, через СЭД – 547);

- 161 устное обращение (по телефону – 29, с «информационно-справочной телефонной линии» - 14, ГТРК «Волга» - 7, с личного приема - 111).
	Период 
	Почтовой связью
	В форме электронного документа
	В устной форме
	Всего обращений
	Всего вопросов

	2018 год
	330
	1218
	161
	1709
	1888

	2017 год
	574
	688
	299
	1561
	1561

	2016 год
	660
	757
	376
	1793
	1793
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Рис.1. Сравнение количества поступивших вопросов по кварталам.
Источники поступления:

925 обращений – непосредственно от граждан;

601 обращение – от исполнительных и представительных органов государственной власти (из которых 490 – из Правительства Ульяновской области, в том числе 120 поступили из Администрации Президента РФ);

76 обращения – от правоохранительных органов;

42 обращений – от контрольно-надзорных органов;

65 обращений – из прочих органов.
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Рис. 2 Обращения граждан, поступившие в Министерство образования и науки в 2018 году

В рассматриваемом периоде наибольшая активность населения традиционно наблюдается в вопросах сферы образования. Это объясняется спецификой деятельности Министерства образования и науки Ульяновской области. Основные вопросы сферы образования – предоставление общедоступного и бесплатного образования. Самая высокая активность населения по следующим вопросам:
1. Условия проведения образовательного процесса (406 вопросов);
2. Поступление в образовательные организации(217 вопросов);
3. Конфликтные ситуации в образовательных организациях (154 вопроса);
4. Материально-техническое и информационное обеспечение образовательного процесса (137 вопросов);
5. Образовательные стандарты, требования к образовательному процессу (81 вопрос).
В 2018 году наибольшая активность обращений граждан в разрезе городских муниципальных образований области выявлена из Засвияжского района города Ульяновска (274 вопроса). 
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Рис.3. Количество поступивших вопросов из городских муниципальных образований области
Из сельских населённых пунктов чаще других заявляли вопросы жители Ульяновского района (44 вопроса).
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Рис.4. Количество поступивших вопросов из районов области 
Следует отметить, что произошло уменьшение количества обращений граждан из ряда муниципальных образований области, причём в Сенгилеевском и Цильнинском районах в два раза. 
2. Информационный анализ рассмотренных в 2018 году обращений граждан и организаций, поступивших в Министерство образования и науки Ульяновской области
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Рис.6. Количество обращений граждан, находившихся на исполнении в Министерстве образования и науки Ульяновской области.
2.1. В 2018 году в Министерстве образования и науки Ульяновской области на исполнении находилось 1794 обращения граждан, что на 52 обращения больше, чем в 2017 году и на 190 обращений меньше, чем в 2016 году.
Всего вопросов в обращениях – 1837.
Форма поступления:

- 371 письменное обращение (почтовой связью – 299, получено в Министерстве – 72); 

- 1254 в форме электронного документа (на сайт – 576, по электронной почте – 91, через СЭД – 587);
- 169 устных обращений (по телефону – 33, с «информационно-справочной телефонной линии» - 12, ГТРК «Волга» - 7, с личного приема - 117).

Все обращения, поступившие на имя Министра образования и науки Ульяновской области, можно разделить по следующим видам:
заявлений - 1705;

предложений - 47;

жалоб – 42;
Тематика вопросов распределилась следующим образом:

Предоставление общедоступного и бесплатного образования– 1454 обращения (79,2%), что на 3,5% больше, чем в 2017 году (955 вопроса) и на 1,5% меньше, чем в 2016 году (1022 вопроса).

Вторым по рейтингу активности можно поставить кадровый вопрос, который прозвучал в 93 обращениях (5,1%), что на 2,0% меньше, чем в 2017 году и на 1,8% меньше, чем в 2016 году. 
Вопросы материального характера поднимаются в 86 обращениях (4,7%). Это на 2,1% больше, чем в 2017 году и на 2,4% больше, чем в 2016 году.

