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Письменные обращения граждан

За 2013 год в префектуру поступило 16792 письменных обращений граждан (содержащих 18758 вопросов), что на 46% больше чем за 2012 год -11505 (количество содержащихся вопросов - 13227). В том числе из Администрации Президента Российской Федерации и Аппарата Мэра и Правительства Москвы поступило 522 и 9796 обращений соответственно. Для сравнения в 2012 году из Администрации Президента Российской Федерации (по поручениям Аппарата Мэра и Правительства Москвы) и Аппарата Мэра и Правительства Москвы  поступило 403 и 7628 обращений соответственно.
Социальный статус заявителей в отчетном периоде существенно не изменился, самыми активными являлись: пенсионеры (23%), рабочие (17%), домохозяйки (8%), служащие (5%) и интеллигенция (5%).


В соответствии с общероссийским тематическим классификатором обращений и запросов граждан, организаций и общественных объединений, используемым в системе электронного документооборота Правительства Москвы (далее - ЭДО),
 в таблице 1 приведена статистика обращений граждан по основным тематикам за 2013 год в сравнении с 2012 годом. 












     
          Табл.1

	Разделы, тематики, темы, вопросы
	2013 год
	2012 год

	Государство, общество, политика
	1640
	830

	Социальная сфера
	772
	731

	Оборона, безопасность, законность
	279
	183

	Строительство, градостроительство и архитектура
	4736
	4400

	Транспорт
	1589
	257

	Торговля, общественное питание, бытовое обслуживание населения
	669
	379

	Охрана окружающей среды
	785
	122

	Жилищно-коммунальная сфера, в том числе
	8288
	6275

	- эксплуатация и ремонт квартир в домах муниципального и ведомственного жилищного фонда
	226
	180

	- некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	422
	378

	- борьба с антисанитарией, уборка мусора
	750
	530

	- перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	805
	798

	-предоставление государственных услуг ненадлежащего качества
	363
	301

	- ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, кровля, ограждающие конструкции, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	3799
	2763

	- оплата жилищно-коммунальные услуги, тарифы и льготы по оплате коммунальных услуг
	360
	289

	- нежилые помещения
	163
	151



Сохраняется высокий показатель обращений граждан по теме «Транспорт» (Организация дорожного движения и улично-дорожная сеть), по сравнению с 2012 годом (257) рост в 2013 году составил более чем в 6 раз (1589). Стабильно высокий показатель держит тема «Строительство, градостроительство и архитектура». По сравнению с 2012 годом на 32 % увеличился показатель письменных обращений граждан по теме «Жилищно-коммунальная сфера». Наибольшую динамику дают следующие вопросы: ненадлежащего содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория); перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации; борьба с антисанитарией и некачественное выполнение работ по капитальному ремонту.

Сравнительные данные по основным вопросам жилищно-коммунальной сферы с разбивкой по районам за 2013 год в сравнении с 2012 годом представлены в приложении 1. Анализируя представленную информацию и принимая во внимание такой показатель, как количество письменных обращений граждан на 1 тысячу жителей соответствующего района, можно сделать следующие выводы:

1. По вопросу «Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации» наибольшее количество обращений поступило от жителей районов Щукино, Хорошево-Мневники, Покровское-Стрешнево и Южное Тушино.

2. По вопросу «Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)» наибольшее количество обращений поступило от жителей районов Южное Тушино, Хорошево-Мневники, Покровское-Стрешнево и Куркино.
  
Из общего количества письменных обращений граждан:

626 (3,7% от общего количества) составляют коллективные обращения граждан. По сравнению с 2012 годом их количество уменьшилось в 1,5 раза (в 2012 году – 904 коллективных обращения, что составляло 8 % от общего количества).
Основные вопросы, поднимаемые в  коллективных обращениях, были связаны со строительством Северо-Западной хорды, спортивно-культурно-оздоровительным и торгово-развлекательным комплексом фонда «Международная спортивная академия Владислава Третьяка» в Митино, храмов в Южном Тушино и Митино и закрытием ТК «Планерное».

775 (4,6%) составляют жалобы жителей округа, из них 321 (41,4%) по вопросам жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства, 181 (23,4%) по вопросам архитектуры, строительства и транспорта и 116 (14,9%) по вопросу нарушения прав, свобод и обязанностей человека и гражданина.


Кроме того, в 2013 году в префектуру поступило 111 обращений жителей округа, которые содержали благодарности за выполнение работ по благоустройству в районах Щукино, Южное Тушино, а также за проведение культурных мероприятий в округе и за оперативное решение вопросов жителей.


Удельный вес повторных обращений граждан в 2013 году остался на уровне 2012 года и составляет 1,9 % от общего числа обращений граждан. За отчетный период в префектуру поступило 313 повторных обращений граждан против 224 в 2012 году (2 %). В основном это обращения жителей по вопросу благоустройства придомовой территории и некачественного ремонта жилищного фонда, а также связанные со строительством на территории округа.

Аналитическая информация по количеству поступивших повторных обращений граждан с разбивкой по районам в сравнении с 2012 годом представлена в приложении 2. Наибольшее количество повторных обращений (больше среднего процента по округу) поступает от жителей районов Южное Тушино, Митино и Строгино.

В статистику повторных обращений граждан входят такие всем известные заявители как:


- Уголев Н.И. (район Митино): 6 раз по вопросу восстановления субсидии за оплату ЖКХ, ЖСК «Митино-9», заявитель имеет задолженность за оплату в сумме более 18 тыс.руб.;

- Соловых А.И. (район Покровское-Стрешнево): 3 раза по вопросу ненадлежащего содержания общего имущества в МКД ТСЖ «Циолковского-6». При этом, согласно законодательству, решение всех вопросов находится в компетенции ТСЖ;

- Дозор Л.Я. (район Южное Тушино): 15 раз по вопросу шума и вибрации от инженерного оборудования.


