Пояснительная записка 
об итогах работы с обращениями граждан, поступившими 

в общественную приемную администрации Московского

 района г.Чебоксары в 2010 году.

В 2010 году в общественную приемную администрации района поступило 1282 письменных обращения граждан, которые содержат 1484 вопроса различного характера. Наблюдаем значительное снижение количества письменных обращений по сравнению с предыдущим годом на 11,2% (см.рис.1). И количество вопросов в письмах снизилось . Но продолжают поступать письма граждан, которые содержат несколько вопросов различного характера (см. рис.1А).
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                                   рис.1                                                                       рис.1А 
Рост количества письменных обращений граждан в 2009 году объясняется увеличением количества информационных каналов (граждане чаще стали обращаться в Гостевую книгу на официальном сайте администрации района; увеличилось количество обращений, поступивших  по электронной почте в адрес главы администрации района), ухудшением экономической ситуации в стране; граждане стали больше доверять районной власти, видя, что их проблемы (часто коллективные) не остаются без внимания и по мере возможности решаются. 
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В 2010 году уменьшилось количество повторных обращений граждан по сравнению с 2009 годом, но незначительно увеличилось по сравнению с 2008 годом (в 2008г. – 116, в 2009 г. – 140, в 2010 г. - 121). В процентном  отношении от общего количества писем наблюдаем следующую картину: в 2008 – 9,1% повторных, в 2009г. – 9,7%, в 2010 – 9,4%.  Причин, приводящих к возникновению повторных обращений, много. Одной из причин является неудовлетворенность жителей качеством рассмотрения вопросов при первичном обращении в обслуживающие организации по месту жительства. Часть обращений граждан остаются безрезультатными, что вынуждает жителей обращаться в вышестоящие организации и одновременно служит причиной повторных обращений. Нередки случаи повторных обращений из-за невозможности решить наболевшую проблему в данный момент (н-р, предоставление жилья), что вызывает недовольство граждан, получивших отрицательный ответ, и как результат - повторные обращения в течение года (см.рис.2). 
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рис. 1
Проведенный анализ письменных обращений граждан (вопросов, поставленных в письмах)  показал, что авторы в своих письмах затрагивают широкий круг актуальных проблем: вопросы жилищно-коммунального обслуживания – 683 обращения (46%), жилищные вопросы – 477 обращений (32,1%), социальные вопросы –  57 (3,9%), вопросы торговли – 52 обращения (3,5%), охраны правопорядка – 42 (2,8%), вопросы строительства – 32 (2,2%), образования – 31 обращения (2%) и другие, но их процент незначителен  в общем количестве писем.

В сравнении с 2008 и 2009 годами по тематике обращений наблюдаем следующую картину. (см. рис.3)

[image: image4.emf]Динамика обращений граждан по видам обращений

911

356

30

50

46

25 25

926

427

56

38

37 33

13

683

477

52

57

42

31 32

0

50

100

150

200

250

300

350

400

450

500

550

600

650

700

750

800

850

900

950

1000

жилищно-

коммунального

обслуживания

жилищные

торговля

социальные

охрана

правопорядка

обраование строительство

2008

2009

2010


рис.3
В 2010 основное снижение количества писем произошло по вопросам жилищно-коммунального хозяйства. 
Более тщательный анализ данной группы вопросов показал следующее: (см.рис.4).
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рис.4