По остальным рассмотренным вопросам нельзя судить о тенденции увеличения или уменьшения актуальности интересующих населения тем.
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Рис.7 Тематика обращений, поступивших в Министерство образования и науки Ульяновской области

Результаты рассмотрения обращений: 

Даны разъяснения по 1522 обращениям (1565 вопросов).

По 150 обращениям специалистами Министерства образования и науки осуществлены выезды и проверки фактов, изложенных в обращениях, 556 рассмотрено совместно как с органами местного самоуправления, так и другими исполнительными органами государственной власти, организациями. По 199 фактам к виновным лицам приняты меры дисциплинарного воздействия.

«Поддержано» 244 обращения (244 вопроса), что составляет 13,3% от всех направленных на рассмотрение в Министерство образования и науки Ульяновской области вопросов, «меры приняты» по 178 вопросам. «Положительные решения» приняты по 119 обращениям (119 вопросов).
«Не поддержано» 5 обращений (5 вопросов), что составляет 0,3%. 
Направлены по компетенции 23 обращения (23 вопроса).
Источники поступления обращений в Министерство образования и науки Ульяновской области:

- Агентство по развитию человеческого потенциала и трудовых ресурсов – 1;
- Администрации МО «г. Ульяновск» -2;

- Администрации МО «город Новоульяновск» -1;

- Государственная дума Российской Федерации -8;

- Государственная инспекция труда в Ульяновской области – 1;
- Департамент государственной политики в сфере воспитания‚ дополнительного образования и детского отдыха – 6;
- Департамент государственной политики в сфере защиты прав детей – 3;
- Департамент государственной политики в сфере общего образования – 42;

- Департамент государственной политики в сфере оценки качества общего образования – 1;

- Департамент государственной политики в сфере подготовки рабочих кадров и ДПО – 6;

- Департамент государственной политики в сфере профессионального образования и опережающей подготовки кадров – 2;

- Департамент развития педагогических кадров и контроля управления ресурсами – 2;
- Департамент стратегии, анализа и прогноза Министерства образования РФ – 2;

- Законодательное Собрание Ульяновской области – 15;
- МБУ "Контакт-центр при Главе г. Ульяновска" – 2;

- Министерство здравоохранения, семьи и социального благополучия Ульяновской области – 12;

- Министерство образования и науки Российской Федерации – 1;

- Министерство промышленности, строительства, жилищно-коммунального комплекса и транспорта Ульяновской области – 3;
- Министерство просвещения Российской Федерации - 3;

- Министерство развития конкуренции и экономики Ульяновской области – 2;

- Министерство физической культуры и спорта Ульяновской области – 1;

- Министерство финансов Ульяновской области – 2;

- Новоспасский межведомственный следственный комитет- 1;

- Общественная палата Ульяновской области – 14;

- ОГКУ «Правительство для граждан» – 1;
- Правительство Ульяновской области – 490;

- Прокуратура г. Димитровграда – 2;

- Прокуратура Засвияжского района г. Ульяновска – 8;

- Прокуратура Карсунского района – 4;

- Прокуратура Ленинского района – 4;

- Прокуратура Николаевского района – 2;

- Прокуратура Российской Федерации – 2;

- Прокуратура Старокулаткинского района – 1;

- Прокуратура Старомайнского района – 3;

- Прокуратура Ульяновской области – 39;

- Расобрнадзор – 1;

- Региональная общественная приемная Председателя Партии "Единая Россия" Д.А.Медведева по Ульяновской области- 4;

- Роспотребнадзор РФ по Ульяновской области – 1;

- СК РФ Следственное управление по Ульяновской области – 2;

- Следственное управление СК России по Ульяновской области – 2;

- УГИБДД УМВД России по Ульяновской области – 2;

- Ульяновская межрайонная природоохранная прокуратура – 1;
- Ульяновский государственный технический университет – 1;

- УМВД России по Ульяновской области – 2;

- Уполномоченному по правам ребенка в Ульяновской области – 7;

- Уполномоченному по противодействию коррупции в Ульяновской области – 6;

- Уполномоченный по правам человека в Российской Федерации – 2;

- Уполномоченный по правам человека в Ульяновской области – 8;
- Управление надзора и контроля за деятельностью органов исполнительной власти субъектов РФ -11;

- Управление образования администрации г. Ульяновска – 3;
- Управление оценки качества образования и контроля (надзора) за деятельностью органов государственной власти субъектов Российской Федерации – 2;

- Управление оценки качества общего образования – 2;
- Управление Роскомнадзора по Ульяновской области – 4;

- Управление Роспотребнадзора по Ульяновской области – 7;

- Федеральная служба по надзору в сфере образования и науки – 26.

