Пояснительная записка

 по работе с обращениями граждан,  поступившими в общественную приемную 
администрации Московского  района г.Чебоксары в 2011 году.

В 2011 году в общественную приемную администрации района поступило 1562 письменных обращения граждан, которые содержат 2002 вопроса различного характера и 1434 устных/по телефону обращения, по которым гражданам были даны разъяснения специалистами общественной приемной.. Наблюдаем значительное увеличение количества письменных обращений по сравнению с предыдущим годом на 21,7% (см.рис.1). Чаще стали поступать письма граждан, которые содержат сразу несколько вопросов различного характера (см. рис.1А). В 2011 году, по сравнению с соответствующим периодом прошлого года, увеличилось количество обращений, поступивших в администрацию района из вышестоящих организаций, и составило 30,8 % (481 обр.) от общего числа поступивших письменных обращений (в 2010г. – 27,8 % (356 обр.)). Депутатские запросы составили 9,3 % (145 запросов) от общего количества поступивших писем в 2011 году (аналогично – в 2010 году (146 запросов)). 
[image: image1.wmf]1666

1484

2002

0

200

400

600

800

1000

1200

1400

1600

1800

2000

2200

Количество вопросов в

обращениях

2009

2010

2011


[image: image13.wmf]1443

1282

1562

0

200

400

600

800

1000

1200

1400

1600

Количество письменных

обращений

2009

2010

2011

                                                                                                        
                                    рис.1                                                                       рис.1А 


[image: image2.emf]Динамика поступления письменных обращений граждан
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                                                                    рис.2

Количество повторных обращений граждан по сравнению с предыдущими годами ежегодно уменьшается (см.рис.3). В процентном  отношении от общего количества писем наблюдаем следующую картину: в 2009г. – 9,7% повторных, в 2010 – 9,4%, в 2011 – 6,3%.  Причин, приводящих к возникновению повторных обращений, много. Снижение повторности писем говорит о более качественном рассмотрении всех поставленных в обращении вопросов,  тщательной подготовке подробных разъяснений при первичном обращении граждан для возможного решения насущных проблем. 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. За отчетный период поступило 209 коллективных обращений, причем 87,8% из них составили обращения по вопросам жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства района (для сравнения: в 2010 году – всего 163 коллективных, из них 74,4% - по вопросам ЖКХ и благоустройства).
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рис. 3
Проведенный анализ письменных обращений граждан (вопросов, поставленных в письмах)  показал, что авторы в своих письмах затрагивают широкий круг актуальных проблем: вопросы жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства – 1180 (59%), жилищные вопросы – 457 (22,8%), социальные вопросы –  63 (3,1%), вопросы охраны детства – 57 (2,8%), вопросы торговли – 64 (3,2%), охраны правопорядка, защиты прав собственности и личности – 52 (2,6%), вопросы строительства – 32 (2%) и другие (вопросы   транспорта, землепользования, труда и зарплаты, политические, экономические и общественные вопросы)., но их процент незначителен  в общем количестве писем.