Из таблицы видно, что в 2010г. наблюдаем снижение количества обращений по вопросу  капитального ремонта, эксплуатации и содержания жилых домов, по вопросам отопления, водоснабжения, коммунально-бытового обслуживания. В 2008-2009 году свою положительную роль сыграла федеральная программа «Капитальный ремонт жилого фонда г.Чебоксары в 2008-2011г.г.». Также сокращение количества писем произошло благодаря совместной и слаженной работе управляющих компаний и собственников жилья в многоквартирных домах, которые планируют и решают многочисленные вопросы по обслуживанию и содержанию домов на общих собраниях. Следует отметить значительное увеличение количества обращений граждан по благоустройству не только дворовых территорий, но и района в целом, начиная с 2009 года. В 2010 году этот показатель держится почти на том же высоком уровне. Горожане стремятся жить в красивом и уютном городе, помогая своими предложениями, подсказками, замечаниями. Еще одна причина роста количества писем по данной теме - сокращение выделяемых денежных средств на благоустройство в 2010 году, объем ремонтных дорожных работ снизился, вызвав тем самым рост количества обращений по благоустройству и ремонту дорог и тротуаров. Продолжает увеличиваться из года в год количество жалоб на несанкционированные автостоянки во дворах, нарушающие правила благоустройства, несмотря на регулярные рейды сотрудников администрации района с целью привлечения к административной ответственности владельцев автомобилей. Сократилось количество писем с просьбой обустроить гостевые парковки для машин. В режиме программы софинансирования администрации города Чебоксары и жильцов было построено значительное количество гостевых парковок в 2008, 2009 годах. В 2010 году данная программа не работала. Количество машин преобладает над количеством парковок. Поэтому проблема всё ещё существует, и автовладельцы совместными усилиями должны решать наболевший вопрос.  Еще одна из самых больных тем, затронутая в письмах, это оплата жилищно-коммунальных услуг. Но мы наблюдаем снижение в 2010 году по сравнению с предшествующими годами количества обращений по данному вопросу благодаря тщательной разъяснительной работе управляющих компаний среди населения, более точному расчету по начислениям за коммунальные услуги, произведению перерасчетов. Но проблемы еще остаются (дополнительная плата за коммунальные услуги по ОДС и ДПУ). Работа в данном направлении ведется и грядут положительные изменения.
Повторные обращения в данной группе составляют 31,5% от общего количества повторных обращений, т.к. не всегда есть материальная, техническая и ресурсная возможность немедленно выполнить все заявки. В этом случае заявления ставятся на дополнительный долгосрочный контроль, вплоть до выполнения работ.
Второй по количеству является группа обращений по жилищным вопросам.(см. рис.5). 
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Как видно из таблицы, одной из главных проблем населения района является потребность в жилье. Проблема эта остается, и количество обращений увеличивается с каждым годом. Улучшение жилищных условий все больше попадает в зависимость от имущественного положения граждан. Это непосредственно связано с реализацией федеральной целевой программы «Жилище» на 2002-2010 г.г. Авторы писали обо всех направлениях этой программы: о повышении доступности жилья, особенно для молодых семей; о выполнении государственных обязательств по предоставлению жилья категориям граждан, установленным федеральным законодательством (детям-сиротам и детям, оставшимся без попечения родителей, инвалидам, малоимущим). 

[image: image6.emf]Социальный состав авторов обращений по вопросам жилья
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рис.6

В связи с Указом Президента РФ от 7 мая 2008г. № 714 «Об обеспечении жильем ветеранов Великой Отечественной войны 1941-1945 годов» увеличилось количество обращений ветеранов ВОВ, вдов участников ВОВ и их семей по вопросу улучшения жилищных условий, постановки в очередь. 
Наблюдаем увеличение количества писем по социальным вопросам на 30% по сравнению с 2009 годом. Прежде всего, увеличение произошло по вопросам социального обеспечения и предоставления льгот ветеранам ВОВ, инвалидам; по вопросу оказания материальной помощи малоимущим гражданам, семьям с детьми; предоставления субсидии на оплату коммунальных услуг. 

Можно отметить увеличение количества обращений по вопросам строительства по сравнению с 2009 годом почти в 2,5 раза. Основные темы, затронутые в обращениях – сдача в эксплуатацию жилого дома (претензии, нарушения, законность), качество строительных работ, работ по благоустройству прилегающей территории новых домов (часто – освещение – увеличилось с 13 до 29 обращений). Также граждане всё чаще стали выражать свои коллективные протесты против уплотнения застройки микрорайонов.
Актуальными остаются вопросы торговли, охраны правопорядка, образования, охраны детства.

В администрации района проводилась целенаправленная работа по своевременному и качественному рассмотрению обращений граждан, повышению результативности принятых мер. Все поступившие письма ставятся на контроль. За отчетный период исполнено 1279 обращений (для сравнения: в 2008г. – 1213, в 2009 – 1431). По 48 обращениям установленный срок рассмотрения еще не истек, они находятся на контроле. 

