	
	
	


Информация о работе 

с обращениями граждан 

в 1 полугодии 2019 года
Отделом обращений юридических и физических лиц управления делопроизводства администрации муниципального образования город Новороссийск    проведен     анализ   работы    с   обращениями    граждан    за 1 полугодие  2019 года в  муниципальном  образовании город Новороссийск.   
Количество поступивших в отчетном периоде обращений граждан составило 7689 единиц, что на 307 обращений больше (+4%) по сравнению с аналогичным периодом прошлого года (далее по тексту АППГ) (7382).
	Вид обращений
	1 полугодие 2018 года
	1 полугодие 2019 года
	Динамика
 

	Всего письменных обращений: 
	5970
	5801
	-169 (3%)

	Принято на личном приеме
	447
	545
	+98 (21%)

	Устные обращения

«Горячая линия» 
	965
	1343
	+648 (39%)

	Всего: 
	7382
	7689
	+307(4%)



Из общего количества поступивших обращений, поставлены на котроль  до полного исполнения:
	Вид обращений

	Общее количество
	Из них КПИ

	Обращения, поступившие в АМО
	5207
	503 (13%)



Таким образом, из вышеуказанной таблицы можно сделать вывод, что по  13 %  письменных обращений  решения не принимаются в первый срок рассмотрения (30 дней), либо по объективным причинам не могут быть исполнены сразу.   Все обещания ставятся на КПИ и контролируются до полного исполнения.   
Диаграмма анализ количества 

поступивших письменных обращений граждан 

в администрацию муниципального образования г. Новороссийск
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За 1 полугодие 2019 года вопросы, поставленные гражданами в письменных обращениях по компетенции заместителей главы муниципального образования, распределились следующим образом:

	  ФИО заместителя главы, которому направлено обращение 
	Количество вопросов в поступивших обращениях, (% от общего количества поступивших вопросов)

	Заместитель главы, курирующий  вопросы жилищно-коммунального хозяйства, благоустройства, контроля городского хозяйства и жилищного учета
	3465

	Заместитель главы, курирующий  вопросы муниципального контроля, перспективного развития, строительства, архитектуры, имущественные и земельные отношения и экологию
	1949

	Заместитель главы, курирующий  вопросы социальной сферы

	651

	Заместитель главы, курирующий  вопросы транспорта и связи,  ГО и ЧС, взаимодействует с правоохранительными органами
	538

	Первый  заместитель главы, курирующий вопросы экономики и финансов, управления муниципального заказа
	40

	Заместитель главы муниципального образования

	173

	Заместитель главы, курирующий  вопросы правового управления, сельского хозяйства, торговли и потребительского рынка, малого и среднего бизнеса, курортно-туристического кластера
	221

	Итого: 
	7037


Наибольшее количество обращений продолжает поступать по вопросам жилищно-коммунального хозяйства 3465 (49 %).
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 в 1 полугодии 2019 года поступило 760 (13%) обращений 
от общего коли-чества письменных обращений.
	Вид жалоб
	Общее количество жалоб
	Из них в АПРФ
	Из них в АКК

	Отопление и горячее водоснабжение
	35
	11
	21

	Водоснабжение и канализация
	311
	25
	146

	Энергообеспечение
	396
	18
	276

	Газоснабжение
	18
	1
	9

	Итого:
	760
	55
	452


Наибольшую озабоченность в отчетном периоде вызывала работа энергетиков.

По итогам текущего полугодия ситуация с электроснабжением ухудшилась.  Так, только за 1 полугодие поступило 396 письменных обращений граждан, из них 276 – в администрацию Краснодарского края и 18 в администрацию Президента РФ. 

При последнем произошедшем технологическом нарушении в сетях электроснабжения в западной части города Новороссийска 16.06.2019  в 17:30. На п/с «ДСК» произошло возгорание электротехнического оборудования, что привело к аварийному отключению электроснабжения западной части города (более 20 000 жителей, 20 объектов социальной сферы).