Основные темы повторных обращений граждан поступивших в префектуру за 2013 год представлены в приложении 3. Статистика показывает, что наибольшее количество повторных обращений граждан поступает по вопросам жилищно-коммунальной сферы из управ районов Щукино, Южное Тушино, Хорошево-Мневники.


В приложении 4 показано распределение обращений граждан в течение 2013 года в разрезе районов.

На контроле в отделе по организации работы с документами находилось 28002 поручения по исполнению 16792 письменных обращений граждан. Из них:


выполнено в срок – 27325 (97,58%)


с нарушением срока - 677 (2,42%)

Объем и содержание документооборота префектуры и управ районов определились уровнем реализации в округе программ социально-экономического развития, а также характером мероприятий, проводимых Правительством Москвы. На объем и  тематику обращений повлияло также проведение избирательной кампании по выборам Мэра Москвы.
Статистика контрольных поручений, направленных на исполнение заместителям префекта и главам управ районов представлена в таблице 2.

Табл. 2
	Префектура
	Количество поручений в 2013 году
	Процент исполнительской дисциплины

	
	Всего
	Исполнено с нарушением срока
	2013 год
	2012 год

	Первый заместитель префекта по вопросам строительства, реконструкции и транспорта
	5839
	2
	99,97
	98

	Заместитель префекта по вопросам ЖКХ и благоустройства
	9084
	383
	95,78
	90

	Заместитель префекта по вопросам потребительского рынка и бытового обслуживания
	731
	27
	96,31
	97

	Заместитель префекта по вопросам социальной сферы
	452
	-
	100
	100

	Заместитель префекта по вопросам экономики и имущественно-земельным отношениям
	271
	-
	100
	97

	Заместитель префекта по вопросам молодежной политики, межрегионального сотрудничества, взаимодействия с правоохранительными органами
	693
	11
	98,41
	100

	Заместитель префекта по организационной работе
	151
	-
	100
	98

	Руководитель аппарата префектуры
	88
	-
	100
	100


Табл. 2 (продолжение)
	Управы районов
	Количество поручений в 2013 году
	Процент исполнительской дисциплины

	
	Всего
	Исполнено с нарушением срока
	2013 год
	2012 год

	Куркино
	473
	26
	94,5
	99

	Южное Тушино
	1344
	2
	99,9
	96

	Северное Тушино
	1536
	135
	91,2
	100

	Покровское-Стрешнево
	942
	-
	100
	100

	Митино
	1865
	-
	100
	100

	Хорошево-Мневники
	2122
	70
	96,7
	99

	Строгино
	1498
	15
	99
	99

	Щукино
	979
	-
	100
	100


Средний процент исполнительской дисциплины по округу в сравнении с 2012 годом остался без изменения и составил 98%.


Стопроцентная исполнительская дисциплина у заместителей префекта по вопросам социальной сферы, заместителя префекта по вопросам экономики и имущественно-земельным отношениям, заместителя префекта по организационной работе и руководителя аппарата префектуры, а также глав управ районов Покровское-Стрешнево, Митино и Щукино. Повысилась исполнительская дисциплина у управы района Южное Тушино. При этом, надо заметить, что по итогам 2012 года в управе района Южное Тушино наблюдалась самая низкая исполнительская дисциплина (96 %). С 90 % по итогам 2012 года до 95,78 % в 2013 году увеличилась исполнительская дисциплина у управления жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства префектуры, курируемого заместителем префекта по вопросам ЖКХ. Однако, данный показатель по-прежнему является ниже среднего по округу (98 %). Не преодолело этот барьер также управление потребительского рынка и бытового обслуживания префектуры с показателем в 96,31 %.  Существенно снизилась исполнительская дисциплина в управах районов Куркино, Северное Тушино и Хорошево-Мневники. Причем стопроцентная исполнительская дисциплина в управе района Северное Тушино по итогам 2012 года, в отчетном периоде снизилась почти на 9% и является самой низкой по округу с показателем в 91,2%.

В 2013 году в префектуре на особом контроле находились поручения Аппарата Мэра и Правительства Москвы по рассмотрению обращений граждан, поступивших в Общественный штаб поддержки кандидата на должность Мэра Москвы С.С.Собянина. Всего поступило было 327 таких поручений, из них: по 180 поручениям префект является ответственным исполнителем и по 147 соисполнителем. Анализ результатов исполнения по вопросам, поставленным в обращениях граждан, представлен в таблице 3.

Табл. 3
	Тематика обращений
	Количество обращений
	Исполнено обращений в том числе
	Находят-

ся на доп. контроле


	
	
	всего
	положительно
	разъяснено
	отрицательно
	

	Всего обращений

в т.ч. по вопросам:
	180
	168
	52
	114
	2
	12

	Содержание и эксплуатация жилищного фонда
	67
	62
	26
	36
	-
	5

	Благоустройство территорий
	68
	62
	20
	42
	-
	6

	Строительство и реконструкция
	7
	6
	-
	6
	-
	1

	Социальная политика
	12
	12
	2
	10
	-
	-

	Торговля
	12
	12
	1
	10
	1
	-

	Гаражное строительство
	8
	8
	-
	8
	-
	-

	Прочее
	6
	6
	3
	2
	1
	-


12 документов находятся на контроле со сроком исполнения 2014 – 2015 гг. По данным документам ежеквартально представляются отчеты в Аппарат Мэра и Правительства Москвы.
Анализ обращений на централизованные порталы города Москвы


Отдельным и важным направлением работы с письменными обращениями граждан являются централизованные Порталы города Москвы, с помощью которых жители имеют возможность отправлять свои сообщения в адрес органов исполнительной власти, получать на них ответы, высказывать потребность в проведении дополнительных работ во дворах, а также оставлять благодарность о работах.

