АНАЛИЗ  РАБОТЫ

общественной приемной администрации Московского района 

г.Чебоксары по работе с обращениями граждан за 2008 г.

I. Основные функции и задачи приемной:

- учет и регистрация поступивших обращений граждан, адресованных администрации;
· проработка поступивших обращений, направление их по поручению руководителей администрации в соответствующие отделы администрации и службы района;
· осуществление контроля за прохождением и исполнением обращений граждан в отделах и службах администрации;
· подготовка документов, аналитических и информационных материалов по обращениям граждан;
- формирование графика приема граждан по личным вопросам;

-  организация «Прямых линий» главы администрации.
Как решались задачи и каков результат работы

2008 г. в сравнении с 2006, 2007 гг.
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В 2008 году наблюдалось снижение количества письменных  обращений  (1553 - в 2006 г., 1294 – в 2007г., 1259  - в 2008г.). Можно отметить следующее: количество обращений сокращается, но количество вопросов в обращениях, наоборот, увеличивается. Всё чаще поступают письма граждан, которые содержат несколько вопросов различного характера (2006г. – 1614 вопр.,2007г. – 1436 вопр., 2008г.  – 1538 вопр.). (см. рис.1,1А).
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                            Рис. 1А
Рис.1

В том числе 535 писем поступило через вышестоящие органы государственной власти и местного самоуправления, что составляет довольно высокий процент от общего количества обращений (42,5 %). Один из критериев оценки деятельности администрации – снижение количества повторных обращений (в 2006г. – 165, в 2007 г. – 130, в 2008 г. - 115). 
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Рис. 2
Причем, как положительный момент, можно отметить, что количество повторных обращений прежде всего снижается по вопросам коммунально-бытового обслуживания (2006г.-102, 2007г. – 84, 2008г. – 74). Работники администрации района стараются оперативно реагировать на критические замечания, жалобы граждан, принимают действенные меры по решению возникших проблем. 
Проведенный анализ письменных обращений граждан свидетельствует о том, что тематика обращений граждан остается стабильной[image: image6.wmf]280
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. Значительно преобладает над всеми остальными группа обращений по вопросам жилищно-коммунального хозяйства:  в 2006 г. – 826 (51,2%), в 2007г.- 827 (57,6%), в 2008г. – 911 (59,2% - наблюдаем повышение количества обращений). (см. рис.3)
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Этот показатель связан, прежде всего, с ветшанием жилищного фонда, большим объемом работ и недостаточным финансированием в области жилищно-коммунального обслуживания. По сравнению с 2007г. также возросло количество обращений по вопросам оплаты жилья и коммунальных услуг (66 против 54), строительства гостевых парковок, «карманов» для автомобилей (61 против 17), благоустройства дворовых территорий и строительства, ремонта дорог (302 против 173). Чуть увеличилось количество обращений по вопросам капитального ремонта и содержания жилья (261 против 246). Повторные обращения в данной группе составляют 8% от общего количества, 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. Кроме того, среди обращений по вопросам коммунально-бытового обслуживания больше всего коллективных (280 - в 2006 г., 326 - в 2007г., 346 – в2008г.) (см. рис.4). Это свидетельствует о том, что  затрагиваются интересы больших групп людей, что требует более внимательного подхода к решению  возникающих проблем (эксплуатация и ремонт жилья (112 обр.), ремонт внутриквартальных дорог, благоустройство дворовых территорий (99 обр.), вопросы теплоснабжения, водоснабжения домов (37 обр.), оплата коммунальных услуг (отопление, электроэнергия – 24 обр.). 

Ряд вопросов, поднятых гражданами в письмах, был решен в течение 2008 года.