Данное событие вызвало острую негативную реакцию жителей города Новороссийска. С учетом того, что авария произошла на территории муниципального образования, результатом массового отключения стала угроза здоровью жителей, а также снижению лояльности граждан города к администрации муниципального образования. 
Была организована установка резервных источников питания, затрачены бюджетные деньги, обеспечено круглосуточное дежурство. В этой стрессовой ситуации мы постоянно находились в диалоге с жителями, стараясь давать наиболее точную информацию о ходе прохождения ремонтных работ.  На сегодняшний день проблема решена.

Длительность отключения подстанции «ДСК» превысила 24 часа для потребителей. Главой муниципального образования  направлены письма о сложившейся ситуации и.о. генерального директора ПАО «Кубаньэнерго».  

По вопросам компетенции МУП «Водоканал города Новороссийска» (водоснабжение и канализование), динамика письменных обращений  положительная (311- в 1 полугодии текущего года, 1349 – 2018 год).  

За первое полугодие 2019 года  218 обращений поступило с жалобами на неудовлетворительное обслуживание управляющими компаниями.   Положительной динамики не наблюдается и в текущем году.  Положительной динамики не наблюдается, т.к. количество жалоб практически аналогично уровню прошлого отчетного периода. 

	Управляющая компания
	Количество жалоб
	Управляющая компания
	Количество жалоб

	ОАО НУК
	133
	УК Репино
	19

	УК Авангард 
	1
	Атмосфера
	4

	УК Оскар
	10
	Авангард
	1

	УК Югновосервис
	4
	ПИК-Комфорт
	7

	ГУК
	11
	УК «Содружество»
	3

	ТСЖ Радуга 
	3
	Иные ТСЖ 
	22


113  обращений поступило за отчетный период от граждан по вопросам несоответствия качества поставляемого отопления, горячего водоснабжения выставляемым счетам, применяемым тарифам.  
В связи с вступлением в силу  Закона Краснодарского края от 6 декабря 2017 года за №  3700-КЗ  «О наделении органов местного самоуправления в Краснодарском крае отдельными государственными полномочиями Краснодарского края по осуществлению регионального государственного жилищного надзора и лицензионного контроля» в администрацию муниципального образования в текущем году поступило 480 письменных обращений граждан, что составляет 14 % от общего количества поступивших письменных обращений граждан.  По 31 обращению проведена управляющих компаний.  Вручено 11 предписаний на устранение подтвержденных нарушений.  5 пакетов документов направлено в Государственную жилищную инспекцию на составление протоколов.     
По вопросам благоустройства дорог в 2019 году в муниципальном образовании присмотрено:

- выделено 15000 кубов бетонной смеси на благоустройство дорог методом «народной стройки»;

- по национальному проекту «Безопасные качественные автомобильные дороги» выделено 550 млн. рублей на 10 крупных автомагистралей;

- в  бюджете города предусмотрено  80 млн. рублей на ремонт и обустройство дорожного покрытия, из которых на 42 млн. рублей уже определены подрядчики путем проведения аукциона.

103 обращение поступило по вопросам ливнеотведения, одного из самых актуальных вопросов с учетом рельефа местности нашего города.  На реализацию намеченных по обращениям граждан в 2018 году обращений по вопросам ливнеотведения в бюджете города предусмотрено более 70 млн. рублей. 
Так, уже за отчетный период текущего года выполнены работы по обращениям граждан:
-установлены решетки на лотки системы ливнеотведения в районе ул. Советов, 16-20 - коллективное обращение жителей домов №16,20 по ул. Советов;

-обустроены системы ливнеотведения по пр. Ленина в районе Дворца творчества; по ул. Свободы от пер. Абраусский до ул. Свободы, 182 а; по ул. Павловской, 42-44; по ул. Шота Руставели, 36-40; ул. Набережная им. Адмирала Серебрякова, 21; по ул. Рыбацкая п. Алексино; в районе ул. Шиллеровской - пер. Базовый; 2 этап по ул. по ул. Пограничная; по ул. Планеристов от ул. Запорожская до ул. Свердлова;
-произведен монтаж ливневого перехвата ул. Рубина, 28;

-обустроена подпорная стенка в балке Краснозеленая в районе дома по ул. Горная, 54;

-обустроены ливневые перехваты по Анапскому шоссе №4 (наказ жителей района депутату)  и  по ул. Лангового- ул. Ломоносовская (наказ жителей района депутату); 