Из общего числа рассмотренных обращений 566 поступило из Правительства Ульяновской области (577 вопросов), что на 53 обращения больше, чем в 2017 году и на 145 обращений меньше, чем в 2016 году. 

Все поступившие из Правительства Ульяновской области обращения можно разделить по видам: 


заявлений - 537;


предложений – 10;

жалоб – 3.
Тематические приоритеты обращений, поступивших из Правительства Ульяновской области, не претерпели существенных изменений по сравнению с 2017 и 2016 годами. Основные вопросы сферы образования – предоставление общедоступного и бесплатного образования.
Самая высокая активность населения по вопросам предоставления общедоступного и бесплатного образования – 69,7% (402 вопроса), что на 2,2% меньше, чем в 2017 году (284 вопроса), и на 7,0% больше, чем в 2016 году (467 вопроса).
Далее следуют вопросы материального характера – 5,2% (30 вопросов), что на 2,3% больше, чем в 2017 году (15 вопросов), и на 0,6% меньше, чем в 2016 году (43 вопроса).
Вопросы тематического раздела «Труд и занятость населения» составили 3,3% (19 вопросов), что на 0,6% больше, чем в 2017 году (14 вопросов) и 2016 году (20 вопросов).
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Рис.7 Тематика обращений, поступивших из Правительства Ульяновской области

Результаты рассмотрения обращений: 

Даны разъяснения по 483 обращениям (490 вопросов).

По 29 обращениям специалистами Министерства образования и науки осуществлён выезд и проверка фактов, изложенных в обращении, 194 рассмотрено совместно как с органами местного самоуправления, так и другими исполнительными органами государственной власти, организациями. По 12 фактам к виновным лицам приняты меры дисциплинарного воздействия.
«Поддержано» 78 обращений (78 вопросов), что составляет 13,5% от всех направленных на рассмотрение в Министерство образования и науки Ульяновской области обращений с поручениями Губернатора Ульяновской области. Из них «меры приняты» по 44 обращениям (44 вопроса). Положительно решено 28 обращений (28 вопросов).
Направлено по компетенции 5 обращений (5 вопросов). 
Из числа обращений, поступивших из Правительства Ульяновской области, 120 обращений граждан направлены из Администрации Президента Российской Федерации, что составляет 21,2% от всех направленных на рассмотрение в Министерство образования и науки Ульяновской области обращений с поручениями Губернатора Ульяновской области (за 2017 год на исполнении находилось 94 обращения (18,3%), за 2016 год на исполнении находилось 186 обращений (25,6%). Всего вопросов в обращениях 123. 
Из них: 


заявлений – 119;

предложений - 0;


жалоб – 1.
Все вопросы, отражённые в обращениях, направленных из Администрации Президента Российской Федерации в Министерство образования и науки Ульяновской области, тематически распределились следующим образом:
Предоставление общедоступного и бесплатного образования - 66, что составляет 55,0% от всех обозначенных вопросов в обращениях, поступивших из Администрации Президента РФ.
Вопросы материального характера поднимались в 14 обращениях (11,7%).
Вопросы кадрового характера поднимались в 13 обращении (10,8%).
Таким образом, тематическое предпочтение граждан по вопросам, направленным в адрес Президента РФ, совпадает с тематикой обращений, направленных в адрес Министерства образования и науки Ульяновской области с поручениями Губернатора и Правительства Ульяновской области.
Результаты рассмотрения обращений:
Даны разъяснения по 88 обращениям и 1 «не обращению» (93 вопроса). 
По 7 обращениям специалистами Министерства образования и науки Ульяновской области осуществлены выезды и проверки фактов, изложенных в обращениях. 26 обращений рассмотрено совместно как с органами местного самоуправления, так и с другими исполнительными органами государственной власти, организациями.
«Поддержано» 5 обращений, что составляет 5,1%, «меры приняты» по 3 обращениям.