В сравнении с 2009 и 2010 годами по тематике обращений наблюдаем следующую картину. (см. рис.4)
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рис.4
В 2011 году основное увеличение количества писем произошло по вопросам жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства района. 
Проведем анализ лидера по количеству обращений, поступивших в 2011 года. Количество обращений по вопросам жилищно-коммунального хозяйства увеличилось почти в 2 раза по сравнению с отчетным периодом прошлого года. (рис.5)
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рис.5
Как видно из диаграммы увеличение количества обращений произошло практически по всем направлениям ЖКХ. Резкий скачок количества писем наблюдаем по благоустройству дворовых территорий (с 101 до 212): в частности, по ремонту дворовых и внутриквартальных дорог - рост количества обращений в 3 раза (с 35 до 106 по сравнению с 2010 г.), по благоустройству дворовых территорий (детские площадки и т.д.) – увеличение почти в 2 раза (с 66 до 106 в тот же период). Также наблюдаем значительный рост писем по ремонту дорог городского ведомства (в 6 раз). Резкое увеличение связано с работой муниципальной целевой программы «Капитальный ремонт и ремонт дворовых территорий МКД, проездов» в рамках реализации проекта «Новые дороги городов России». Отрадно заметить, что жители Московского района г.Чебоксары неустанно стоят на страже чистоты и порядка не только своих дворов, но и всего района, внося свои предложения и замечания по уборке мусора и снега, содержанию прилегающих территорий торговых точек, магазинов, предприятий, вносят предложения по благоустройству внешнего вида района. По данной теме поступило 157 обращений (увеличение в 2,5 раза): устройство пешеходных дорожек и тротуаров; вырубка сухих деревьев, уборка мусора и снега (увеличилось в 7 раз количество жалоб по сравнению с 2010 годом) на территории района; благоустройство территории перед ДК «Салют», Школьного бульвара, аллеи по пр.М.Горького, рощи Гузовского; расширение бульвара Миттова; поступило предложение по обустройству территории по ул.Сверчкова (обустройство «Мест Силы»), внесены предложения по благоустройству ул.139 стрелковой дивизии. Горожане также обратились с просьбой построить физкультурно-оздоровительный комплекс на территории СОШ № 61, также поступают просьбы по организации ледовых катков во дворах жилых домов. Возросло количество обращений по вопросам текущего содержания (почти в 2 раза) и незначительно по  вопросу текущего ремонта (88 против 83) многоквартирных жилых домов – в отчетный период гораздо больше (в 3 раза) поступило количество жалоб по нормализации теплоснабжения в квартирах (в основном во время первых двух недель с момента подачи тепла в жилые дома – регулировка, воздушные подушки и т.д.); регулировка водоснабжения (с 11 до 20 - чаще жалуются на низкую температуру горячей воды, слабый напор, перебои в подаче воды), уборка подъездов, лифтов и придомовой территории, санитарно-техническое содержание подвалов, установка энергосберегающих лампочек в подъездах, а также вопросы текущего ремонта жилого дома( косметический ремонт мест общего пользования, замена разводки ХГВС, канализации, ремонт отмостки и т.д.). С течением времени основные инженерные конструкции жилых домов (системы водо-, теплоснабжения, канализации), также кровельное покрытие, подвал, цоколь изнашиваются и требуют капитальной замены и ремонта. В связи с эти наблюдаем рост количества обращений  по вопросу проведения капитального ремонта жилых домов (увеличение в 2,5 раза). Из разряда злободневных существует проблема несанкционированных автостоянок, проезда автотранспорта во дворах жилых домов. В отчетном периоде наблюдаем также увеличение в 1,3 раза количества писем по данной теме, хотя регулярно проводятся рейды, совместные проверки сотрудников ГИБДД, администрации района с привлечением нарушителей к административной ответственности, но количество автотранспорта неумолимо растет как на автомобильных дорогах, так и во дворах. Еще одна из острых насущных проблем на сегодняшний день – оплата жилищно-коммунальных услуг (наблюдаем рост почти в 1,3 раза по сравнению с 2010г.): чаще это просьбы сделать перерасчет за некачественные услуги теплоснабжения и водоснабжения, а также проблемы с начислением доплаты по ДПУ (общедомовые счетчики по отоплению, ХГВС). Не отстают по проблемам и жители частного сектора: (увеличение писем почти в 2,6 раза – с 19 до 50) устройство ливнеотвода с ул.Достоевского (размывает землю под лестницей); ремонт дорог и благоустройство улиц Димитрова, Тельмана, Добролюбова, Спартака; благоустройство территории, строительство моста по ул.Заовражная; строительство дороги в районе частных домов по ул.Лебедева; реконструкция мостов через р.Чебоксарка , строительство дороги в д.Чандрово (ул.Междуреченская, Сельская) и т.д. Наблюдаем увеличение количества жалоб жителей, проживающих в домах ЖСК, ТСЖ (в 2 раза) – жалобы на работу ЖСК и ТСЖ по ремонту и содержанию домов и прилегающих территорий, вывозу мусора, содержанию контейнерных площадок; нет согласия среди автовладельцев, которые делят дворовые территории каждый по своему усмотрению  и желанию и т.д. Всё чаще поступают жалобы на управляющие компании по обслуживанию многоквартирных жилых домов, начислению коммунальных услуг, часто поступают просьбы проверить финансовую деятельность управляющих компаний по расходованию финансовых средств, собранных с собственников по статье «Текущий ремонт» (увеличение обращений в 1,5 раза).
Второй по количеству является группа обращений по жилищным вопросам (457 обращений) (.(см. рис.6). 
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Как видно из таблицы, одной из главных проблем населения района является потребность в жилье. Проблема эта остается, и количество обращений составляет значимый процент (22,8%) среди всех писем граждан. Лейтмотивом обращений по жилищным вопросам стали обращения, поступившие от молодых семей, желающих участвовать в жилищной программе «Молодая семья» в 2011 году (увеличение в 7 раз – с 16 до 100 обр.). Также наблюдается значительный рост обращений от работников бюджетной сферы, желающих получить социальную выплату для погашения части жилищного кредита (с 12 до 39). Увеличение количества обращений также наблюдаем по вопросу предоставления жилья из ГЖФ (с 39 до 69 писем). В рамках реализации программы по обеспечению участников ВОВ жильем многие ветераны, вдовы погибших участников ВОВ получили, продолжают получать социальные выплаты на приобретение жилья и улучшили свои жилищные условия, поэтому здесь мы наблюдаем значительное снижение количества писем (с 77 до 16). Также снизилось количество обращений от инвалидов, которые нуждаются в предоставлении отдельного жилья (с 56 до 48 обр.). За отчетный период т.г. в 2 раза сократилось количество обращений, по вопросу переселения граждан из ветхих домов (с 20 до 12).
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рис.7
Наблюдаем незначительное увеличение количества писем по социальным вопросам (на 6 обр.) по сравнению с 2010 годом. Прежде всего, увеличение произошло по вопросам социального обеспечения и помощи инвалидам, устройства в интернаты для престарелых, назначения и выплаты детских пособий, предоставления субсидии на оплату коммунальных услуг. По вопросам социального обеспечения и предоставления льгот ветеранам ВОВ, вдовам в 5 раз снизилось количество писем.
Можно отметить увеличение количества обращений по вопросам охраны детства по сравнению с 2010 годом в 2,1 раза (с 27 до 57). Из-за отсутствия взаимопонимания в семье между родителями страдают дети, родители пытаются поделить детей, часто из-за беспечного поведения нерадивых родителей поступают обращения с просьбами помочь обездоленным детям, защитить их права на жизнь и на жилье, лишить родительских прав горе-родителей, просят разрешение на опекунство детей и т.д..  

