АНАЛИЗ РАБОТЫ

ОТДЕЛА ОБРАЩЕНИЙ ФИЗИЧЕСКИХ ЛИЦ В  2018 ГОДУ
Отделом обращений юридических и физических лиц управления делопроизводства администрации муниципального образования город Новороссийск    проведен     анализ   работы    с   обращениями    граждан    за   2018 год в  муниципальном  образовании город Новороссийск.   
Количество поступивших в 2018  году обращений граждан составило 16813 единиц, что на 1624 обращений больше (+12%) по сравнению с аналогичным периодом прошлого года (далее по тексту АППГ) (15189).

	Вид обращений
	2017 год
	2018 год
	Динамика
 

	Всего письменных обращений 
	10929
	12602
	+1673 (12%)

	Из них обращения в Интернет-приемную
	2437
	2363
	-74

	Обращения на личном приеме граждан
	1184
	1021
	-163 (14%)

	Устные обращения

«Горячая линия» 
	3041
	2960
	-81 (3%)

	Интернет-портал «Открытый Новороссийск»
	35
	115
	+80 (328%)

	Всего: 
	15189
	16813
	+1624 (12%)



Анализ количества 

поступивших письменных обращений граждан 

в администрацию муниципального образования г. Новороссийск
         В 2018 году наибольшее количество обращений продолжает поступать по вопросам жилищно-коммунального хозяйства 6278 (49,8 %).
Наиболее востребованными вопросами в обращениях граждан, поступивших по компетенции жилищно-коммунального хозяйства, по некачественному обслуживанию и игнорированию жалоб собственников квартир  управляющими компаниями, а также некачественному предоставлению услуг ресурсонабжающими компаниями.    Пожелания по проведению ремонтных работ дорог и благоустройства территорий.


 По вопросам, находящихся в компетенции ресурсоснабжающих организаций, предоставляющих коммунальные услуги населению: 


	Вид жалоб
	Общее количество жалоб
	Из них в АПРФ
	Из них в АКК

	Отопление 
	433
	62
	182

	Водоснабжение и канализация
	1325
	149
	678

	Энергообеспечение
	638
	20
	392

	Газоснабжение
	139
	1
	87

	Итого:
	2536


	239
	1339


В результате, по причине недобросовестной работы ресурсоснабжающих организаций 38% от общего количества письменных обращений поступило в администрацию города, 9% в администрацию Президента РФ, 53% в администрацию Краснодарского края.

1325 (21,1%) обращений поступило по вопросам компетенции МУП «Водоканал города Новороссийска», из них 257 (19,3%) были связаны с ремонтными работами на Троицком групповом водоводе.
497 обращений поступило с жалобами на неудовлетворительное обслуживание управляющими компаниями:
181 обращение (6 %) от общего количества вопросов, поступивших по тематике жилищно-коммунального хозяйства были по вопросу затягивания сроков замены вышедшего из эксплуатации лифтового оборудования.  

598 (9,5%) обращений поступило в дорожный отдел МКУ «УЖКХ города» с предложениями: о выполнении работ по ремонту дорожного покрытия (6,3%), включению в план бетонирования  методом «народной стройки» (1,4%), выполнению работ по нанесению дорожной разметки (0,6%),  установки дорожных знаков (0,8%),  по ремонту или корректировки работы светофорных объектов (0,4%). 
638 обращений за отчетный период зафиксировано с жалобами на перебои с электроснабжением.   Особенно данная проблема волнует жителей, проживающих  в  негазифицированных   районах  ст. Раевская, х.  Семигорье, х. Ленинский путь, с. Борисовка, х. Федотовка, район 8-ой щели, Гора Великая, т.к. в холодный период времени отсутствует возможность обогрева жилья.  
189  обращения поступило за отчетный период от граждан по вопросам несоответствия качества поставляемого отопления, горячего водоснабжения выставляемым счетам, применяемым тарифам.  
Остальные вопросы по тематикам распределились следующим образом: 

- по вопросам земельно-имущественных отношений,  архитектуры и муниципального контроля –897 (7,1%);

- по вопросам  социального обеспечения -  1615 (12,8%);

- вопросы транспорта и связи – 506 (4%);
- по жилищным вопросам – 1173 (9,3%);
- по вопросам строительства и перспективного развития вновь осваиваемых территорий, долевого строительства – 469 (3,7%);

  - вопросы правоохранительных органов – 186 (1,5%);

- вопросы торговли – 151 (1,2%);

- правовые вопросы – 113(0,9%);

  - по вопросам экологии – 149 (1,9%).
Из 6817 письменных обращений, поступивших от жителей в администрацию   муниципального   образования    город     Новороссийск  - 2363 (35 %) поступили в электронном виде, через Интернет-приемную главы муниципального образования.   Таким образом, можно сделать вывод, что Интернет-приемная активно используется гражданами.
Итоги рассмотрения письменных обращений за 2018 год:

Меры приняты – 1849 (14,6%)

Поддержано –   576 (4,6%)

Разъяснено –  9119 (72,4%)

Отказано –   64(0,5%)

Не поддержано – 252(2%)

В работе – 742(5,9%), из них 215 обращение  состоит на дополнительном контроле до полного исполнения.
Анализ «Горячей линии» 
главы администрации муниципального образования
за  2018 год 
 В целях оперативного реагирования на обращения граждан, в отраслевых, функциональных и территориальных органах администрации, организована работа телефона «Горячей линии».   

	Вид обращений
	2017 год
	2018 год
	Динамика
 

	«Горячая линия»

	3041
	2960
	-81 (3%)


В 2018 году на телефон «горячей линии» поступило 2960 звонков, что на 3 % меньше по сравнению с аналогичным периодом 2017 года (3041 обращений). 

В тематике обращений лидируют вопросы ЖКХ  -  1848 (60 %). 

Основные вопросы в устных обращениях жителей:
- бездействие управляющих компаний – 909 (30%);

-  перебои в водоснабжении – 629 (20%); 

- вопросы благоустройства (проведение ремонта дорог и обустройству тротуаров) – 456 (15%);

- отключение электричества – 272 (9%);

-  жалобы на отсутствие (неудовлетворительное)  отопления – 143 (5%); 

- затягивание сроков замены лифтового оборудования и ввод в эксплуатацию уже отремонтированного  - 86 звонков.

Направлено для рассмотрения по компетенции  внутригородских районов 851 обращение.
Личные приемы граждан
Всего за 2018 год организован и проведен 201 приём:

- 12 расширенных приемов граждан, на которые записались 392 человека.  В результате проведенных до приема рабочих групп, положительно разрешено  58 (14 %) проблемных вопросов заявителей;

- 166 еженедельных выездных приёмов заместителей главы муниципального образования;

- 23 выездных приёмов главы муниципального образования;

-  Региональный день приема граждан;

-  Общероссийский день приёма граждан.

Результаты рассмотрения обращений граждан на личном приеме за  2018 год: 

- положительно разрешено – 220  (21 %)  и  58 обращений до приёма.  Таким образом каждое 4 обращение заявителя разрешается положительно;

- разъяснено – 679 (66 %);

- отказано – 5.
В работе – 117 обращений,  из них 56 вопросов находятся на контроле до полного исполнения.   

За отчётный период в отделе обращений юридических и физических лиц начальником отдела и специалистом по приёму принято 1 506 человек.
Проведено 96 рабочих групп по проблемным вопросам заявителей в отделе и 44 выезда по месту жительства заявителей. 
Учитывая, что приём руководителей администрации муниципального образования город Новороссийск осуществляется по наиболее проблемным вопросам, отсутствие прироста личных приёмов свидетельствует о стабильной и эффективной работе всех структурных подразделений. Специалисты ведут активный прямой диалог с населением. Кроме личных приёмов проводятся ежедневные консультации и разъяснения в отделе обращений юридических и физических лиц управления делопроизводства и телефонные консультации по наиболее актуальным вопросам.   

В единый день приема граждан (еженедельно, четверг с  14.00)  прием проводится руководителями структурных подразделений, главами внутригородских районов и сельских округов. 


В июне 2018 года по поручению главы муниципального образования И.А. Дяченко организована работа выездной мобильной приемной. В ходе встреч поступило 186 устных обращений. По итогам выездов подготовлены планы мероприятий, которые утверждены главой муниципального образования  и постановлены на контроль для информирования жителей о результатах их рассмотрения.   
 
В 3 квартале 2018 года внесены изменения в график приема граждан.  С августа на постоянной основе начала работу выездная общественная приемная главы муниципального образования, которая будет производить выезды в села, станицы и хутора.  Осуществлять прием населения, совершать объезд территории, общаться с жителями и информировать главу муниципального образования о ситуации на месте. 
Еженедельно, по субботам продолжается проведение юридических консультаций жителей специалистами правового управления. За отчетный период проконсультировано 206 граждан, тридцати двум малообеспеченным гражданам подготовлены исковые заявления.
Главой муниципального образования город Новороссийск и его заместителями организованы личные выездные встречи с заявителями по проблемным вопросам.  

За отчетный период  заместителями главы муниципального образования город Новороссийск проведено 135 выездов.
Необходимо отметить, что выездные рабочие группы являются действенными формами решения проблем населения, в ходе которых граждане имеют возможность получить квалифицированные разъяснения по всем интересующим вопросам.