-произведено устройство ливнеотведения от дома № 20 по ул. Майковская до дома № 28 по ул. Щорса  (наказ жителей района депутату) и от котельной по ул. Карамзина;

-произведено устройство ливнеперехвата по ул.  Школьная-Парковая, с. Мысхако (коллективное обращение жителей) и по  ул. Парковая/Спортивная в с. Мысхако (коллективное обращение).
Удалось завершить объекты, работы на которых затянулись по ряду причин:

- газификация Казачьего поселения;

- строительство СДОЦ «Надежда»;

-завершены начатые в 2012 году работы по строительству авторазвязки по Сухумскому шоссе Федеральным дорожным агентством «Росавтодор».  
По многократным обращениям жителя, дворовая территория многоквартирных домов № 1 по ул. Суворовская и № 4 и № 6 по пр. Ленина включена в план текущего года по благоустройству. 

244 обращения поступило от обманутых  дольщиков.  Данная проблема очень актуальна для города, в связи с неисполнением своих обязательств ООО «Кубаньжилстрой» на 7 объектах.
Для решения этой задачи в мае 2019 года была создана автономная некоммерческая организация «Центр помощи участникам долевого строительства города Новороссийска» (далее – АНО «ЦПУДС»), учредителями которой являются администрация муниципального образования, Союз «Новороссийская торгово-промышленная палата», ООО «Новороссгражданпроект», общественники города. Создан Наблюдательный совет АНО «ЦПУДС». Финансирование деятельности автономной некоммерческой организации осуществляется на средства пожертвований.

Так, например в ЖК «Одиссей» завершение строительных работ и ввод в эксплуатацию объекта запланирован на I квартал 2020 года.
На ЖК «Суворовский» 01.07.2019  компанией ООО «Юг-Инжиниринг»  возобновлены строительно-монтажные работы в полном масштабе. До 01.09.2020 планируется передача квартир дольщикам. 

Для завершения строительства дома №1 ЖК «Суджук-Кале» администрацией города компании «Акстрой» в качестве компенсационных мер предложена территория ЖК «Капитал», расположенного в квартале улиц Цедрика – Энгельса – Серова – Лейтенанта Шмидта. Реализация проекта строительства ЖК «Капитал» возможна на основе договора о развитии ранее застроенных территорий. Данная компенсационная мера полностью устраивает компанию-инвестора ООО «СЗ «Акстрой». 

С ресурсоснабжающими компаниями ведутся переговоры о возможности продления действия договоров на технического присоединения к коммунальным сетям, некогда заключенным с бывшим арендатором земельного участка компанией «Кубаньжилстрой» в рамках договора на развитие ранее застроенной территории.

ЖК «Посейдон-1» и ЖК «Посейдон-2»  с 07.06.2019 участники долевого строительства ЖК «Посейдон-1» и ЖК «Посейдон-2» направили в АНО «ЦПУДС» и администрацию муниципального образования коллективные обращения с просьбой обеспечить охрану и провести комиссионный обход незавершенных строительством объектов.   С   19.06.2019 выставлена охрана, проводится комиссионный обход объектов.

ЖК «Посейдон-1»  (дом №18 по ГП, 16 этажей, 600 квартир, по 75 квартир в секции, 533 ДДУ, 8 секций: секция № 1 введена 19.10.2017)

В настоящее время правообладателем (ЗАО «ПИК-Кубань») рассматривается возможность переоформления договора аренды земельного участка  ЖК «Посейдон-1» ООО «Кубаньжилстрой» на другую компанию-инвестора.

ЖК «Адмирал» ООО «Кубаньжилстрой» на праве собственности принадлежат земельные участки с условным наименование ЖК «Адмирал», расположенные по ул. Куникова. Постановлением администрации муниципального образования город Новороссийск от 18.07.2013 года утвержден проект планировки территории жилого комплекса «Адмирал», постановлением от 29.06.2015 года утвержден проект внесения изменений в проект планировки жилого комплекса «Адмирал» по ул. Куникова города Новороссийска Краснодарского края. Ведутся переговоры с правоохранительными органами о снятии ареста с ЖК «Адмирал», после чего представится возможным рассмотреть ЖК «Адмирал» в качестве компенсационного земельного участка для завершения строительства ЖК «Одиссей», ЖК «Посейдон-1», ЖК «Посейдон-2».

