Пояснительная записка

 по работе с обращениями граждан,  поступившими в общественную приемную 
администрации Московского  района г.Чебоксары в 2012 году.

В 2012 году в общественную приемную администрации района поступило 1611 письменных обращений граждан, которые содержат 1841 вопрос различного характера, и 1352 устных/по телефону обращения, по которым гражданам были даны разъяснения специалистами общественной приемной.. Наблюдаем увеличение количества письменных обращений по сравнению с предыдущим годом на 3% (см.рис.1). Часто поступают письма граждан, которые содержат сразу несколько вопросов различного характера (см. рис.1А). В 2012 году, по сравнению с соответствующим периодом прошлого года, уменьшилось количество обращений, поступивших в администрацию района из вышестоящих организаций, и составило 22,4 % (360 обр.) от общего числа поступивших письменных обращений (в 2011г. – 30,8 % (481 обр.)). Депутатские запросы составили 16,7 % (269 запросов) от общего количества поступивших писем в 2012 году (значительно меньше в 2011 году -145 запросов (9,3%).                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
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                                    рис.1                                                                       рис.1А 


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

в течение 2012 года
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                                                                    рис.2

Количество повторных обращений граждан по сравнению с предыдущими годами увеличилось (см.рис.3). В процентном  отношении от общего количества писем наблюдаем следующую картину: в 2010 – 9,4% повторных, в 2011 – 6,3%, в 2012 – 9,1%.  Причин, приводящих к возникновению повторных обращений, много. 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. Больше всего в течение 2012 года поступило повторных обращений (3 и более) по следующим вопросам и проблемам: освещение двора дома  № 2 ул.Анисимова, освещение домов мкр. «Байконур», предоставление жилья ветерану ВОВ (хотя жильем обеспечена), нарушения правил внешнего благоустройства при строительстве автостоянки по ул.Лебедева, 7Б, против строительства автопарковки напротив дома № 17 ул.Эльгера, жалобы владельца нежилого помещения на ТСЖ «Гранит» по поводу ограждения муниципальной парковки (ограждение согласовано с жильцами); 6 повторных писем поступило от возмущенных горожан по поводу изменения границ кладбища в Заовражном в связи со строительством частных домов. 
За отчетный период поступило 201 коллективное обращение, причем 82,7% из них составили обращения по вопросам жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства района (для сравнения: в 2011 году – 209 коллективных, из них 87,8% - 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 – 1107 (60%), жилищные вопросы – 497 (27%), вопросы строительства – 73 (4%), охраны правопорядка, защиты прав собственности и личности – 48 (2,6%), социальные вопросы –  47 (2,6%), вопросы торговли – 35 (1,9%), вопросы охраны детства – 29 (1,6%) и другие (вопросы   транспорта, землепользования, труда и зарплаты, политические, экономические и общественные вопросы, вопросы экологии), но их процент незначителен  в общем количестве писем.