За подписью Губернатора Ульяновской области подготовлено 3 ответа в Администрацию Президента Российской Федерации.

За подписью исполняющего обязанности Председателя Правительства Ульяновской области направлено 2 ответа депутатам государственной Думы Федерального собрания Российской Федерации и 1 письмо в адрес Управления Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан.
2.2. В IV квартале 2018 года рассмотрено 25 не обращений.

Результаты рассмотрения: даны разъяснения по 4 не обращениям, 1 не обращение поддержано, направлены по компетенции для окончательного рассмотрения 20 не обращений (слова благодарности сотрудникам детских садов и школ).
Особое внимание в Министерстве образования и науки Ульяновской области уделяется решению вопросов, в которых содержится информация о возможных проявлениях коррупции. Из 1844 обращений, находившихся на исполнении в Министерстве образования и науки Ульяновской области за 2018 год, 58 обращений содержали информацию о возможных проявлениях «бытовой» коррупции в сфере образования, что составляет 3,1%. За 2017 год обращений такого плана было 71 (4,1 % от находившихся на исполнении в 2017 году 1742) за 2016 год – 52 (2,6% от находившихся на исполнении в 2016 году 1984). Таким образом, в анализируемом периоде рассмотрено на 13 обращений меньше, чем в 2017 году (на 1,0 %) и на 6 обращений больше (на 0,5%), чем в 2016 году. 

Как видно из анализа, в 2018 году наблюдается незначительное уменьшение доли таких обращений по сравнению с 2017 годом (на 1,0%) и незначительное снижение по сравнению с 2016 годом (на 0,5%). Незначительному изменению доли подобных обращений способствуют различные факты, среди которых открытость власти, расширение форм работы с обращениями граждан. 
Все обращения рассмотрены в установленный законодательством срок, проведены проверки по указанным в обращениях фактам. Всем обратившимся гражданам даны разъяснения согласно действующему законодательству. 

По 12 обращениям проведены выездные проверки, 16 обращений рассмотрены совместно, факты, указанные в 1 обращении подтвердились, в 7 – частично подтвердились; приняты меры дисциплинарного взыскания по 1 обращению.

3. Формы работы с гражданами.

3.1. В Министерстве образования и науки Ульяновской области утвержден график проведения «прямых» телефонных линий на 2018 год.

В 2018 году в Министерстве образования и науки Ульяновской области проведены 6 «прямых» постоянно действующих телефонные линии и 33 «тематические» телефонные линии. За данный период от жителей поступило 5981 звонок, что на 2156 звонков большее, чем в 2017 году и на 1921 звонок меньше, чем в 2016 году. 
В соответствии с Графиком проведения «прямых телефонных линий» (в том числе по вопросам коррупции) в Министерстве образования и науки Ульяновской области на 2018 год за отчетный год проведено 10 прямых линий по вопросам противодействия коррупции, на которые поступило 20 звонков. Всем звонившим даны разъяснения в ходе телефонного разговора.
В Министерстве образования и науки Ульяновской области работает информационно - справочная телефонная линия. Приём обращений абонентов, поступающих по телефону 37-01-67, осуществляется круглосуточно в двух режимах: в режиме он-лайн с понедельника по пятницу с 15.00 до 17.00 и в автоматическом режиме с записью сообщения на автоответчик в любое время. В 2018 году на информационно-справочную линию поступило 172 звонка, что на 144 звонка больше, чем в 2017 году и на 51 звонок больше, чем в 2016 году. 11 обращений зарегистрированы в установленном порядке в соответствии с действующим законодательством, 161 заявителю даны разъяснения на все поставленные вопросы в ходе телефонного разговора. 
3.2. В Министерстве образования и науки Ульяновской области продолжается практика проведения личных приёмов руководителями.
Так в 2018 году проведено 9 личных приёмов Министра образования и науки Ульяновской области (принято 28 человек). В 2017 году проведено 12 приёмов (35 человек), в 2016 – 16 (59 человек).
Заместителем Министра образования и науки Ульяновской области и директорами департаментов проведено 42 личных приёма (принято 66 человек), что на 33 приёма больше, чем в 2017 году (9 человек) и на 9 меньше, чем в 2016 году (71 человек).

