О Т Ч Е Т

о работе с обращениями граждан в администрации

города Чебоксары за 2011 год.

В 2011 году главе администрации города Чебоксары адресовано 10004 письменных обращений граждан. Количество письменных обращений увеличилось на 19,3% по сравнению с соответствующим периодом прошлого года (в 2010 г. – 8387 обращений). 

По территориальной принадлежности  общее количество обращений распределился таким образом (см.рис.1).:

от жителей Московского района- 3395- 33,94%; Ленинского района    2906-29,1 %; Калининского района поступило– 2346, что составляет 23,4% от общего количества поступивших писем, других районов республики – 1357- 13,5 %, 
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Рис. 1.

Динамика поступления письменных  обращений такова  (см. рис.2, рис.2а): 8387 - в 2010г., 10004 - в 2011г. Можно отметить следующее: количество обращений увеличивается, количество вопросов в обращениях тоже не снижается: в 2010 г.-8600 вопросов, в 2011г –10613.
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Рис. 2





Рис.2А

По тематике среди основных вопросов, которые ставили граждане в своих обращениях, занимали вопросы жилищно-коммунального обслуживания – 2727 обращений граждан (27,3% от общего количества вопросов); вопросы строительства –2236 обращений (22,4%); вопросы землеустройства –2226 (22,3%); жилья – 1122 обращения граждан (11,2%); вопросы государства, общества, политики – 403 (4%), из них 290 уведомлений о пикете и митинге, торговли – 355 (3,6%)обращений, 112 из них по вопросу выдачи разрешений на установку торгового павильона, транспорта- 181(1,8%), образования – 227 (2,2%),из них по предоставлению места в детские дошкольные учреждения (109).Рис.3.
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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.Рис.4.
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Как видно из диаграммы увеличение количества обращений произошло практически по всем направлениям ЖКХ. Резкий скачок количества писем наблюдаем по оплате жилья и коммунальных услуг с 316 до 361), чаще это просьбы сделать перерасчет за некачественные услуги теплоснабжения и водоснабжения, а также проблемы с начислением доплаты по ДПУ (общедомовые счетчики по отоплению, ХГВС),благоустройству дворовых территорий (с 207 до 328): в частности, по ремонту  дорог - рост количества обращений в 2 раза (с 179 до 308) по сравнению с 2010 г., капитального ремонта домов (127 против 187),ремонту системы ГВС и ХВС (77-105).

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 г.Чебоксары неустанно стоят на страже чистоты и порядка  всего города, внося свои предложения и замечания по уборке мусора и снега, содержанию прилегающих территорий торговых точек, магазинов, предприятий, вносят предложения по благоустройству внешнего вида города на территории  перед ДК «Салют», 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 комплексы, также поступают просьбы по организации ледовых катков во дворах жилых домов. Поступают обращения регулировка водоснабжения 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. Из разряда злободневных вопросов существует проблема несанкционированных автостоянок, проезда автотранспорта во дворах жилых домов. В отчетном периоде наблюдаем также увеличение в 1,5 раза количества писем по данной теме, хотя регулярно проводятся рейды, совместные проверки сотрудников ГИБДД. 

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».

Следует отметить, горожан, вопросов связанных со строительством беспокоит не меньше: против строительства многоэтажных жилых домов во дворах домов №№ 5,7/1 по пр.Ленина, нарушающий по мнению жильцов градостроительного законодательства и требований СНИП;о скорейшем завершении строительства квартиры №23 по пр.М.Горького,д.26,пр.Тракторостроителей,поз.»В»и»Г»,против уплотнительных застроек ООО «Флавий» между домами 58,58/1,60,60/1 по ул.Гражданская.

Увеличились обращения граждан по вопросам транспорта (278 против 181) и торговли (355 против 177). Обращения индивидуальных предпринимателей занимали не последнее место: просьбы по выдаче разрешение на установку торгового павильона для реализации плодоовощной продукции(112-62), по  работе предприятий торговли (66 против 35) и др. 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. 
Сохраняется уровень обращений граждан, касающихся вопросов предоставления мест в детских садах –227 (109 против 110), наблюдается увеличение количества обращений по вопросам государства, общества и политики (403 против 199), из них 290 (в 2010г-168) уведомлений о проведении публичных мероприятий (пикетов, митингов). 

В администрации города проводилась целенаправленная, кропотливая работа по своевременному и качественному рассмотрению обращений граждан, повышению результативности принятых мер.