На сегодняшний день в системе общегородских порталов определены четыре основных направления - «ЖКХ», «Торговля», «Дома» и «Дороги».

Самое активное направление обращений  это «ЖКХ».  За период с 1 января по 31 декабря 2013 года поступило 6439 обращений это в 6 раз больше аналогичного периода 2012 года (1070). 
Больше всего обращений поступило от жителей районов Северное Тушино, Строгино и Хорошево-Мневники. Эти управы получили более 60% обращений. Количество поступивших обращений в разрезе районов по проблемам ЖКХ представлено в таблице 4.

Табл.4
	Район


	Количество поступивших обращений

	
	2013 год
	2012 год

	Куркино
	257
	35

	Митино
	905
	253

	Покровское-Стрешнево
	272
	42

	Северное Тушино
	1063
	147

	Строгино
	955
	171

	Хорошево-Мневники
	1646
	245

	Щукино
	694
	104

	Южное Тушино
	647
	73

	Итого
	6439
	1070


Стоит обратить внимание, что в 2012 году основная тема поступающих комментариев была «Неубранная дворовая территория», в 2013 это уже «Потребность в дополнительных работах».

Средний срок отработки обращений составил 3,8 дня, при этом два района Покровское-Стрешнево и Строгино закрывали обращения быстрее за 2,7 и 3,5 соответственно. Требование к срокам публикации ответов, составляющее 8 рабочих дней, отвечает одному из главных принципов работы ресурса - оперативности рассмотрения сообщений и решения проблем. За отчетный период 89% проблем устранено в установленные регламентные сроки подготовки ответов. При этом по сравнению с 1 полугодием 2013 года все управы районов улучшили работу в данном направлении (таблица 5). 
Табл.5
	Район

                  
	% устранения нарушений

	
	1 полугодие 2013 года
	2013 год

	Куркино
	83
	87

	Митино
	89
	92

	Покровское-Стрешнево
	86
	89

	Северное Тушино
	87
	88

	Строгино
	75
	77

	Хорошево-Мневники
	93
	95

	Щукино
	81
	84

	Южное Тушино
	91
	93


На особый контроль взята ситуация по обращениям жителей, поступившим на рассмотрение в контрольный орган. Всего за отчетный период рассмотрено было  467 таких обращений, при этом больше всего опровержений в управе района Южное Тушино (7).

Исходя из выше рассмотренных критериев, таких как количество обращений, срок подготовки ответов, процент устранений замечаний и опровержений контрольного органа, составляется рейтинг районов по работе с Порталами. В соответствии со сформированным рейтингом, первое место занял район Покровское-Стрешнево. Последнее место занимает район Строгино. Основная причина такого низкого показателя - это проблемная тема сноса крытых дворовых автостоянок по Неманскому проезду, д.11, что подтверждается, в том числе, и количеством письменных обращений граждан, поступающих как в префектуру, так и в адрес вышестоящих организаций. В таблице 6 приведены принимаемые меры с разбивкой по районам.
Табл.6
	Район
	Признано проблем
	Устранено
	Указан срок устранения

	Куркино
	129
	112
	17

	Митино
	370
	340
	30

	Покровское- Стрешнево
	129
	115
	14

	Северное Тушино
	582
	515
	67

	Строгино
	525
	404
	121

	Хорошево-Мневники
	865
	819
	46

	Щукино
	286
	240
	46

	Южное Тушино
	304
	283
	21

	Всего
	3190
	2828
	362


Второе направление работы с порталом - это «Торговля». По этой теме за 2013 год поступило всего 143 обращения, при этом больше половины обращений приходится на район Митино. Из 83 обращений, поступивших в Митино, 61 обращение было опровергнуто (не подтвердились слова заявителя). 

Средний срок отработки обращений составил 3,6 дня. Контрольный орган по данному направлению - Департамент торговли и услуг - опроверг 12 ответов, больше всего было опровергнуто ответов управ Щукино – 5 и Митино - 4.

За рассматриваемый период на портал «Дороги Москвы» поступило 1244 обращений: 833 ГКУ «Дирекция ЖКХиБ СЗАО» и 412 ГБУ «Автомобильные дороги СЗАО». В 2013 году две основных темы больше всего волновали жителей: ямы на проезжей части - 45% и неубранная проезжая часть – 24%. Средний срок подготовки ответов составил 4,5 дня. 

За 2013 год на портал «Дома Москвы» поступило 1600 обращений. Количество обращений по сравнению с 2012 годом возросло более чем в 10 раз. Так в 4 квартале 2012 года поступило 46 обращений, а в 4 квартале 2013 уже 876 обращений. Такой рост обращений связан с объединением на одной интернет-площадке трех существовавших прежде порталов: «Наш город», «Дороги Москвы» и «Дома Москвы». 

 Больше всего обращений поступило по районам Хорошево-Мневники, Северное Тушино и Южное Тушино. Основной проблемной темой является «Неубранный подъезд» - 48%. Средний срок рассмотрения обращений 4,8 дня. Оперативно отрабатывает обращения управа района Северное Тушино за 3,5 дня. Хуже всех данный показатель у управы района Куркино (поступило одно обращения, которое отрабатывалось 8 дней). Лучше всех с решением проблем справилась управа района Северное Тушино - 99%, второе место у управы района Митино с показателем устранения нарушений – 98 %. Последнее место занимает управа района Щукино с показателем устранения нарушений в 81%.