12 декабря Министерство образования и науки Ульяновской области традиционно приняло участие в общероссийском дне приёма граждан. В приёме были задействованы 4 уполномоченных лица, все департаменты Министерства образования и науки Ульяновской области, охвачена вся компетенция в сфере образования. В отчётном году граждане на приём не обращались, как и в 2017-2016 годах. 
3.3. В целях укрепления системы обратной связи с населением, информационной открытости принимаемых Министерством образования и науки Ульяновской области мер, реализации конституционного права граждан на обращение в органы власти вне зависимости от места жительства, пребывания и нахождения производится изучение мнения граждан удовлетворённостью полученными ответами на заявленные проблемы. Было изучено 138 отзывов заявителей, поступивших на адрес электронной почты, что составляет 7,4% от всех обращений граждан, находившихся на исполнении в Министерстве образования и науки Ульяновской области в 2018 году. 60 человек из 136 благодарят за решение вопросов (43,5%), 34 заявителя удовлетворены полученным ответом (24,6%), 44 – не согласны с представленными ответами (31,9%), подготовленными согласно действующему законодательству. Следует отметить, что в 2017 году было получено 96 отзывов (5,5%), а в 2016 – 196 (9,9%).
4. Мероприятия, направленные на устранение причин и условий, способствующих повышенной активности обращений населения Ульяновской области в сфере образования, на создание единой системы работы с обращениями и запросами граждан и организаций. 
Осуществлялся постоянный контроль за принятием решений по результатам объективного, всестороннего и своевременного рассмотрения обращений граждан, организаций и общественных объединений.
Проводилась постоянная работа с обращениями граждан на информационном портале ССТУ.РФ. За 2018 год на портал внесено 899 обращений.
Продолжается работа по актуализации информации по работе с обращениями граждан на официальном сайте Министерства образования и науки Ульяновской области. В ежемесячном формате размещаются анализы обращений граждан, организаций и общественных объединений, в том числе и по вопросам коррупции. Пополняется рубрика «Вы спрашивали…» тематического раздела сайта «Обращения граждан» (размещено 10 дайджестов ответов на часто задаваемые гражданами вопросы).

Для обеспечения «обратной связи» с гражданами действует раздел «Виртуальная приёмная», с помощью которого граждане могут направить свои обращения (в том числе и по фактам коррупции) и, при желании, анонимно. 
Кроме того, для обеспечения «обратной связи» на сайте размещены все имеющиеся контакты (телефоны, телефоны «прямых» и «горячих» линий электронные адреса Министерства образования и науки Ульяновской области и др. организаций).
Проводилась нормативно-правовая деятельность.

Подготовлено распоряжение Министерства образования и науки Ульяновской области от 22.03.2018 № 483-р «О назначении ответственных лиц за работу с обращениями граждан в Министерстве образования и науки Ульяновской области».

Подготовлено распоряжение Министерства образования и науки Ульяновской области от 28.04.2018 № 802-р «Об утверждении Инструкции по работе с обращениями и запросами граждан и организаций в министерство образования и науки Ульяновской области».

Подготовлены распоряжения Министерства образования и науки Ульяновской области от 22.05.2018 № 954-р «О внесении изменений в распоряжение Министерства образования и науки Ульяновской области от 28.04.2018 № 802-р»; от 08.10.2018 № 1748-р «О внесении изменений в распоряжение Министерства образования и науки Ульяновской области от 28.04.2018 № 802-р» (изменения в инструкцию).
Подготовлено распоряжение Министерства образования и науки Ульяновской области от 30.10.2018 № 1870-р «О проведении в Министерстве образования и науки Ульяновской области общероссийского дня приёма граждан».