Анализ обращений по результатам рассмотрения показал, что положительное решение принято по 1874 обращениям (18,9 % от разрешенных); разъяснительные ответы даны на 7704 обращений (77,7%);отказаны в положительном решении-151 (1,5% ). Рис.5.
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Из всех поступивших обращений рассмотрено работниками аппарата администрации-9755, 104 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. Часть писем рассмотрена с выездом на место-1108

Следует отметить, что отказано в положительном решении в большей части по вопросам строительства ( 56- 4,8%), в вопросах перевода нежилых помещений в жилое(из 128 –33 отказано), в вопросах жилья, 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%) ; 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.
Принятые меры позволили решить многие проблемы жизнеобеспечения города: в приватизации служебного жилья, предоставлении жилья нуждающимся, в ремонте кровли, в подаче тепла, в  благоустройстве и асфальтировании отдельные улицы, в  оказании материальной помощи пострадавшим и малообеспеченным семьям и многое другое.

В 2011 году, количество обращений, поступивших в администрацию города из вышестоящих организаций (2010 г.-1059, 2011 г.- 1729) увеличилось и составило 17,3 % от общего числа поступивших письменных обращений; через Администрацию Президента поступило –      1336 обращений; через Госсовет ЧР –194 обращения; из прокуратуры ЧР-    143; через Министерства ЧР- 226; ЧГСД -906 .  
В 2011 году наблюдается увеличение количество повторных обращений граждан 2011 г. – 1112, 2010 г. – 719 на 11,1 % от общего количества поступивших обращений. 

Увеличилось количество коллективных обращений (2010 г. – 780, 2011 г. – 1226).  Рис.6.
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В практику работы прочно вошли регулярные приемы граждан по личным вопросам главой администрации города, его заместителями и руководителями структурных подразделений. На личном приеме руководством администрации принято –741  человек, из них 154 граждан принято непосредственно главой администрации города, где оказано и предоставлена консультативная и реальная помощь, даны необходимые разъяснения.

 Всего в 2011 году в ходе личного приема в общественной приемной и в структурных подразделениях было принято 2719 человек. 

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.  

Результаты рассмотрения устных обращений распределены следующим образом: Рис.7.
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Одной из эффективных форм работы с населением являются выездные приемы граждан. 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 –12, на приемах побывало более 100 человек, ими было задано 314 вопроса. В ходе проведенных выездных приемов жители города 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. 

Регулярно проводились телефонные «Прямые линии» главы администрации города с населением. Всего в 2011 году было проведено 25 «Прямых линий», в ходе которых поступило 726 звонков и задан  806 вопросов,из которых на более половины обращений звонившие получили разъяснения незамедлительно, остальные в последующем отработаны и решены.

Практика показывает, что за время проведения «Прямой линии» находятся пути решения многих вопросов, выявляются причины тех или иных проблем, даются полезные, а главное, действенные советы и формируются необходимые для обеих сторон предложения. Повышается уверенность граждан в том, что их проблемы будут внимательно рассмотрены и по возможности решены.

В связи с тем, что практически все депутаты имеют свои общественные приемные и избиратели, зная график приема, обращались непосредственно в приемную депутата.

Одной из задач развития демократизации общества является создание и обеспечение эффективного функционирования системы взаимодействия органов власти и населения. Проведение единых информационных дней, дней администрации – инструмент для решения данной задачи. В течение года было проведено 9 «Единых информационных дней». Члены информационных групп отвечали на волнующие вопросы граждан (через общественную приемную администрации города было зарегистрировано 276 обращений). Все критические замечания и обращения, высказанные в ходе Единого информационного дня, обобщены и направлены на рассмотрение в структурные подразделения администрации города и районов, подготавливался план мероприятий по реализации обращений граждан, высказанных на информационном дне. По итогам его выполнения информация доводился до сведения тех коллективов, где предложения были высказаны.

Все шире используется электронная почта. Для повышения оперативности и эффективности работы с заявлениями граждан, в целях расширения границ диалога власти с населением на сайте администрации города является «Гостевая книга» и  »Интерактивная приемная», обеспечивающий свободное обсуждение гражданами различных проблем. В 2011 году этой возможностью воспользовались 678 горожан, что на 97 обращений больше, чем в 2010 году (492). На все обращения, направленные в электронном виде, были даны ответы, которые были отправлены на электронный адрес заявителя (если адрес был указан).
Кроме того, еженедельно в ОП проводился прием граждан по вопросам опекунства и попечительства главным специалистом управления здравоохранения Яковлева Н.В., таких принято 1712 человека. Кроме этого структурные подразделения администрации имеют свои информационные стенды. По мере необходимости стенды обновляются, граждане имеют возможность получить самую последнюю и актуальную информацию.

С целью повышения квалификации и профессионализма в решении вопросов, в соответствии с планом работы ежемесячно проводились учебно-методические совещания с работниками общественных приемных города и районов с участием приглашенных по наиболее злободневным  проблемам. 

Организация работы с обращениями граждан в администрации города рассматривается  как одно из приоритетных направлений деятельности. В этой связи будет продолжена работа по совершенствованию форм и методов деятельности по обеспечению конституционного права граждан на обращения.
Начальник отдела по работе 

с обращениями граждан
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