По результатам проверки Жилищной инспекции больше всего опровержений у районов Митино и Щукино – 7 и 5 опровержений соответственно.

Обращения жителей и организаций на прием к руководству префектуры
В приемную населения префектуры в отчетном периоде поступило 615 обращений (на 33,4 % меньше по сравнению с 2012 года - 924). Из них:

        - 527 – обращений жителей;

        - 85 – обращений организаций;

        - 3 – поручения Приемной Правительства Москвы.

Статистика обращений граждан по основным тематикам представлена в таблице 7.
                                                                                                                              Табл.7
	
	ТЕМЫ
	2013

	1
	Государство, общество, политика
	165

	2
	Социальная сфера
	24

	3
	Оборона, безопасность, законность
	9

	4
	Экономика
	72

	
	- градостроительство и транспорт
	48

	
	- торговля, общественное питание, услуги
	18

	
	- охрана окружающей среды
	11

	5
	Жилищно-коммунальная сфера
	231

	6
	Разное
	40

	7
	Итого
	618


Наибольшее количество обращений поступало от жителей районов Северное Тушино (20,8% от общего количества обратившихся), Южное Тушино (20,8%) и Митино (19,4%).
Руководителями префектуры было проведено 44 приема и принято 114 человек (27% от количества обратившихся в приемную префектуры),  остальные получили консультацию сотрудника приемной (413). По состоянию на 10.02.2014 исполнены и сняты с контроля 89 обращений, 25 – на исполнении.
Также в отчетном периоде с просьбой о записи на прием к префекту обратились 85 организаций, 11 из которых были приняты префектом.

В таблице 8 представлены результаты рассмотрения обращений граждан, поступивших в приемную префектуры  Северо-Западного административного округа города Москвы за период с 01.01.2013 по 31.12.2013.











                  Табл.8
	Всего

обращений
	Даны

разъяснения

сотрудниками приемной
	Принято

руководи-телями
	Результаты рассмотрения

обращений

	
	
	
	Положительно
	Отрицательно
	Дано разъяснение на приеме
	Дано письменное разъяснение
	На исполнении

	527
	413
	114
	27
	1
	2
	59
	25



В таблице 9 представлена аналитическая информация и процент исполнительской дисциплины по контрольным поручениям, направленным в адрес заместителей префекта и управ районов с приема граждан.












Табл.9
	                  Исполнители
	Количество поручений
	2012 г. 
	2013 г.

	
	
	Исполнено с нарушением срока
	%

испол-нения
	Исполнено с нарушением срока
	%

испол-нения

	
	2012 год
	2013 год
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Первый заместитель префекта по вопросам строительства, реконструкции и транспорта
	34
	93
	
	100
	1
	98,9

	Заместитель префекта по вопросам ЖКХ и благоустройства
	106
	189
	16
	85
	12
	93,7

	Заместитель префекта по вопросам потребительского рынка и бытового обслуживания
	5
	2
	
	100
	-
	100

	Заместитель префекта по вопросам социальной сферы
	8
	4
	
	100
	-
	100

	Заместитель префекта по вопросам экономики и имущественно-земельным отношениям
	5
	10
	
	100
	-
	100

	Заместитель префекта по организационной работе
	-
	7
	
	-
	-
	100

	Заместитель префекта по вопросам молодежной политики, межрегионального сотрудничества, взаимодействия с правоохранительными органами
	2
	1
	
	100
	-
	100

	Руководитель аппарата префектуры
	7
	-
	
	100
	-
	-

	Управа района Куркино
	2
	6
	
	100
	3
	50

	Управа района Митино
	8
	20
	
	100
	-
	100

	Управа района Покровское-Стрешнево
	11
	37
	
	100
	-
	100

	Управа района Северное Тушино
	11
	40
	
	100
	3
	92,5

	Управа района Строгино
	4
	8
	1
	75
	2
	75

	Управа района Хорошево-Мневники
	6
	13
	
	100
	-
	100


	Управа района Щукино
	11
	9
	
	100
	-
	100

	Управа района Южное Тушино
	16
	52
	5
	69
	4
	92,3

	Итого
	236
	491
	22
	95
	25
	94,9


В 2013 нарушения сроков исполнения поручений были допущены:

- управлением жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства - 12;

- управлением архитектуры, строительства, реконструкции и землепользования – 1;
- управой района Куркино - 3;

- управой района Северное Тушино - 3; 

- управой района Строгино - 2;

- управой района Южное Тушино - 4.
Исполнительская дисциплина в 2013 году по сравнению с аналогичным периодом 2012 года осталась на том же уровне - 95%.
Обращения граждан в справочно-информационную службу префектуры
За 2013 год от жителей города поступило 12461 обраще​ние по направлению работы Справочно-информационной службы префектуры,  что на 11,8% меньше аналогичного периода 2012 года (14126), из них:
-   9013  обращений в СИСП по телефонному каналу;  

-   2532  обращения на сайт префектуры «Электронная приемная»;
-  635  обращений на пейджер префекта;
- 281 обращение передано на рассмотрение из СИС Правительства Москвы.   

         Среди общего количества обращений 26,4% (3290) жалобы жите​лей, принятые к рассмотрению. По остальным обращениям даны разъяснения и рекомендации по заданным вопросам в день обраще​ния. 


Темы устных обращений в 2013 году представлены в таблице 10.