Подготовлено распоряжение Министерства образования и науки Ульяновской области от 11.12.2018 № 2084-р «О проведении «Информационного десанта».
Подготовлены и утверждены Министром График проведения прямых телефонных линий в Министерстве образования и науки Ульяновской области на 2019 год и График проведения телефонных линий по вопросам противодействия коррупции в сфере образования в Министерстве образования и науки Ульяновской области на 2019 год, а так же План проведения аппаратных учёб и внутренних совещаний отделом стратегического планирования и работы с обращениями граждан и отделом делопроизводства и архива на 2019 год (от 20.12.2018 № 26-ПЛ).
В целях совершенствования работы с обращениями граждан, расширения форм работы с обращениями граждан, повышения антикоррупционной деятельности, обеспечения принципа открытости в работе с обращениями граждан в Министерстве образования и науки Ульяновской области еженедельно по вторникам проводится личный приём по вопросам коррупции в сфере образования «Объединяем усилия». Личный приём проводится специалистами отдела стратегического планирования и работы с обращениями граждан ОГКУ «Управление обеспечения деятельности в сфере образования» в кабинете № 106 с 16.00 до 18.00. В отчётном периоде граждане на личный приём по вопросам коррупции не обращались.
Отделом стратегического планирования и работы с обращениями граждан ОГКУ УОДО постоянно проводятся мероприятия, направленные на совершенствование работы с обращениями граждан, в том числе и по противодействию коррупции.

В здании Министерства функционирует ящик для письменных обращений граждан (в том числе и по возможным фактам коррупции).
Специалистами отдела стратегического планирования и работы с обращениями граждан принято участие в 32 выездных проверках фактов, изложенных в обращениях граждан, в ходе которых даны рекомендации по организации и улучшению работы с обращениями граждан (в 2017 году было осуществлено 28 выездов, в 2016 – в 24).
В течение 2018 года отделом стратегического планирования и работы с обращениями граждан организовано и проведено 7 заседаний постоянно действующей рабочей группы по рассмотрению обращений (жалоб) граждан при Министерстве образования и науки Ульяновской области, в том числе с приглашением представителей заинтересованных органов и самих заявителей (в 2017 году проведено 6 заседаний, в 2016 году – 13).
Отделом стратегического планирования и работы с обращениями граждан совместно с представителями отдела делопроизводства и архива, организовано и проведено 4 аппаратные учёбы для сотрудников Министерства, в которых приняли участие 39 сотрудников (в 2017 году было проведено 6 учёб (71 сотрудник), в 2016 году – 5 учеб (74 сотрудника)). 
Отдел стратегического планирования и работы с обращениями граждан в течении года принимал регулярное активное участие в аппаратных совещаниях под председательством Министра образования и науки Ульяновской области с информацией по исполнительской дисциплине.

В 2018 году продолжена практика проведения «Информационного десанта», впервые организованного и внедренного в практику деятельности Министерства образования и науки Ульяновской области в 2016 году отделом стратегического планирования и работы с обращениями граждан в целях оказания информационно-консультационной помощи руководителям образовательных организаций по вопросам организации работы с обращениями граждан в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 
Согласно распоряжению Министерства образования и науки Ульяновской области от 20.11.2017 № 2211-р «О проведении «Информационного десанта» в целях оказания информационно-консультационной помощи руководителям образовательных организаций в 2018 году проведено 5 «Информационных десантов» (на территории МО «город Димитровград» 22.01.2018, 09.02.2018 на территории МО «Майнский район», 16.04.2018 на территории МО «Карсунский район», 15.05.2018 на территории МО «Чердаклинский район», 21.05.2018 на территории МО «Базарносызганский район»).
Составлен график проведения данного мероприятия на 2019 год.
Практика совершенствования работы с обращениями граждан в Министерстве образования и науки Ульяновской области будет продолжена.
Исполняющий обязанности

Министра образования и науки 

Ульяновской области                                                                            А.А.Шкляр
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