Ежемесячно главой муниципального образования проводятся встречи с дольщиками, где до дольщиков доводится информация по состоянию дел на интересующих их объектах. 
Остальные вопросы по тематикам распределились следующим образом: 

- по вопросам земельно-имущественных отношений,  архитектуры и муниципального контроля –1949 (27 %);

- по вопросам  социального обеспечения -  651 (9 %);

- вопросы транспорта и связи – 328 (5 %);
- по жилищным вопросам – 292 (4 %);
- по вопросам строительства и перспективного развития вновь осваиваемых территорий, долевого строительства – 473 (7 %);

- вопросы правоохранительных органов – 106 (1,5%);

- вопросы торговли – 63 (1 %);

- правовые вопросы – 113 (1,6 %);

- по вопросам экологии – 164 (2,3 %).

Анализ тематики письменных обращений граждан 

за 1 полугодие 2019 года
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Из 3404 письменных обращений, поступивших от жителей в администрацию   муниципального   образования    город     Новороссийск  - 1658 (48 %) 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 1 полугодие 2019 года:
Меры приняты – 759
Поддержано – 147
Разъяснено – 4041
Отказано – 5
Не поддержано – 46
В работе – 808  

302 обращения  состоят на контроле до полного исполнения.
Анализ «Горячей линии» 
главы администрации муниципального образования
за  1 полугодие 2019 года 
 В целях оперативного реагирования на обращения граждан, в отраслевых, функциональных и территориальных органах администрации, организована работа телефон «Горячей линии».   

Ее функционирование регламентировано постановлением администрации муниципального образования  город Новороссийск от 12.02.2013 за № 798 «О создании и работе прямой (горячей) линии администрации муниципального образования город Новороссийск» (изменения внесены постановлениями администрации муниципального образования   город  Новороссийск  от  02.03.2016  за  № 1596  и   от  12.12.2017 за № 9393).  

Телефон работает круглосуточно в режиме автозаписи, номер телефона 64-64-05.

	 Вид обращений
	1 полугодие 2018 года
	1 полугодие 2019 года
	Динамика
 

	«Горячая линия»

	965
	1343
	+648


За текущий период  2019 году на телефон «горячей линии» поступило 1343 звонка, что на 39 % больше по сравнению с аналогичным периодом 2018 года (965 обращений). 

В тематике обращений лидируют вопросы ЖКХ  -  860 (63 %). 

- жалобы на бездействие управляющих компаний  (течи кровель, низкое давление воды – отсутствие на верхних этажах, отключение газа по причине проведения диагностики); 

- жалобы на неудовлетворительное качество  отопления.

- затягивание сроков замены лифтового оборудования и ввод в эксплуатацию    уже отремонтированного; 

- жалобы на частые перебои в водоснабжении, электроснабжении;

- обращения по ремонту уличного освещения;

- благоустройство дворовых территорий;


- ремонт дорог;

- отлов бродячих животных.  

Максимальное количество жалоб поступило в январе, апреле и июне 2019 года- 767 звонка (56%). Причиной послужило:

* отключение электроснабжения в январе-феврале, июне 2019 года. За отчетный период отключения электроснабжения были зафиксированы в селах Мысхако, Глебовское, Северная Озереевка, станице Раевская; 

* некачественная подача теплоснабжения на протяжении января-февраля 2019 г. (ул. Набережная, ул. Советов, ул. Губернского, ул. Л. Шмидта и т. д.);  

* пожар в МКД №3 по ул. Рубина в январе 2019 года.  

По социальным вопросам поступило 95 (7%) обращений. Наибольшее количество  поступило по вопросам здравоохранения и образования. 
По блоку земельных и имущественных вопросов поступило 29 звонков. 