Табл.10
	Разделы, тематики, темы, вопросы
	2013

	Государство, общество, политика
	436

	Социальная сфера
	283

	Оборона, безопасность, законность
	30

	Экономика
	70

	Строительство, градостроительство и архитектура
	1134

	Торговля, общественное питание, бытовое обслуживание населения
	306

	Охрана окружающей среды
	115

	Жилищно-коммунальная сфера
	3374

	Разное
	6713

	Итого
	12461



50,0% (1634) всех контрольных обращений поступали по вопросам содержания и эксплуатации жилищного фонда. 


В таблице 11 представлены данные по исполнительской дисциплине при работе  с контрольными поручениями Справочно-информационной службы. 220 поручений выполнены с нарушением срока, из них 15 обращений - с нарушением срока в СИС Правительства Москвы.  Исполнительская   дисциплина составила 93,8% (98,8% - 2012).













Табл.11
	                  Исполнители
	Количество поручений
	2012
	2013

	
	
	Исполнено с нарушением срока
	%

испол-нения
	Исполнено с нарушением срока
	%

испол-нения

	
	2012
	2013
	
	
	
	

	Первый заместитель префекта по вопросам строительства, реконструкции и транспорта
	198
	360
	2
	99
	0
	100

	Заместитель префекта по вопросам ЖКХ и благоустройства
	357
	677
	16
	96
	63
	90,7

	Заместитель префекта по вопросам потребительского рынка и бытового обслуживания
	83
	97
	2
	98
	5
	94,8

	Заместитель префекта по вопросам социальной сферы
	97
	36
	0
	100
	0
	100

	Заместитель префекта по вопросам экономики и имущественно-земельным отношениям
	5
	19
	0
	100
	0
	100

	Заместитель префекта по организационной работе
	10
	27
	0
	100
	0
	100

	Заместитель префекта по вопросам молодежной политики, межрегионального сотрудничества, взаимодействия с правоохранительными органами
	7
	61
	0
	100
	2
	96,7

	Руководитель аппарата префектуры
	15
	9
	0
	100
	0
	100

	Управа района Куркино
	80
	68
	6
	93
	10
	85,3

	Управа района Митино
	238
	261
	0
	100
	0
	100

	Управа района Покровское-Стрешнево
	237
	212
	0
	100
	0
	100

	Управа района Северное Тушино
	423
	316
	0
	100
	52
	83,5

	Управа района Строгино
	164
	200
	4
	98
	33
	83,5

	Управа района Хорошево-Мневники
	459
	618
	3
	99
	55
	91,1

	Управа района Щукино
	258
	272
	0
	100
	0
	100

	Управа района Южное Тушино
	305
	301
	6
	98
	0
	100

	Итого
	2936
	3534
	39
	98,8
	220
	93,8



В соответствии с Указанием Президента Российской Федерации от 25 апреля 2013 года № Пр-936 в День Конституции Российской Федерации 12 декабря 2013 года в префектуре и управах районов Северо-Западного административного округа города Москвы состоялся Общероссийский день приема граждан.

В тех случаях, когда изложенные факты и обстоятельства являлись очевидными и не требовали дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина давался устно в ходе личного приема, в остальных случаях принимались письменные обращения, по которым заявителям были подготовлены и направлены письменные ответы по существу поставленных в обращении вопросов.

В приложении 5 и 6 приводятся итоги рассмотрения обращений граждан.

По состоянию на 11.02.2014 на дополнительном контроле до полного решения вопроса в префектуре остаются 9 обращений граждан, поступивших в ходе Общероссийского дня приема граждан.
Обращения граждан и организаций в службы «одного окна»

префектуры и управ районов за предоставлением государственных услуг
В 2013 году в службу «одного окна» поступило 621 запрос на предоставление государственных услуг. Сроки исполнения по обращениям устанавливались в соответствии с нормативно-правовыми актами, регламентирующими предоставление государственных услуг.
 Подготовлено отказов в предоставлении государственных услуг  - 46, из них отказов в приеме документов – 6, по причине предоставления неполного комплекта документов, или нарушения сроков подачи документов. Отозвано заявителем – 12 заявлений. 

По остальным 557 запросам принято положительное решение и подготовлены запрашиваемые документы.
Аналитическая информация и процент исполнительской дисциплины по исполнению поручениям по обращениям граждан в службу «одного окна» префектуры представлены в таблице 12.
Табл.12
	Исполнители
	Всего поручений
	Исполнено
	% исполн.
дисциплины

	
	
	Всего
	с нарушением срока
	

	Первый заместитель префекта по вопросам строительства, реконструкции и транспорта
	9
	9
	0
	100%

	Заместитель префекта по вопросам ЖКХ и благоустройства
	13
	13
	0
	100%

	Заместитель префекта по вопросам экономики и имущественно-земельным отношениям
	1
	1
	0
	100%

	Заместитель префекта по вопросам потребительского рынка и бытового обслуживания
	49
	47
	10
	79,5%

	Заместитель префекта по вопросам молодежной политики, межрегионального сотрудничества, взаимодействия с правоохранительными органами
	398
	398
	0
	100%

	Руководитель аппарата префектуры
	151
	151
	0
	100%

	Итого
	621
	619
	10
	


Наибольшее количество поручений по обращениям граждан за предоставлением государственных услуг поступило в адрес заместителя префекта по вопросам молодежной политики, межрегионального сотрудничества, взаимодействия с правоохранительными органами, им было подготовлено 398  уведомлений о проведении массовых и публичных мероприятий. Нарушений сроков исполнения допущено не было. 

В адрес руководителя аппарата префектуры направлено 151  поручение по обращениям граждан за заверенными копиями документов префектуры, в том числе находящихся в архиве префектуры, все поручения исполнены в установленный срок.

