Пояснительная записка 
об итогах работы с обращениями граждан, поступившими 

в общественную приемную администрации Московского

 района г.Чебоксары в 2009 году.
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В 2009 году наблюдаем увеличение количества письменных  обращений по сравнению с предыдущим годом на 15,1% (1267 - в 2007 г., 1252 – в 2008г., 1441  - в 2009г.). Вместе с ростом количества обращений увеличивается и количество вопросов. Всё чаще поступают письма граждан, которые содержат несколько вопросов различного характера (2007г. – 1411 вопр.,2008г. – 1538 вопр., 2009г.  – 1666 вопр.). (см. рис.1,1А).
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                            Рис.1                                                                          Рис. 1А
Рост количества письменных обращений граждан объясняется несколькими причинами. Во-первых, увеличилось количество 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. Во-вторых, ухудшилась экономическая ситуация в стране в связи с мировым финансовым кризисом. В-третьих, граждане стали больше доверять районной власти, видя, что их проблемы (часто коллективные) не остаются без внимания и по мере возможности решаются. 

В 2009 году увеличилось количество повторных обращений граждан (в 2007г. – 130 (10,2%), в 2008 г. – 116, в 2009 г. - 140) на 20,7% по сравнению с 2008 годом. В процентном  отношении от общего количества писем наблюдаем следующую картину: 2007г. – 10,2% повторных, в 2008 – 9,1%, в 2009г. – 9,7%.  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 - многочисленные повторные обращения в течение года. 
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Рис. 2
Проведенный анализ письменных обращений граждан (вопросов, поставленных в письмах)  показал, что авторы в своих письмах затрагивают широкий круг актуальных проблем: вопросы жилищно-коммунального обслуживания – 926 обращений (55,6%), жилищные вопросы – 427 обращений (25,6%), вопросы торговли – 56 обращений (3,4%), охраны правопорядка – 37 (2,2%), образования – 33 обращения (2%), социальные вопросы –  38 (2,3%).

В сравнении с 2007 и 2008 годами по тематике обращений наблюдаем следующую картину. (см. рис.3)
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Рис.3
Количество обращений по вопросам жилищно-коммунального хозяйства с каждым годом увеличивается. Более тщательный анализ данной группы вопросов показал следующее: (см.рис.4).
Из таблицы видно, что в 2009г. наблюдаем снижение количества обращений по вопросу эксплуатации и капитального ремонта жилых домов. Свою положительную роль сыграла федеральная программа «Капитальный ремонт жилого фонда г.Чебоксары в 2008-2011г.г.». Также следует отметить значительное увеличение количества обращений граждан по благоустройству не только дворовых территорий, но и района в целом. Горожане стремятся жить в красивом и уютном городе, помогая своими предложениями, подсказками, замечаниями. Еще одна из самых больных тем, затронутая в письмах, это оплата жилищно-коммунальных услуг по общедомовым приборам учета, оплата которых для многих граждан становится непосильной. Здесь тоже мы наблюдаем рост количества обращений. Несмотря на работу управляющих компаний, программы капитального ремонта домов, охватить все дома  и все виды работ сразу не получается, а процент изношенности многих домов достаточно велик. Поэтому не теряют актуальности такие вопросы, как теплоснабжение и водоснабжение квартир. Продолжает увеличиваться количество жалоб на несанкционированные автостоянки во дворах, 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. Но количество машин преобладает над количеством парковок. Поэтому проблема всё ещё существует, и автовладельцы совместными усилиями должны решать наболевший вопрос.  


[image: image4.emf]Вопросы жилищно-коммунального хозяйства

246

110

54

17

101

47

46

17

14

268

105

66

61

30

34

35

21

18

235

204

90

35

63

52

41

35

13

0

50

100

150

200

250

300

ремонт и экспл-я

муницип.жилья

благоустройствово

оплата жилья и КУ

обслуж-е

а/любителей(гаражи,стоянки)

КБО

ликвидация

несанкц.а/стояноки

отопление

водоснабжение

освещение,электроснабжение

2007

2008

2009


Рис.4
Повторные обращения в данной группе составляют 50,6% 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.
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Среди обращений по вопросам коммунально-бытового обслуживания больше всего коллективных (326 - в 2007 г., 346 - в 2008г., 256 – в2009г.) (см. рис.5). Это свидетельствует о том, что  затрагиваются интересы больших групп людей, что требует более внимательного подхода к решению  возникающих проблем: эксплуатация и ремонт жилья, ремонт внутриквартальных дорог, благоустройство дворовых территорий, вопросы теплоснабжения, водоснабжения домов, оплата коммунальных услуг (отопление, электроэнергия , ХГВС), ликвидация несанкционированных автостоянок.. 

