ОТЧЕТ
о работе с обращениями граждан, поступившими в 

администрацию города Кемерово в 2023 году
В администрацию города Кемерово в 2023 году всего поступило 10770 обращений, содержащих 11522 вопроса, что на 5,7 процента больше, чем в 2022 году (в 2022 году поступило 10311 обращений, содержащих 10901 вопрос). 

Из общего количества поступивших вопросов в 2023 году бо́льшая часть принята в форме электронного документа - 6614 вопросов, в письменной форме поступило 1994 вопроса, на личных приемах принято 1928 вопросов, по телефону - 986. В 2022 году в форме электронного документа принято 6028 вопросов, письменно поступило 2176 вопросов, на личных приемах - 1446 вопросов, по телефону - 1251. 

В общем объеме поступивших обращений содержалось 88,1 процента заявлений, жалоб – 7,7 процента, 2,0 процента запросов информаций, благодарностей поступило 1,3 процента, менее 1 процента принято предложений. 

В 2023 году из Администрации Президента Российской Федерации передано 196 обращений, в которых содержалось 213 вопросов. В сравнении с отчетным периодом прошлого года общее количество вопросов увеличилось на 13,3 процента (2022 год – 172 обращения, 188 вопросов).

В 2023 году от кемеровчан в адрес Президента Российской Федерации направлено 76 вопросов по тематике «Жилище» (в 2022 году - 64), бо́льшая часть которых об улучшении жилищных условий (ускорение процесса получения жилья), а также предоставление жилья или льготного займа на жилье вне очереди льготным категориям граждан (42 вопроса). По проблемам жилищно-коммунального хозяйства поступило 34 вопроса. Увеличение в сравнении с прошлым годом (20) произошло в связи с поступлением обращений о перебоях водоснабжения в летний период в ж. р. Пионер.
По тематике «Хозяйственная деятельность» поступило 56 вопросов от кемеровчан (2022 год - 38). В 2023 году кемеровчане задавали вопросы о ремонте и содержании дорог в различных районах города, а также о проведении реконструкции ул. Сибиряков-Гвардейцев.
Помимо этого, в адрес Администрации Президента Российской Федерации поступило 15 вопросов по тематике «Образование. Наука. Культура», 21 вопрос тематики «Основы государственного управления», 18 вопросов - «Социальное обеспечение и социальное страхование» и др. 
В Администрацию Правительства Кузбасса за отчетный период от кемеровчан направлено 3068 обращений, содержащих 3204 вопроса местного значения. В сравнении с 2022 годом число вопросов сократилось на 1,0 процент (в 2022 году поступило 3153 обращения, содержащих 3236 вопросов).

От общего числа поступивших на имя Губернатора Кузбасса вопросов 50,1 процента составляют вопросы тематики «Хозяйственная деятельность» (за 2023 год поступило 1604 вопроса, за 2022 год - 1704 вопроса). В отчетном периоде в сравнении с прошлым годом сократилось количество вопросов о транспортном обслуживании населения. Так, в 2022 году на имя Губернатора Кузбасса было направлено 523 вопроса, в 2023 - 317 вопросов, но по-прежнему вопросы транспортного обслуживания населения представляют для кемеровчан повышенный интерес. 
Помимо указанного, повышенный интерес для горожан представляют вопросы капитального ремонта общегородских дорог, а также вопросы их эксплуатации и содержания. Увеличение числа указанных обращений прежде всего связано с проведением масштабных ремонтных работ в городе на мостах, дорогах, а также со строительством объездной дороги.

Также в 2023 году в Администрацию Правительства Кузбасса поступали обращения по тематикам: жилищные вопросы - всего 222 (2022 - 285), «Социальное обеспечение и социальное страхование» - 188 (2022 - 206); «Образование. Наука. Культура» - 141 (2022 - 159); «Основы государственного управления» - 109 (2022 - 121); «Конституционный строй» - 58 (2022 - 60); «Здравоохранение. Физическая культура и спорт. Туризм» - 16 (2022 - 33); «Безопасность и охрана правопорядка» - 8 (2022 - 14) и др. 
В 2023 году в сравнении с 2022 годом увеличилось на 8,6 процента количество вопросов граждан, направленных непосредственно в администрацию города Кемерово. Так, за отчетный период поступило 7489 обращений, содержащих 8087 вопросов, за 2022 год - 6958 обращений, 7447 вопросов. Традиционно наибольшая часть вопросов была отнесена к тематике «Хозяйственная деятельность». В 2023 году поступило 3540 вопросов, в 2022 году - 3075 вопросов. 

По-прежнему вопросы о ремонте и содержании автомобильных дорог и тротуаров, а также о комплексном благоустройстве города продолжают представлять повышенный интерес для граждан - всего поступило 1129 вопросов (2022 год - 1375 вопросов). 
Специалистами управления дорожного хозяйства и благоустройства администрации г. Кемерово на основании ежегодных обследований состояния дорожного покрытия, в том числе по обращениям граждан, формируется перечень объектов, требующих ремонта.
Так, в 2023 году в рамках проекта «Безопасные и качественные дороги» выполнены работы по ремонту покрытия на 19 объектах общей протяженностью 21,2 км, в том числе по обращениям граждан ул. Ю. Двужильного (от ул. Баумана до ул. В. Волошиной); ул. Патриотов (от ул. Базовая до ул. Радищева); ул. С. Тюленина; ул. Правая Гавань; ул. Елыкаевская;  ул. Ноябрьская и др.
Также были выполнены работы по ремонту элементов обустройства автомобильных дорог: по ул. Мичурина (от ул. Сибиряков- Гвардейцев до ул. Сарыгина); въезд по ул. Мичурина, 55; просп. Притомский, 27 (МБОУ «СОШ№ 45»); ул. Мозжухинская и др.
Завершен ремонт дорог частного сектора, устранение пучин, в том числе дорог с переходным покрытием (отсыпка сколом, щебнем, грейдирование): ул. Зашахтовая; ул. 9-я Цветочная; ул. Полевая ; ул. Крутая; ул. Плодопитомник, 128а – 133; ул. Шубина; проезд от ул. Халтурина, 112 до ул. Красноярской; ул. Ленская; ул. Лапичевская; ул. Сосновый бор; ул. Макеевская; ул. Канская; ул. Обороны  и др.
По вопросам граждан о вывозе и уборке мусора и работе регионального оператора ООО «Чистый Город Кемерово» необходимо отметить следующее.