В сравнении с 2010 и 2011 годами по тематике обращений наблюдаем следующую картину. (см. рис.4)
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рис.4
В 2012 году увеличение количества писем произошло по вопросам жилья и строительства. 
Проведем анализ лидера по количеству обращений, поступивших в 2012 году. Общее количество обращений по вопросам жилищно-коммунального хозяйства уменьшилось на 6% по сравнению с отчетным периодом прошлого года. (рис.5)
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рис.5
Как видно из диаграммы в большинстве наблюдаем снижение количества обращений по вопросам ЖКХ. Управляющие компании и собственники жилья во главе с председателями советов многоквартирных домов пытаются на общих собраниях совместными усилиями спланировать и решить многочисленные вопросы по текущему ремонту (уменьшение на 10 обр.) и текущему содержанию (уменьшение на 37 обр.) многоквартирных жилых домов и придомовых территорий. Это говорит об эффективности нововведения 2012 года - Совет МКД.  Как следствие, наблюдаем снижение количества писем по вопросу капитального ремонта многоквартирных жилых домов (на 23 обр.). Как положительный момент можно отметить значительное снижение количества обращений по благоустройству дворовых территорий (на 24 обр.), по ремонту дорог городского ведомства (в 1,8 раз) - результат реализации 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 следят за  чистотой и порядком 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. По данной теме поступило 172 обращения (увеличение на 15 обр.): устройство пешеходных дорожек и тротуаров; покос травы, вырубка сухих деревьев, уборка мусора и снега (уменьшилось в 2,5 раза по сравнению с 2011 годом) на территории района; горожане также обратились с просьбой построить физкультурно-оздоровительный комплекс на территории СОШ № 60 и № 61, также поступило предложение по реконструкции подземного перехода возле ОАО «Элара»;внесены предложения по благоустройству ул.139 стрелковой дивизии; благоустройство и содержание скверов в Юго-Западном районе, Школьного бульвара, бульвара М.Денисова, мкр.»Байконур»; строительство спуска к р.Волга от мкр.»Волжский-3», строительство сквера между домами по ул.Университетская и ул.Лебедева; установка предупреждающих табличек по выгулу собак в парке Гузовского (таблички установлены). Из разряда злободневных существует проблема несанкционированных автостоянок, проезда автотранспорта во дворах жилых домов. В отчетном периоде наблюдаем уменьшение (на 25 обр.) количества писем по данной теме, благодаря регулярным рейдам, совместным проверкам сотрудников ГИБДД, администрации района с привлечением нарушителей к административной ответственности. Сознательные жильцы многоквартирных жилых домов пытаются решить вышеуказанную проблему с несанкционированными скоплениями машин во дворах, которые нарушают правила внешнего благоустройства, разрушая газоны и территории детских площадок – наблюдаем резкое увеличение количество писем по обустройству автопарковок во дворах (в 2,6 раз). В связи со строительством автопарковок увеличилось количество жалоб от жильцов, где нарушаются их права – установка ограждений на автопарковках общего пользования жильцами тех же многоквартирных домов, одновременно поступают письма с жалобами на соседей, которые нарушают правила проживания в многоквартирном доме (неправильное содержание животных, антисанитария, пьянки, осуществление цехового производства в квартирах и т.д.), также собственники жилья недовольны размещением нежилых помещений в многоквартирных жилых домах (аптеки, фирмы, ночной клуб, магазины «Магнит», кафе)  – увеличение писем по нарушению прав собственников жилья, правил проживания в многоквартирных домах (почти в 2 раза). Можно отметить значительное снижение (в 2 раза) количества писем по вопросу оплаты жилищно-коммунальных услуг: чаще это просьбы сделать перерасчет за некачественные услуги теплоснабжения и водоснабжения, а также проблемы с начислением доплаты по ДПУ (общедомовые счетчики по отоплению, ХГВС). Пытаются решить свои проблемы и жители частного сектора: (уменьшение писем на 16): устройство ливнеотвода вдоль ул.Достоевского; обустройство и ремонт дорог по ул.Спартака, ул.Красный Флот, строительство современной детской площадки по ул.Добролюбова; жители д.Чандрово обратились с просьбой в решении вопроса по строительству водопровода и канализации; благоустройство улицы Ю.Смирнова (прокладка асфальтовой дороги, уборка мусора, строительство сквера и аллеи славы  героев Великой Отечественной войны) и др. Увеличение писем (на 7) наблюдаем по вопросу работы управляющих компаний (ООО «Жилищник», ООО «Вертикаль», ООО «Озон»): расходование денежных средств по статье «Текущий ремонт», часто возникают споры по выбору способа управления многоквартирным домом – ТСЖ или управляющая компания. Пытаются решить свои проблемы жильцы, проживающие в домах ЖСК, ТСЖ (увеличение количества писем на 14) - 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, собственники нежилых помещений жалуются на действия правления ТСЖ и т.д.
Второй по количеству является группа обращений по жилищным вопросам (497 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 (27%, в 2011г. - 22,8%) среди всех писем граждан. Из общего количества всех обращений по жилью поступило 124 письма (25%) - «Социальный заказ-заявление» по обеспечению жильем граждан, хотя такой термин в действующем законодательстве (гражданском, жилищном) РФ отсутствует. В 2012 году в соответствии с Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 2008 года № 714 «Об обеспечении жильем ветеранов Великой Отечественной войны 1941-1945 годов» воспользовались своим правом и улучшили жилищные условия 24 ветерана и члены семей погибших (умерших) инвалидов и участников Великой Отечественной войны, поэтому здесь мы наблюдаем ежегодное снижение количества писем (с 16 до 12). В настоящее время в Московском районе г. Чебоксары на учете на улучшение жилищных условий состоят 14 ветеранов Великой Отечественной войны.  Количество писем по вопросам жилья от молодых семей, желающих участвовать в программе «Молодая семья» в 2012 году значительно снизилось (с 100 до 12 обр.) в связи с внесенными изменениями по правилам очередности на получение социальной выплаты. Продолжают поступать письма от работников бюджетной сферы, желающих получить социальную выплату (чуть увеличилось – с 39 до 42 обр.), но программа не открыта на данное время. Обеспеченность жильем по сей день остается для большинства жителей района одной из самых наболевших проблем, требующей решения. Актуальной остается тема предоставления жилья из государственного жилищного фонда (уменьшение с 69 до 63 обр.). Значительно снизилось количество обращений от инвалидов (в 3 раза – с 48 до 16 обр.), желающих получить социальную выплату для покупки отдельного жилья. Продолжают поступать письма от малоимущих граждан, многодетных семей, пенсионеров, погорельцев по вопросу предоставления социального жилья (65 обр.), от сирот – увеличение в 2 раза (с 7 до 13). В связи со сносом ветхого дома № 5 по ул.Социалистическая увеличилось количество обращений от переселенцев, которые недовольны предоставленным жильем (этаж, район) – увеличение в 2 раза (с 12 до 24). Также граждане интересуются когда будет переселение из ветхих домов: д.4А ул.Левобережная, д.д. 33, 67 ул.Гражданская, д.103 ул.Водопроводная. 
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рис.7
Можно отметить увеличение количества обращений по вопросам строительства (в 2 раза). Чаще граждане выражают недовольство по поводу предстоящего строительства: автопарковок, автозаправок, магазинов возле        ДК «Салют», против уплотнения застройки жилых многоквартирных домов, поступают просьбы по согласованию ордеров на производство земельных работ, горожане интересуются возможностью строительства физкультурно-оздоровительного центра в СЗР и т.д.
Можно отметить уменьшение количества обращений граждан по социальным вопросам, вопросам торговли, охраны правопорядка, 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 1546 обращений (для сравнения: в 2010г. – 1280, в 2011г. – 1517). По 59 обращениям установленный срок рассмотрения еще не истек, они находятся на контроле, либо на долгосрочном контроле. 