В адрес заместителя префекта по вопросам потребительского рынка и бытового обслуживания поступило 49 поручений по запросам о размещении нестационарных торговых объектов, и включении сезонного кафе в схему размещения нестационарных торговых объектов, из них исполнено с нарушением срока – 10. 

В адрес заместителя префекта по вопросам ЖКХ и благоустройства поступило 13 поручений по обращениям граждан, в том числе  по выдаче распоряжения префектуры о признании жилого помещения пригодным/непригодным для проживания. Все обращения были рассмотрены на комиссии, ответы заявителям подготовлены в установленный срок.
Тематика обращений граждан в службу «одного окна» префектуры в 2013 году в сравнении с 2012 годом представлена в таблице 13.
Табл.13
	Наименование документа
	2012 год
	2013 год

	Договор на право размещения нестационарного торгового объекта и свидетельство о размещении нестационарного торгового объекта
	232
	17

	Уведомление о включении сезонного кафе при стационарном предприятии общественного питания в схему размещения нестационарных торговых объектов
	24
	17

	Распоряжение префекта административного округа города Москвы о проведении массовых культурно-просветительных, театрально-зрелищных, спортивных и рекламных мероприятий на территории административного округа города Москвы (с кол. участников не более 5000 ч)
	5
	10

	Заверенные уполномоченным лицом префектуры СЗАО справки, выписки и копии документов (в том числе архивные) префектуры СЗАО по вопросам, затрагивающим права и законные интересы заявителя 
	275
	182

	Копия распоряжения префектуры административного округа города Москвы о признании помещения жилым помещением, жилого помещения пригодным (непригодным) для проживания
	10
	9

	Письмо-предложение префектуры административного округа города Москвы организатору публичного мероприятия
	102
	385

	Копия распоряжения префектуры административного округа города Москвы о проведении строительных и реконструктивных  работ на объектах в ночное время
	2
	0

	Выписка из протокола заседания Комиссии по обеспечению реализации решений общих собраний собственников помещений многоквартирного дома
	0
	1

	ИТОГО
	648
	621



Подводя общие итоги работы с обращениями граждан в 2013 году, можно сделать следующие выводы:

1. 
Основными причинами роста обращений граждан в префектуру Северо-Западного административного округа города Москвы (в том числе в Администрацию Президента и Аппарат Мэра и Правительства Москвы) являются:
- активное участие жителей в развивающейся инфраструктуре территории округа,
- активная гражданская позиция, в том числе связанная с проведением в 2013 году избирательной кампании по выборам Мэра Москвы,

- увеличение числа каналов поступления обращений граждан,
- с 28.07.2013 сообщения, поступившие на портал «Москва. Наш город» и отклоненные службой модерации, перенаправляются с уведомлением граждан в Электронную приемную официального портала Мэра и Правительства Москвы с присвоением номенклатуры 3-7 в системе ЭДО. Всего за рассматриваемый период (с указанной даты) поступило 2247 таких обращений.

2. Основными причинами увеличение количества повторных обращений граждан являются:
- «вопрос окончательно не решен»: длительность решения вопросов и частые переносы сроков проведения работ порождают дополнительные обращения граждан в органы исполнительной власти;
- «ответ не соответствует действительности»: получив письменный ответ, заявитель сообщает, что работы или вообще не выполнены или выполнены не до конца. Данная причина повтора вызывает наиболее острое возмущение жителей действиями власти;
- «не согласен с ответом»: несмотря на неоднократные письменные разъяснения,  заявители продолжают обращаться с жалобами;
- «не получен ответ»: в основном это письма, срок рассмотрения которых был нарушен исполнителем, либо ответ не дошел до адресата.

3. Увеличение количества обращений граждан в адрес вышестоящих организаций или на централизованный портал «Москва. Наш город» (по сравнению с количеством обращений, поступающих на прямую в префектуру и управы районов) вызвано не столько отсутствием доверия к власти на местах, сколько грамотно проводимой политикой Правительства Москвы по вовлечению обычных граждан в управление городом, и как следствие активной рекламной кампанией портала «Москва. Наш город».


На особый контроль в Управлении делами поставлен вопрос качества подготовки ответов на обращения граждан. Некачественно подготовленные ответы, содержащие информацию не на все поставленные в обращении вопросы,  содержащие стилистические и грамматические ошибки, а также сведения, не подкрепленные соответствующими актами или расписками заявителя, подлежат возврату на доработку. Все возвраты фиксируются сотрудниками делопроизводственных служб Управления делами для последующего подведения итогов за отчетный период.

С целью минимизации количества возвратов сотрудниками Управления делами был разработан ряд инструктивных писем (Памятка по соблюдению Регламента Правительства Москвы с акцентом на часто допускаемые ошибки при оформлении ответов, порядок отработки обращений граждан по линии ЖКХ, принимаемые к рассмотрению только с приложением соответствующих актов, расписок и протоколов). Порядок отработки документов неоднократно рассматривался на еженедельных совещаниях по исполнительской дисциплине, а также путем проведения рабочих встреч с отдельными управлениями, в том числе с приглашением кураторов, а также устным порядком в виде консультирования специалистов префектуры и управ районов сотрудниками Управления делами.