Произведена замена системы трубопроводов отопления, холодного и горячего водоснабжения (Московский пр., 52;ул.Пирогова, 12; пр.М.Горького, 39; ул.Гузовского, 34). Заменена система канализации (ул.Гузовского, 5; ул.Афанасьева,9). Отремонтирована кровля по капитальному  и частичному ремонту (ул.Энтузиастов, 19, 10/11; М.Павлова, 32; ул.Социалистическая, 2Б, 19; ул.Чернышевского, 32; ул.Университетская, 33; ул.Урукова, 4;  ул.Эльгера, 8).Установлен детский городок по ул.Эльгера, 34, выполнено благоустройство детской площадки по ул.Гузовского, 34; ул.Урукова, 3. Выполнено строительство пешеходного тротуара вдоль дома № 1 по ул.Ахазова; благоустройство пешеходной дорожки от ул.Пирогова до СОШ № 31. Выполнен косметический ремонт подъездов (ул.М.Павлова, 5; ул.Гузовского, 42; ул.Афанасьева, 13). 
Второй по количеству является группа обращений по жилищным вопросам, так, например,  в 2006г. поступило 438 обр. (27,1%), в 2007г.-328 обр. (22,9%), в 2008 г. – 356 обр. (23,2%) (см. рис.5). 
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Как видно из этих, цифр, одной из главных проблем населения района является потребность в жилье. Проблема эта остается, но количество обращений по сравнению с 2006 годом снизилось, т.к. большое количество граждан приобрели жилье по программе «Молодая семья», также предоставлен социальный ипотечный кредит семьям очередников района, выделены бесплатные квартиры участникам ВОВ, выданы  свидетельств на право получения безвозмездной субсидии на строительство (покупку) жилья работникам бюджетной сферы, предоставлены субсидии инвалидам. В 2008 году количество обращений увеличилось за счет обращений инвалидов ВОВ, инвалидов по общему заболеванию, сирот с просьбой о постановке в очередь на жилье (34 обр.), также малоимущие граждане чаще стали писать по вопросу предоставления социального жилья (75 обр.). Многие граждане просят разъяснить порядок предоставления жилья, сообщить номер очередности, количество выделенных средств на приобретение, строительство жилья (субсидии). 
Ведущими остаются темы обеспечения законности и правопорядка - 46 обр. (3%). В основном, корреспонденты просят принять меры к соседям, нарушающим нормы общественного поведения, молодежи, которые бесконтрольно распивают спиртные напитки , убрать несанкционированные автостоянки со дворов жилых домов, жалуются на работу ночных клубов и магазинов ит.д..

Количество писем по социальным вопросам составляет 3,3 % от общего количества писем (в 2006г.-63, в 2007г.-45, в 2008г. - 50). Авторы (инвалиды, участники ВОВ, многодетные семьи, малоимущие)  просят оказать материальную помощь в связи с трудным положением (7 обр.), много споров возникает между соседями, занимающими койко-места в Дома ветеранов (просят расселить, предоставить отдельную комнату), обращаются по вопросам назначения и выплаты субсидий на оплату ЖКУ(6 обр.), детских пособий (5 обр.), присвоения звания «Ветеран труда» (4 обр.), предоставление автомобиля «Ока» инвалидам «ВОВ» (4 обр.), санаторной путевки и т.д. 

За отчетный период поступило 30 обращений, касающихся вопросов работы предприятий торговли. Авторы просят  закрыть ночные бары, кафе, трактиры, находящиеся в жилых домах (ул.Чернышевского, 20), упорядочить торговлю на рынках и улицах, закрыть точки по продаже самогона в жилых домах, сократить время работы круглосуточных магазинов, жители высказывают свои претензии к работе магазинов «Магнит», «Бон Аппетит», «Столица», «Аэлита», просят закрыть магазин «Смак»; предприниматели обращаются с просьбой о выделении земельного участка для торговой точки . Поступило предложение по строительству магазина «Морепродукты» на ул.Ахазова. 
Почтив вдвое сократилось количество обращений (25 против 41 в 2007г.) по вопросам образования. В основном жители обращались по поводу устройства детей в детские сады, благоустройства спортивных стадионов и пришкольных территорий, были жалобы на работу детских садов и школ. Значит в 2008 году данные вопросы решались своевременно и более оперативно.
 Все поступившие письма ставятся на контроль. Большинство обращений рассматривается непосредственно работниками аппарата: в 2006 г. их рассмотрено 995 (64%), направлено на окончательно рассмотрение в районные службы 522 (33,6%); в 2007 г. – 710 (54,9%) и 467 (36%)% в 2008 г. – 847 (67,3 %) и 301 (23,9%). Большая часть писем рассмотрена с выездом на место (699 обр. – 57,6%). 

Анализ ответов на обращения граждан показывает, что по 749 (744 – 2007г.,923 – 2006г.) обращениям даны подробные разъяснения и рекомендации, 304 (290 – 2007г., 373 – 2006г.  -  удовлетворено, в 97 (105 – 2007г., 222 – 2006г.) случаях дан отрицательный ответ, 152 (14 – 2007г., 5 – 2006г.) находится на контроле (см. рис.5А).
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Результаты рассмотрения обращений граждан (2008г.)
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Результаты рассмотрения обращений граждан (2007г.)

[image: image5.wmf]923

373

222

5

0

200

400

600

800

1000

рис. 5А

разъяс.

удов.

неуд.

контр.


Результаты рассмотрения обращений граждан (2006г.)