Личные приемы граждан

Личный прием является важной формой взаимодействия должностных лиц с гражданами, способствующий установлению обратной связи органов власти и населения, обеспечению открытости и прозрачности деятельности властных структур.
Основной ориентир в организации личного приема граждан – максимальное разрешение вопросов, поставленных заявителем, непосредственно в ходе приема, гражданам подробно разъясняются возможные (в рамках действующего законодательства) пути и способы разрешения  поднимаемых  ими вопросов,  аргументируются отказы в удовлетворении не обоснованных на действующем законодательстве требований заявителей, разъясняется порядок обжалования отклонения обращения.

Всего за 1 полугодие 2019 года организовано и проведено:

- 6 расширенных приемов граждан, на которые записались 198 граждан.  В результате проведенных до приема рабочих групп, до приема, положительно разрешено  и даны разъяснения по 53 (27 %) проблемных вопросов заявителей;

- 83 еженедельных приемов заместителей главы муниципального образования;

-   9 приемов главы муниципального образования;

- 3 приема депутата Законодательного собрания Краснодарского края              С.В. Алтухова.

	ФИО заместителя главы, которому направлено обращение
	Количество принятых заявителей

	Глава муниципального образования И.А. Дяченко
	64

	Цыбань В.В. – заместитель, курирует вопросы правового управления, сельского хозяйства, торговли и потребительского рынка, малого и среднего бизнеса, курортов и туризма 

	18

	Служалый А.В. - заместитель главы, курирующий вопросы жилищно-коммунального хозяйства, благоустройства, контроля городского хозяйства и жилищного учета 
	158

	Агапов Д.А. - заместитель главы, курирующий вопросы муниципального контроля, перспективного развития, строительства, архитектуры, имущественных и земельных отношений
	149

	Майорова Н.В.- заместитель главы, курирующий вопросы социальной сферы
	55


	Яменсков А.И. - заместитель главы, курирующий вопросы ГО и ЧС, транспорта,  взаимодействия с правоохранительными органами
	70

	Калинина С.В. - заместитель главы, курирующий вопросы экономики и финансов 
	21

	Воронина Т.В. - заместитель главы муниципального образования, управляющий делами
	11

	ИТОГО:


	545


Главой муниципального образования И.А. Дяченко принято 64 (11 %) граждан, обратившихся на личные приемы.
Результаты рассмотрения обращений граждан на личном приеме за 1 полугодие 2019 года: 

- положительно разрешено – 64 (12%) обращения и 51 (9%) обращение до приёмов в ходе проведения рабочих групп и выездов;

- разъяснено –306 (56, 6 %);

- отказано – 2.

В работе – 149 обращений в работе, из них 71 поддержанных обращений находится на контроле до полного исполнения (назначены конкретные сроки их исполнения).   

В единый день приема граждан (еженедельно, четверг с  14.00)  прием проводится руководителями структурных подразделений, главами внутригородских районов и сельских округов. 
В текущем году продолжена работа выездной общественной приемной главы муниципального образования. Приемы граждан с участием руководителя управления делопроизводства, начальника отдела обращений граждан и главами сельских округов  проведены в  селах – Гайдук, Верхнебаканский, Глебовка, Кирилловка, Владимировка, Абрау-Дюрсо; в станицах – Раевская, Натухаевская; в хуторах Семигорье и Горный.   В ходе выездных приемов принято 68 заявителей.   В ходе выездов проводилась также консультации и разъяснения  заявителям по разным вопросам в ходе телефонной связи с руководителями структурных подразделений, в компетенции которых находились вопросы.

Еженедельно, по субботам продолжается проведение юридических консультаций жителей специалистами правового управления. За отчетный период проконсультировано 58 человек, восьми малообеспеченным гражданам подготовлены исковые заявления.

За отчётный период в отделе обращений юридических и физических лиц начальником отдела и специалистом по приёму принято 1380 человек.
Проведено 78 рабочих групп по проблемным вопросам заявителей в отделе и 28 выездов 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.   

По итогам поручения, данного главой администрации (губернатором)  Краснодарского края В.И. Кондратьевым в ходе проведения селекторного совещания от 19.06.2017  в части усиления личной работы с заявителями путем проведения выездных мероприятий: главой муниципального образования город Новороссийск и его заместителями за отчетный период проведено 38  личных выездных встреч с заявителями по проблемным вопросам.  


Заместитель главы 




                         Т.В. Воронина

Е.И. Демченко
Е.Г. Сахнова
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