С целью минимизации возвратов ответов жителям на доработку, а также обучению государственных гражданских служащих навыкам структурированного изложения своих мыслей в форме, понятной для той или иной категории граждан, обращающихся за решением своих проблем,  в течение 2013 года префектура Северо-Западного административного округа дважды выступала с инициативой о проведении обучающего курса «Деловые письма: ясно и грамотно». Первая «пилотная» группа, состоящая из вновь принятых сотрудников префектуры, прошла обучение в период с 10.07.2013 по 12.07.2013, вторая группа, в которую входили также сотрудники управ районов округа, прошла обучение в период 5-6 декабря 2013 года. С учетом положительных отзывов сотрудников и видимых результатов опыт проведения указанного курса планируется продолжить.
Руководитель аппарата префектуры




       И.В.Буланова
Приложение 1
	Район
	Вопрос
	Количество обращений

	
	
	2012 год
	На 1 тыс. жителей
	2013 год
	На 1 тыс. жителей
	Относительное изменение (в разах) по сравнению с 2012 годом

	Куркино
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	108
	4,0
	123
	4,56
	1,14

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	11
	0,41
	31
	1,15
	2,82

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	14
	0,52
	37
	1,37
	3,36

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	2
	0,07
	5
	0,19
	2,5

	Митино
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	452
	2,51
	493
	2,74
	1,09

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	1573
	8,74
	2681
	14,89
	1,7

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	49
	0,27
	91
	0,51
	1,86

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	8
	0,04
	33
	0,18
	4,13

	Покровское-Стрешнево
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	169
	3,07
	276
	5,02
	1,63

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	658
	11,96
	1072
	19,49
	1,63

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	57
	1,04
	45
	0,82
	-1,27

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	139
	2,53
	47
	0,85
	-2,96

	Северное Тушино
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	311
	1,97
	442
	2,80
	1,42

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	1231
	7,79
	1765
	11,17
	1,43

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	89
	0,56
	108
	0,68
	1,21

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	29
	0,18
	72
	0,46
	2,48

	Строгино
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	309
	1,97
	421
	2,68
	1,36

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	1019
	6,49
	1594
	10,15
	1,56

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	41
	0,26
	85
	0,54
	2,07

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	17
	0,11
	72
	0,46
	4,24

	Хорошево-Мневники
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	556
	3,31
	901
	5,36
	1,62

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	3360
	20,0
	3666
	21,82
	1,09

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	141
	0,84
	123
	0,88
	1,05

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	45
	0,27
	81
	0,48
	1,8

	Щукино
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	282
	2,64
	461
	4,31
	1,63

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	2115
	19,77
	2488
	23,25
	1,18

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	29
	0,27
	75
	0,7
	2,59

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	43
	0,4
	65
	0,61
	1,51

	Южное Тушино
	Ненадлежащее содержание общего имущества (канализация, вентиляция, инженерное оборудование, места общего пользования, придомовая территория)
	346
	3,26
	2567
	24,22
	7,42

	
	Перебои в электро-, водо-, газо и теплоснабжении, работе канализации
	1172
	11,06
	1659
	15,65
	1,42

	
	Борьба с антисанитарией. Уборка мусора
	39
	0,37
	92
	0,87
	2,36

	
	Некачественное выполнение работ по капитальному ремонту
	61
	0,58
	69
	0,65
	1,13


Приложение 2

	Управа района
	2012 год
	2013 год
	Относительное изменение (в разах) по сравнению с 2012 годом

	
	Всего поступило от жителей районов
	Повторные обращения
	% от количества поступивших обращений
	Всего поступило от жителей районов
	Повторные обращения
	% от количества поступивших

обращений
	

	Куркино
	416
	8
	2,92%
	691
	8
	1,16%
	-

	Митино
	1542
	26
	1,69%
	2827
	55
	1,95%
	2,1

	Покровское-Стрешнево
	848
	20
	2,36%
	1053
	18
	1,71%
	0,9

	Северное Тушино
	1222
	23
	1,88%
	1797
	20
	1,11%
	0,9

	Строгино
	1028
	29
	2,82%
	1575
	37
	2,35%
	1,3

	Хорошево-Мневники
	1808
	43
	2,38%
	3882
	46
	1,18%
	1,1

	Щукино
	2114
	21
	0,99%
	2510
	67
	2,67%
	2,9

	Южное Тушино
	1172
	23
	1,96%
	1135
	34
	2,99%
	1,5


Приложение 3

	Разделы, тематики, темы, вопросы
	Количество повторных обращений граждан поступивших из районов в 2013 году

	
	Куркино
	Митино
	Покровское-Стрешнево
	Северное Тушино
	Строгино
	Хорошево-Мневники
	Щукино
	Южное Тушино

	Государство, общество, политика
	2
	12
	-
	5
	7
	6
	8
	6

	Социальная сфера
	1
	10
	1
	1
	3
	3
	1
	-

	Оборона, безопасность, законность
	-
	-
	1
	-
	-
	3
	1
	-

	Строительство, градостроительство и архитектура
	-
	7
	1
	1
	2
	4
	21
	-

	Транспорт
	1
	2
	1
	2
	3
	7
	2
	4

	Торговля, общественное питание, бытовое обслуживание населения
	-
	2
	-
	2
	-
	-
	-
	-

	Жилищно-коммунальная сфера
	4
	22
	14
	9
	22
	23
	34
	24


	Управа
	Январь
	Февраль
	Март
	Апрель
	Май
	Август
	Сентябрь
	Октябрь
	Ноябрь
	Декабрь

	Куркино
	Возражение против строительства АЗС в Куркино (Соколово-Мещерская, 21)
	Вопрос перевода на постоянное электроснабжение наружного освещения мкр. 1АБВ.
	