Большинство обращений рассматривается непосредственно работниками аппарата: в 2008 г. – 860 (71,6 %) и 317 (26,4%) направлено на окончательно рассмотрение в районные службы; в 2009 – 1181 (82,5%) и 267 (18,7%); в 2010 – 1108 (86,6%) и 178 (13,9%) соответственно. Большая часть писем рассмотрена с выездом на место (699 обр. – 57,6%). Наблюдаем снижение из года в год количества обращений, направленных на окончательное рассмотрение в другие организации. Большая часть писем рассматривается работниками аппарата администрации района. Каждое четвертое обращение рассматривается с выходом на место (308 обр.).
Анализ ответов на обращения граждан показывает следующее: (см.рис. 7)
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                                                                     рис.7

В практику работы прочно вошли регулярные устные приемы граждан по личным вопросам главой администрации района, его заместителями и руководителями структурных подразделений. На личном приеме руководством администрации оказано содействие в реализации законных прав граждан и предоставлена консультативная помощь, даны необходимые разъяснения. Всего в 2010 году в ходе личного приема в общественной приемной было принято 372 человек. Этот показатель  снизился по  сравнению с 2009 годом.  (см. рис.8).  
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Основные темы, по которым обращаются жители района в ходе устного приёма – это жилье и жилищно-коммунальное хозяйство (см. рис.9).
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                                                                          рис.9

Результаты рассмотрения устных обращений распределены следующим образом: (см.рис.10)
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 рис.10

Из приведенных данных следует, что обращаясь устно, граждане нуждались чаще всего в квалифицированном разъяснении действующего законодательства и способов его применения. По вопросам, требующим проверки, дополнительного рассмотрения, конкретных действий население обращалось с письменными заявлениями. Увеличение количества отказов по обращениям (почти все по вопросам жилья) объясняется тем фактом, что невозможно незамедлительно, вне очереди всем желающим предоставить жильё или поставить в очередь, восстановить или поставить в очередь вопреки Жилищному кодексу РФ.  
 В 2010 г. было проведено 4 «Прямые линии» (раз в квартал), во время которых глава администрации района по телефону вел  диалог с жителями района. Было задано 127 вопросов.
          Результаты рассмотрения обращений граждан в ходе «Прямой линии»

	Год
	Сколько вопросов задано
	Результат

	
	
	удовлетворено
	разъяснено
	на контроле
	переадресо-

вано по компетенции

	2009
	137
	37 (27%)
	100 (73%)
	-
	1 (0,7%)

	2010
	127
	22 (17,3%)
	94 (74%)
	4 (3,1%)
	7 (5,5%)


Основными вопросами, которые задают люди во время проведения «Прямой линии», являются вопросы жилищно-коммунального хозяйства: оплата ЖКУ, капитальный ремонт и содержание домов, плохое отопление, холодное/горячее водоснабжение, благоустройство дворовых территорий и района в целом, ремонт внутриквартальных дорог. По жилищным вопросам обратившихся гораздо меньше-постановка/восстановление  в очереди, предоставление жилья из ГЖФ, социального жилья малоимущим, инвалидам. Также граждане звонили по вопросам наведения правопорядка и законности: несанкционированные автостоянки, нарушение правопорядка и тишины в ночное время суток, продажа алкогольной/табачной продукции несовершеннолетним и др. Ответы на вопросы размещены на официальном сайте администрации района в баннере «Общественная приемная» (рубрика «Прямая линия»).
Также в общественной приемной прием ведут депутаты Государственного Совета ЧР и Чебоксарского городского Собрания депутатов. Так за 2010 год депутатами ГС ЧР и ЧГСД было принято 56 человек. В связи с тем, что практически все депутаты имеют свои общественные приемные, избиратели, зная график приема, также обращались непосредственно в приемную депутата.

Для повышения оперативности и эффективности работы с заявлениями граждан, в целях расширения границ диалога власти с населением на сайте администрации Московского района действует рубрика «Общественная приемная», в которой граждане могут ознакомиться с результатами обращения в ходе «Прямых линий», порядком работы с обращениями граждан, а также способами обращения к руководству администрации района, графиком приёма по личным вопросам руководства, депутатов, структурных подразделений администрации. Всё шире используется электронная почта. Граждане чаще стали направлять свои обращения по электронной почте с просьбой прислать ответ на электронный адрес. Если в 2008г.поступило 5 таких обращений, в 2009г. – 19, то в 2010 году – уже 61 обращение, направленное по электронной почте. На все обращения были даны ответы, которые были отправлены на электронный адрес заявителя. 

Все поступившие обращения анализировались по периодам времени, тематическим, социальным аспектам, результативности. Аналитические материалы использовались при выработке направлений деятельности администрации и предприятий ЖКХ района. 
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рис.5
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Рисунок 9
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