Второй по количеству является группа обращений по жилищным вопросам.(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 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 высоких ставках ипотечного жилищного кредитования; о выполнении государственных обязательств по предоставлению жилья категориям граждан, установленным федеральным законодательством (детям-сиротам и детям, оставшимся без попечения родителей, инвалидам, малоимущим). Увеличилось количество обращений от ветеранов, инвалидов ВОВ, вдов участников ВОВ по вопросу постановки в очередь и предоставления благоустроенного жилья в связи с приближением 65-летней годовщины Великой Победы. Рост количества обращений по вопросам жилья наблюдаем и за счет писем от жильцов бывшего Дома ветеранов по ул.К.Иванова, 79/16 . Пожилые граждане просят отдельное жилье, а не койко-место. Кто-то из жильцов не может приватизировать комнату, кто-то, наоборот, продать жильё, поэтому не хотят приватизировать. В связи со снятием статуса Дома ветеранов у пожилых людей возникло довольно много жилищных проблем. Увеличилось количество обращений от инвалидов,  малоимущих с просьбой улучшить свои жилищные условия. Продолжают поступать обращения по предоставлению жилья в государственном жилищном фонде (граждане стали обращаться с просьбой разъяснить суть программы и предоставить жилье по коммерческому найму. Для многих это на данный момент единственный выход по улучшению жилищных условий). Молодые семьи желают участвовать в жилищной программе «Молодая семья», но количество обращений сократилось. Также продолжают поступать обращения по вопросам заключения договоров социального найма, переоформления ордеров, лицевых счетов. Многие граждане (малоимущие, бюджетники, инвалиды) просят разъяснить порядок предоставления жилья, сообщить номер очередности, количество выделенных средств на приобретение, строительство жилья (субсидии).
За отчетный период поступило 56 обращений, касающихся вопросов работы предприятий торговли. Их количество с каждым годом увеличивается, т.к. растет количество торговых точек (2007- 19обр., 2008 – 30 обр., 2009 – 56 обр.). По прежнему вызывают беспокойство горожан нарушения СНиП при размещении кафе и магазинов рядом с жилыми домами или в самих жилых домах (киоск «Риф» н-р). Также поступили жалобы на кафе «Тарелка», «Победа», «Сердечко», киоск «Рассвет», магазин «Гамма» в связи с нарушениями правил торговли и рабочего режима. В 2009 году увеличилось количество обращений с просьбой на разрешение открытия торговых павильонов, торговых точек, пунктов ремонта обуви и одежды. Поступило предложение по открытию мини-рынка по ул.Университетская.
Актуальными остаются вопросы образования, в частности, устройство детей в детские сады (2007г. – 41 обр.,2008г. – 25 обр., 2009г. 33 обр.).

Выявлена положительная динамика в решении ряда вопросов. Снизилось количество обращений по социальным вопросам (2007 г.– 44, 2008г. – 50, 2009Г. – 38);  охраны правопорядка (41-46-37 соответственно) благодаря более оперативной работе сотрудников отделов милиции, более тщательной разъяснительной и воспитательной работе среди подростков и молодого населения.
В администрации района проводилась целенаправленная, кропотливая работа по своевременному и качественному рассмотрению обращений граждан, повышению результативности принятых мер. Все поступившие письма ставятся на контроль. За отчетный период исполнено 1434 обращения, что составляет 99,5 % от общего количества поступивших обращений (в 2007 г. – 849, или 67%; в 2008г. – 1213, или 96,3 %). По 71 обращению установленный срок рассмотрения еще не истек, они находятся на контроле. 

Большинство обращений рассматривается непосредственно работниками аппарата: в 2007 г. их рассмотрено 710 (54,9%), направлено на окончательно рассмотрение в районные службы 467 (36%); в 2008 г. – 847 (67,3 %) и 301 (23,9%); в 2009 – 856 (81,8%) и 315 (18%) . Большая часть писем рассмотрена с выездом на место (699 обр. – 57,6%). Наблюдаем снижение количества обращений, направленных на окончательное рассмотрение в другие организации. Большая часть писем рассматривается работниками аппарата администрации района. Каждое третье обращение рассматривается с выходом на место.
Анализ ответов на обращения граждан показывает следующее: (см.рис. 7)
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Рис.7
По категориям граждан письменные обращения распределены следующим образом:

- инвалиды Великой Отечественной войны – 34чел. (на 24,4% меньше , чем в 2008г.);

- другие инвалиды – 69 чел (на 21,1 % больше);

- участники Великой Отечественной войны – 28 (в 2,5 раза больше);
- ветераны армии и труда – 12 (на 46% меньше);
- пенсионеры – 155 (в 2,5 раза больше);                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
- погорельцы – 3 (на прежнем уровне);