	Проект межевания квартала, ограниченного территориями: ООПТ Ландшафтный парк "Долина Сходни в Куркино", ул. Юровская и ул. Соколово-Мещерская"
	
	
	
	
	
	

	Щукино
	
	Возражение жителей по строительству нового корпуса  ЖК Алые корпуса
	Переделать проект межевания территории квартала ограниченного улицами Расплетина, М.Вершинина Народного Ополчения
	
	
	
	
	Проект межевания территории квартала, в границах которого расположен многоквартирный жилой дом по адресу: ул. Авиационная, д. 72, корп. 2.
	Проект межевания территории квартала, ограниченного улицами: Народного Ополчения Маршала Бирюзова, ул. Берзарина. 
	

	
	
	Вопрос законности подготовки проекта межевания квартала, ограниченного улицами: Маршала Вершинина, Расплетина, Маршала Бирюзова, Маршала Соколовского, Народного Ополчения
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	Возражения против строительства Северо-Западной хорды
	
	
	
	
	
	

	Хорошево-Мневники
	
	Возражение жителей по строительству жилого дома по адресу пр-т М. Жукова, 47
	1. Проект межевания территории квартала Серебряного Бора.

2.Вопрос планировки метрополитена Третий пересадочный контур от проектируемой станции Хорошевская до ст.Кунцевская проект межевания Хорошевского Серебряного бора


	Возражения против строительства Северо-Западной хорды
	
	Вопрос планировки метрополитена Третий пересадочный контур от проектируемой станции Хорошевская до ст.Кунцевская; проект межевания Хорошевского Серебряного бора


	по вопросу межевания территории квартала, ограниченного улицей Маршала Конева, улицей Расплетина ул.Марш. Бирюзова


	
	1.Проект межевания территории квартала ограниченного 3-ей Хорошевской линией, Новохорошевским проездом, границей природного комплекса, в котором расположен многоквартирный жилой дом по адресу: Новохорошев-ский проезд, д. 22, к.3.

2.Проект межевания территории квартала ограниченного ул. Народного Ополчения пр. пр. 6365, ул. Демьяна Бедного, Карамышевс-кой набереж.
	

	Митино
	Возражения по строительству спортивно-культурно-оздоровительного и торгово-развлекательного комплекса фонда «Международная спортивная академия Владислава Третьяка» по адресу: Дубравная ул., вл.51
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1. Поддержка проекта планировки территории села Рождествено в Митино

2. Поддержка реализации инвестиционного проекта строительства спортивно-культурно-оздоровительного и торгово-развлекательного комплекса фонда «Международная спортивная академия Владислава Третьяка» по адресу: Дубравная ул., вл.51

	Покровское-Стрешнево
	
	Возражения жителей по строительству храма в сквере по улице Вишневой
	
	
	Вопрос межевания проекта ограничен-

ного Волокламс-ким шоссе, ул.Габричевского и пр. пр. №1577
	
	
	
	Вопрос межевания проекта ограниченного Волокламским шоссе, ул.Габричев-ского и пр. пр. №1577
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Вопрос изменения схемы движения транспорта, введённой с 16 ноября на Волоколамском шоссе.

	Южное Тушино
	
	
	
	Дольщики Южного Тушина мкр. 11. Уравнять в правах на получение квартир дольщиков проблемных категорий (расторженцев, дольщиков действующих организаций…) с обычными дольщиками
	
	
	
	
	
	

	Строгино
	
	
	
	
	
	
	
	
	Реконструкция МКАД. Участок от Звенигородского проспекта до Волоколамского шоссе. Возражение на проект планировки

	Северное Тушино
	
	
	
	
	
	
	
	
	возражение жителей против строительства плоскостного транспортно-пересадочного узла у станции м.Планерная и вывода торгового объекта ООО «Нория+»
	


Приложение 5
Отчет о работе с поручениями с Общероссийского дня приема граждан
(префектура Северо-Западного административного округа города Москвы)
	Личный прием
	Принято (чел.)
	Результат рассмотрения

	
	
	положительно
	отрицательно
	Дано письменное разъяснение
	Разъяснено во время приема
	Дополнительный 

контроль

	Первый заместитель префекта по вопросам строительства, реконструкции и транспорта
	2
	
	
	2
	
	

	Заместитель префекта по вопросам ЖКХ и благоустройства
	13
	2
	
	3
	
	8

	Заместитель префекта по вопросам экономики и имущественно-земельным отношениям
	2
	
	
	2
	
	

	Заместитель префекта по вопросам потребительского рынка и бытового обслуживания
	6
	1
	
	
	5
	

	Заместитель префекта по вопросам социальной сферы
	2
	
	
	2
	
	

	Заместитель префекта по организационной работе
	1
	
	
	
	
	1

	Заместитель префекта по вопросам молодежной политики, межрегионального сотрудничества, взаимодействия с правоохранительными органами
	2
	
	
	
	2
	

	Итого
	28
	3
	-
	9
	7
	9


Приложение 6
Отчет о работе с поручениями с Общероссийского дня приема граждан
(управы районов Северо-Западного административного округа города Москвы)
	Личный прием

(Управа района)
	Принято (чел.)
	Результат рассмотрения

	
	
	положительно
	отрицательно
	Дано письменное разъяснение
	Разъяснено во время приема
	Дополнитель-ный контроль

	Куркино
	3
	
	
	1
	2
	

	Митино
	13
	4
	1
	7
	
	1

	Покровское-Стрешнево
	10
	
	
	
	10
	

	Северное Тушино
	4
	
	
	2
	2
	

	Строгино
	12
	
	
	
	12
	

	Хорошево-Мневники
	15
	
	
	3
	12
	

	Щукино
	2
	
	
	
	2
	

	Южное Тушино
	2
	
	
	
	2
	

	Итого
	61
	4
	1
	13
	42
	1


Приложение 4