Анализ по категориям, обращающимся со своими проблемами в органы местного самоуправления, показывает, что большинство обращений поступает от социально незащищенных слоев населения: пенсионеры (375 - в 2006 г., 94-в 2007г., 60- в 2008г.) Инвалиды, в том числе инвалиды и участники Великой Отечественной войны (соответственно 227- 136-114),  одинокие матери (27-16-19 ), многодетные семьи ( 26-24-8), сироты (5-12-12) и другие категории.
Кроме письменных обращений, жители района обращаются к руководству администрации на устном приеме. Этот показатель чуть снизился по сравнению с 2007 годом, но увеличился по сравнению с 2006 г. (309 обр.(2006г.), 403 обр.(2007г.), 367 обр.(2008г.)). (см. рис.6).  И на примере анализа устного приема более отчетливо видно, что за решением своих проблем обращаются чаще всего социально незащищенные граждане:  в 2006г.-59,2%, в 2007г. – 54,6%, в 2008г. – 50% (см.рис.7).  
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В основном обращаются по вопросам жилья: 197- в 2006г., 281 – в 2007г.; 255 – в 2008г.; по вопросам ЖКХ: соответственно  27, 85 и 91;  социальные вопросы – 29, 37 и 9 . (см. рис.8).
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На устном приеме к специалистам общественной приемной обратилось посетителей  в  2006г.-3959, в 2007г. – 2477, в 2008г. - 2206(см.рис.9). Вопросы задают самые разнообразные: жилищные программы; социальные выплаты, льготы инвалидам, ветеранам труда, труженикам тыла; назначение и выплата пенсий; коммунально-бытовое обслуживание, реформа ЖКХ и др.  
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В 2008 г. было проведено 4 «Прямые линии», во время которых глава администрации по телефону вел  диалог с жителями района. Было задано 144 вопроса, 42 из них удовлетворены, 15 - находятся на контроле, по 95 вопросам даны полные разъяснения.
	Дата
	Сколько вопросов задано
	Результат

	
	
	удовлетворено
	разъяснено
	на контроле

	07.02.2008
	40
	17
	28
	3

	15.05.2008
	14
	5
	9
	-

	07.08.2008
	50
	11
	33
	6

	13.11.2008
	40
	9
	25
	6

	Всего:
	144
	42
	95
	15


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.

Традиционными в районе стали выездные приемы главы администрации. В 2008 году состоялся всего один выездной прием 18 октября в УК ООО «Сфера», во время которого было принято 7 человек: 5 обращений по вопросам ЖКХ (ремонт кровли, замена канализационных труб, ремонт межпанельных швов, плата за электроэнергию, за капитальный ремонт дома), 2 обращения – по вопросу перевода нежилого помещения в жилое. 
Кроме письменных  и устных обращений к руководству, в общественную приемную поступает много телефонных звонков. Начиная с 2008 года, специалисты общественной приемной стали вести дополнительную электронную базу по регистрации тех телефонных звонков, которые требуют тщательной проверки, выезда на место для устранения проблем, что нашло положительный отклик среди жителей района. Граждане, дозвонившиеся в общественную приемную, получают сообщения о проделанной работе по телефону или письменно (по просьбе граждан). В 2008 году таких звонков было зарегистрировано 34: 28 – по вопросам жилищно-комунального хозяйства, 3 - по вопросам обеспечения законности и правопорядка, 3 – жалобы на работу торговых точек. 18 обращений по телефону были удовлетворены, по 10 обращениям были даны разъяснения по результатам проверки, 6 обращений находятся на контроле.
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  2008 год
	Депутаты Госсовета ЧР
	Депутаты ЧГСД

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

	Бадаева Е.И.
	40
	Малов В.А.
	4

	Александров В.Н.
	25
	Никоноров Д.В.
	1

	
	
	Симунов Ю.Л.
	-

	
	
	Турханова Е.Е.
	-

	
	
	Андреев А.В.
	1

	
	
	Слепов Е.А.
	1

	
	
	Шакиров И.Н.
	1

	Итого:
	65
	Итого:
	8


Жители  обращаются не только с жалобами и просьбами, но и с предложениями по улучшению жизнедеятельности района. Так,  в течении года поступило несколько предложений: сделать навес над подземным переходом возле ОАО «Элара», чтобы ступени не покрывались льдом; жители мкр. «Волжский-1» предложили освятить родник «Заовражный»; житель района предложил проводить «Прямые эфиры» по телевидению для более тесного общения горожан с представителями власти, для более оперативного решения проблем. 

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 заслушивается вопрос об исполнительской дисциплине. Дважды была проведена учеба-семинар с представителями общественных приемных структурных подразделений и предприятий ЖКХ по Московскому району, с работниками районной администрации по теме «Организация работы с обращениями граждан и делопроизводство в управляющих компаниях, обслуживающих жилищный фонд», где обсуждались основные положения Федерального закона № 59-ФЗ от 02.05.2006г. «О порядке рассмотрения обращений граждан РФ». Также в конце года для работников администрации района была проведена учеба-семинар  по теме «Составление годовых отчетов, организация делопроизводства, формирование дел».
Нарушений сроков рассмотрения обращений граждан за отчетный период не было. 
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рис.5
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Рисунок 8
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рис.9
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