Увеличилось количество обращений по вопросам торговли по сравнению с 2010г. (64 против 52): возросла эффективность реализации мелкорозничной торговли, обращения индивидуальных предпринимателей занимали не последнее место: просьбы по предоставлению места для установки торговых палаток для реализации плодоовощной продукции, квасных бочек, детских игровых комплексов, открытию летних кафе. Но в противовес поступают жалобы граждан на размещение объектов торговли во дворах или на первых этажах жилых домов, торговля несоответствующей продукцией (продажа сигарет, алкогольных напитков в газетных киосках и т.д.), плохое содержание территорий, прилегающих к магазинам (чаще жалуются на магазины «Seven», «Магнит»), рынкам, кафе, барам, отсутствие контроля за количеством торговых объектов. 
Актуальными остаются вопросы охраны правопорядка, строительства, также за отчетный период граждане обращались по вопросам образования (чаще – устройство в детей в детские дошкольные учреждения), труда и зарплаты, землепользования и т.д.
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 1517 обращений (для сравнения: в 2009 – 1431, в 2010 - 1280). По 87 обращениям установленный срок рассмотрения еще не истек, они находятся на контроле, либо на долгосрочном контроле. 
Все поступившие письма ставятся на контроль. Анализ ответов на них показывает, что 206 обращений (17,1% от разрешенных) решены положительно, что чуть больше, чем в 2010г.         (217 обр, 17%). По 988 обращениям (65,1%) даны подробные разъяснения и рекомендации (2010г. – 816 обр., 63,8 %), отказано в положительном решении по 148 обращениям (9,8%), (2010г. – 183обр., 14,3%), (см. рис.8).
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                                                                     рис.8
Из всех поступивших обращений 77,8 % (86,7%- в 2010г.) рассмотрено работниками аппарата администрации, 21,6% (14,9%- в 2010г.) направлено в соответствующие службы района и города по компетентности вопросов. Отсюда видно, что работники аппарата администрации большую часть вопросов и проблем стараются решить собственными силами, стараясь меньше направлять обращения граждан в другие инстанции. Большая часть писем рассмотрена с выездом на место.

Следует отметить, что отказано в положительном решении в большей части по вопросам жилья (79,2%), согласно Жилищному кодексу РФ (внеочередное предоставление жилья, постановка в очередь, заключение договоров социального найма). Как положительный момент можно выделить, что из всех удовлетворительных ответов большую часть занимают вопросы ЖКХ (74,7%):  все просьбы по поводу вырубки деревьев, уборки мусора и снега на территории Московского района были удовлетворены; выполнены заявки от жильцов по текущему ремонту, содержанию в квартирах и в местах общего пользования (выполнен ремонт кровли над квартирами, выполнен косметический ремонт в квартире инвалида ВОВ, установлены энергосберегающие лампочки, почтовые ящики), запущены после ремонта лифты (ул.Гузовского, д.3, пр.Московский, 38); все заявки по нормализации теплоснабжения удовлетворены; выполнен ремонт дворовых дорог и тротуаров (пл.Победы, д.5/1, ул.Социалистическая, д.7А, ул.Пирогова, д.12, пр.Московский, д.42, Юго-Западный б-р, д.10, ул.М.Павлова, д.24, ул.Лебедева,  д. 25 и др.); выполнен ремонт дороги между ЗАГСом и ТЦ «7 холмов»; установлены детские игровые комплексы (ул.Тополиная, д.13, ул.Гузовского, д.14, ул.Энтузиастов, д.16 и др.); установлены дополнительные МАФ на детских площадках (пр.М.Горького, д.47, ул.Коллективная, д.5, ул.К.Иванова, д.17); выполнено благоустройство дворовых территорий после ремонтных, строительных работ (ул.Сельская, 37, ул.Гузовского, д.д.7,9, ул.Чернышевского, д.18, пр.Московский, д.12, ул.Афанасьева, д.1), установлен дорожный знак «Въезд запрещен» на территорию возле ДК «Салют», установлен пандус дл инвалидных колясок в доме № 13 ул.М.Залка, выполнен ремонт дворовых дорог домов № 101, 104 ул.Гражданская, выполнен ремонт проезда Московский проспект - ул.К.Иванова. и др. 