Анализ ответов на обращения показывает, что 229 обращений (14,8% от разрешенных) решены положительно, в 2011г. - 206 обр. (17%). По 964 обращениям (62,4%) даны подробные разъяснения и рекомендации (2011г. – 988 обр., 65,1 %), отказано в положительном решении по 182 обращениям (11,8%), (2011г. – 148 обр., 9,8%), (см. рис.8).
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                                                                     рис.8
Из всех поступивших обращений 84,5 % (77,8%- в 2011г.) рассмотрено работниками аппарата администрации, 17,3% (21,6%- в 2011г.) направлено в соответствующие службы района и города по компетентности вопросов. 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 (74,8%), 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 (68,2%):  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 квартирах инвалидов ВОВ), выполнено благоустройство дворовых территорий после ремонтных, строительных работ (ул.Социалистическая, 7А, ул.Урукова, 3), нарушители Правил внешнего благоустройства города привлечены к административной ответственности в виде штрафов, согласовано строительство парковочных мест на дворовых территориях     (ул.Максимова, д.2/5, ул.М.Павлова, д.42, ул.М.Павлова, д.24); выполнен ремонт дворовой дороги дома № 10 по Юго-Западному бульвару; выполнено устройство контейнерной площадки возле 4 подъезда дома № 19 пр.М.Горького; выполнена установка малых архитектурных форм во дворе дома № 5/1 по б-ру Миттова; произведена установка скамеек, выполнен ремонт ступеней входов в подъезды дома № 35 по ул.Университетская, руководители ГК «Лидер», ТД «Меридиан» привлечены к административным штрафам за нарушение правил внешнего благоустройства города Чебоксары; по всем заявкам жильцов многоквартирных домов демонтированы парковочные ограждения с гостевых парковок; восстановлено уличное освещение во дворах (ул.Социалистическая, д.д.11, 13и д.22 ул.Гузовского); закрыт ночной клуб в жилом доме № 6 пр.М.Горького; выполнено строительство парковки силами ОАО «Зеленстрой» во дворе дома № 9 ул.Эльгера 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. выездной прием главы района в ООО «Вертикаль») принято 311 человека (2011 – 332 чел.), в том числе главой района – 282 человека  (90 %). (см. рис.9).  
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За решением своих проблем обращаются чаще (40%) социально незащищенные граждане    (инвалиды, многодетные семьи, малоимущие, пенсионеры, сироты, погорельцы, вынужденные переселенцы, безработные), нередко на прием за консультацией обращались работники бюджетной сферы (13%). Чаще всего граждане приходят на приём к руководству, чтобы получить консультацию по решению жилищных вопросов (70,5%).(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. 
 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 2012 году было проведено 4 «Прямые линии».
          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%)