- дети-сироты –  9 (на 30% меньше);
- молодые семьи – 24 (в 2,5 раза больше);
- прочие категории – 1063 (на 7,3% больше).
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 2009 году в ходе личного приема в общественной приемной было принято 470 человек. Этот показатель значительно увеличился по сравнению с прошлыми годами (см. рис.8).  
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В ходе устного приёма по личным вопросам граждане чаще всего обращаются по вопросам жилья, ЖКХ, социальным вопросам (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 в очереди вопреки Жилищному кодексу РФ.  
Одной из эффективных форм работы с населением являются выездные приемы главы администрации района. Такая форма работы способствовала более тесному взаимодействию в решении возникающих проблем и успешно используется в практике работы с населением. С начала этого года, а всего их было проведено 3, на приемах побывало 48 человек. В ходе проведенных выездных приемов жители района поднимали самые разные проблемы, касающиеся жизнеобеспечения людей, благоустройства района. Опыт проведения выездных приемов показывает, что более 80 % обратившихся граждан решают свои проблемы или получают необходимые разъяснения непосредственно в день своего обращения. 8 обращений находятся на контроле для выяснения обстоятельств и принятия мер.
 В 2009 г. было проведено 4 «Прямые линии», во время которых глава администрации района по телефону вел  диалог с жителями района. Было задано 137 вопросов, 34 из них удовлетворены, 6 - находятся на контроле, по 96 вопросам даны полные разъяснения.
	Дата
	Сколько вопросов задано
	Результат

	
	
	удовлетворено
	разъяснено
	на контроле

	05.02.2009
	33
	10
	23
	-

	14.05.2009
	36
	9
	27
	-

	06.08.2009
	37
	6
	28
	2

	12.11.2009
	31
	9
	18
	4

	Всего:
	137
	34
	96
	6


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, ремонт внутриквартальных дорог. По жилищным вопросам обратившихся гораздо меньше-постановка в очередь, предоставление ипотечного кредита, переселение из ветхого жилья. Также граждане звонили по вопросам наведения правопорядка и законности: несанкционированные автостоянки, нарушение правопорядка и тишины в ночное время суток, продажа спиртных напитков.
Большая работа в общественной приемной администрации Московского района г. Чебоксары проводилась с телефонными обращениями граждан. В течение года было принято 62 телефонных обращения, которые были поставлены на контроль для принятия мер. В сравнении с 2008 годом количество телефонных обращений снизилось (98 звонков). Снижение количества телефонных обращений связано с проведением «Прямых линий» и организацией выездных приемов главы администрации района, также специалисты структурных подразделений администрации района  дают исчерпывающие консультации. Структурные подразделения администрации имеют свои баннеры, информационные стенды. По мере необходимости стенды обновляются, граждане имеют возможность получить самую последнюю и актуальную информацию.

Также в общественной приемной прием ведут депутаты Государственного Совета ЧР и Чебоксарского городского Собрания депутатов.

СВЕДЕНИЯ

о приеме избирателей в общественной приемной администрации  Московского района г. Чебоксары  депутатами Государственного Совета Чувашской Республики и Чебоксарского городского Собрания депутатов

за  2009 год
	Депутаты Госсовета ЧР
	Депутаты ЧГСД

	Ф.И.О. депутата
	Число граждан
	Ф.И.О. депутата
	Число граждан

	Бадаева Е.И.
	20
	Малов В.А.
	6

	Александров В.Н.
	31
	Никоноров Д.В.
	2

	
	
	Антонов В.М.
	1

	
	
	Львов В.Н.
	1

	Итого:
	51
	Итого:
	10


В связи с тем, что практически все депутаты имеют свои общественные приемные, избиратели, зная график приема, 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. Одной из форм  работы с обращениями граждан является «Гостевая книга». В 2009 году этой возможностью воспользовались 54 человека, что значительно больше, чем за предыдущие годы (2007г. – 22 обр.; 2008г. – 28 обр.). Речь идет о тех обращениях на «Гостевую книгу», которые были зарегистрированы в общественной приёмной администрации. Всё шире используется электронная почта. Граждане чаще стали направлять свои обращения по электронной почте с просьбой прислать ответ на электронный адрес. Если в 2007 году по электронной почте поступило всего 3 обращения, в 2008г. – 5 обращений, то в 2009г. – уже 19. 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. 

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 района заслушивается вопрос об исполнительской дисциплине. 18.06.2009г. была проведена учеба с работниками аппарата администрации по теме «Подготовка служебных писем и ответов на обращения граждан». Также в рамках программы «Электронная Чувашия» в декабре 2009 года представителем Государственного комитета ЧР по связи и информатизации была проведена учеба для сотрудников аппарата администрации района по основным принципам работы системы электронного документооборота для более широкого её использования.   

 Нарушений сроков рассмотрения обращений граждан за отчетный период не было.
Начальник отдела

контроля и исполнения                                                                          И.А. Уткина
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Рисунок 9
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