Тщательная разъяснительная работа ведется по всем направлениям.

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, некоторые обращения в ходе личного приема ставятся на контроль для выяснения дополнительных обстоятельств и принятия мер. При необходимости, о результатах заявители  информируются письменно.  В соответствии с ежемесячным графиком, за отчетный период на личном приеме руководством администрации района (в т.ч. выездные – 3 приема главы района в ООО «Атал», ООО «Камал», ООО «Озон») принято 332 человека (2010 – 372 чел.), в том числе главой района – 273 человек (82 %). Этот показатель  значительно снизился по  сравнению с 2009, 2010 г.г. (см. рис.9).  
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За решением своих проблем обращаются чаще (63,7%) социально незащищенные граждане (инвалиды ВОВ, труда и прочие инвалиды, многодетные семьи, малоимущие, пенсионеры, сироты погорельцы, вынужденные переселенцы, безработные), нередко на прием за консультацией обращались работники бюджетной сферы (7,8%). Чаще всего граждане приходят на приём к руководству, чтобы получить консультацию по решению жилищных вопросов (71,4%).(см.рис.10). 
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                                                                          рис.10
Результаты рассмотрения устных обращений распределены следующим образом: (см.рис.11)
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 рис.11
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.  
 У горожан есть возможность активного участия в повседневной жизни района, внося свои предложения и замечания по благоустройству и обслуживанию района в различных сферах и направлениях. С этой целью ежеквартально проводится «Прямая линия», во время которой глава администрации по телефону ведет диалог с жителями района. В 2011 году было проведено 4 «Прямые линии» (раз в квартал). Было задано 87 вопросов.
          Результаты рассмотрения обращений граждан в ходе «Прямой линии»

	Год
	Сколько вопросов задано
	Результат

	
	
	удовлетворено
	разъяснено
	на контроле



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

	2011
	87
	13 (15%)
	67 (77%)
	7 (8%)


5 обращений находятся на долгосрочном контроле (весна 2012 г.), 2 обращения – на постоянном контроле (соблюдение правил выгула собак в парке Гузовского, патрулирование вдоль бульвара Денисова для контроля за  общественным порядком в ночное время).
По тематике вопросы, поступившие в адрес главы района, распределены следующим образом: вопросы ЖКХ и благоустройства – 6 вопр., также поступили звонки по вопросам жилья, культуры, строительства, охраны общественного порядка, торговли, землепользования, социальные вопросы (всего 21 вопрос). Ответы на вопросы размещены на официальном сайте администрации района в баннере «Общественная приемная» (рубрика «Прямая линия»).
Другая возможность активного участия в повседневной жизни района – обращение на «Гостевую книгу», начала свою работу (с сентября) новая рубрика «Интерактивная приёмная», 
также есть возможность отправить письмо по электронной почте на имя главы администрации района.

За 2011г. поступило 120 обращений (в 2010 – 41) граждан, направленное по электронной почте, что позволяет более оперативно решать наболевшие вопросы и проблемы жителей района, все чаще жители Московского района пишут электронные письма в общественную приемную на имя главы района,  за 4 месяца работы в 2011 году в рубрику «Интерактивная приёмная» поступило 59 обращений граждан различного характера.  

На все обращения, направленные в электронном виде, были даны ответы, которые были отправлены на электронный адрес заявителя (если адрес был указан). 
Также в общественной приемной прием ведут депутаты Государственного Совета ЧР и Чебоксарского городского Собрания депутатов. Так за 2011 год депутатами ГС ЧР и ЧГСД было принято 34 человека. Параллельно депутаты ведут приемы по личным вопросам в своих общественных приёмных. График приемов и местонахождение общественных приемных депутатов граждане могут узнать в общественной приемной администрации района.
Все поступившие обращения анализировались по периодам времени, тематическим, социальным аспектам, результативности. Аналитические материалы использовались при выработке направлений деятельности администрации и предприятий  ЖКХ  района.
В администрации района большое внимание уделяется не только своевременному рассмотрению обращений граждан, но и качеству подготовки ответов на них. По необходимости на рабочей планерке у главы администрации заслушивается вопрос об исполнительской дисциплине. 

Начальник отдела

контроля и исполнения                                                                                                             И.А. Уткина
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