	2012
	77
	12 (15,6%)
	56 (72,7%)
	12 (15,6%)


По тематике вопросы, поступившие в адрес главы района в ходе «прямых линий», распределены следующим образом: вопросы ЖКХ и благоустройства – 50 вопр., также поступили звонки по вопросам жилья (9 вопр.), строительства (11 вопр.), охраны общественного порядка (3 вопр.) и др. 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», с 2011 года начала свою работу новая рубрика «Интерактивная приёмная», также есть возможность отправить письмо по электронной почте на имя главы администрации района.

За 2012г. поступило 150 обращений (в 2011 – 120) граждан, направленных 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,  в рубрику «Интерактивная приёмная» поступило 152 обращения (в 2011г. – 59 обр.) 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 2012 год депутатами ГС ЧР и ЧГСД было принято 18 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 4 квартале 2012 года сотрудники администрации района, отвечающие за порядок рассмотрения обращений граждан, приняли участие в выездном мероприятии «Правовой час» на тему «Порядок рассмотрения обращений граждан в органах государственной власти и местного самоуправления» в консультационном пункте Центра социально правовой помощи и просвещения населения Чувашского регионального отделения Ассоциации юристов России, в ходе которого были даны разъяснения гражданам по всем интересующим вопросам (сроки и порядок рассмотрения обращений, тематика и количество писем, варианты обращения в адрес главы района и др.), 2 обращения по вопросам ЖКХ были взяты на контроль, заявителям были даны письменные ответы.

В администрации района большое внимание уделяется не только своевременному рассмотрению обращений граждан, но и качеству подготовки ответов на них. Еженедельно на рабочей планерке у главы администрации заслушивается вопрос об исполнительской дисциплине. Также по необходимости специалистами общественной приемной администрации района проводятся консультации для новых сотрудников аппарата администрации по вопросу организации работы с обращениями граждан (сроки рассмотрения, качество и содержание ответов, система электронного документооборота). 

Начальник отдела

контроля и исполнения                                                                                                             И.А. Уткина
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