Для улучшения качества оказания коммунальной услуги «Обращение с ТКО» специалисты территориальных управлений администрации города в секторе индивидуальной жилой застройки на постоянной основе осуществляют мониторинг наполняемости контейнеров накопления ТКО.
Для оперативного решения вопросов между территориальными управлениями и ООО «Чистый Город Кемерово» в мессенджере создана группа. На постоянной основе осуществляется взаимодействие.
С целью предотвращения переполнения контейнеров и как следствие образования свалок на площадках приняты ряд мер.

В 2023 году региональным оператором ООО «Чистый Город Кемерово» утверждены сезонные графики вывоза большегрузных контейнеров. Привлечены дополнительные единицы спецтехники, увеличено количество поездок на полигон ООО «Экопром». Увеличен штат работников, обеспечивающих уборку контейнерных площадок по пути следования мусоровозов. 
Регулярно специалистами территориальных управлений проводятся обследования мест (площадок) накопления ТКО по обращениям граждан в секторе индивидуальной жилой застройки. По факту выявленных нарушений в адрес регионального оператора ООО «Чистый Город Кемерово» направляются телефонограммы для оперативного принятия мер по устранению замечаний.

Основные замечания, направляемые региональному оператору в 2023 году, это:

- замена контейнеров накопления ТКО, вышедших из строя;

- установка контейнеров накопления ТКО строго по координатам; 

- своевременный вывоз мусора;

- установка контейнеров накопления ТКО на вновь созданных местах (площадках) ТКО; 

- восстановление подъездных путей, дорожного полотна, поврежденных спецтехникой ООО «Чистый Город Кемерово» при осуществлении вывоза мусора с мест (площадок) накопления ТКО др.

Также в 2023 году в рамках комплексного благоустройства города, в том числе по поступающим обращениям граждан, выполнены работы по опиловке 159 ед. зеленых насаждений, по сносу 275 ед. зеленых насаждений. Осуществлена вырубка дикорастущего клена 1 068, 45 м2, отловлено 1 495 безнадзорных собак.

По вопросам транспортного обслуживания населения, пассажирских перевозок в администрацию города поступило 698 вопросов (2022 – 674 вопроса). 

Администрацией города Кемерово ведется работа по оптимизации маршрутной сети, целью которой является улучшение качества транспортного обслуживания населения и повышение эффективности использования подвижного состава.
Поступившая информация из различных источников о неудовлетворительной работе водителей или кондукторов, техническом состоянии подвижного состава, работе пассажирского транспорта на маршруте принимается к рассмотрению, доводится до руководителей пассажирских предприятий для принятия мер по устранению обозначенных в обращении недостатков.

В ответ на обращения пассажиров по вопросу увеличения количества пассажирского транспорта рассматривается возможность корректировки расписания движения общественного транспорта и изменении количества или класса вместимости транспортных средств на маршрутах.

Для выявления фактов несоблюдения водительским составом действующего расписания движения пассажирского транспорта проводятся внеплановые проверки работы общественного транспорта на линии и мониторинг спутниковой навигационной системы. В случае выявленных нарушений, к водителям применяются меры дисциплинарного и материального воздействия. 

В пассажирских предприятиях с коллективом водителей и кондукторами проводятся внеплановые инструктажи по соблюдению правил пассажирских перевозок и мероприятия направленные на повышение культуры поведения при обращении с пассажирами.

Центр по работе с пассажирами предоставляет разъяснения по вопросам, возникающим у жителей города Кемерово при безналичной оплате проезда, при необходимости помогает пассажирам вывести банковскую карту из стоп-листа, решает вопросы по возврату неправомерно списанных с транспортной или банковской карт денежных средств.

В городе Кемерово более 10 лет успешно работает система «Электронный проездной». 204 кемеровских автобуса оснащены оборудованием для безналичной оплаты проезда.

Новый функционал появился у валидаторов: в автобусах — можно узнать баланс и проверить платежеспособность карты.

Новые электронные табло появились на остановках города Кемерово (в количестве 11 ед.).

МБУ «УЕЗТУ» запустило первый в Кузбассе телеграмм-бот @EleanorUeztu_bot для консультирования пассажиров по вопросам безналичной оплаты проезда. В системе в простой и доступной форме можно получить оперативную консультацию об особенностях проезда по транспортной и банковской картам, узнать, как контролировать поездки и расходы по ним, а также уточнить   существующие тарифы на проезд в муниципальном транспорте.

В 2023 году на время реконструкции трамвайной инфраструктуры, для удобства кемеровчан, запущен бесплатный автобус №25A; изменена схема движения автобусного маршрута №37 «ул. Мичурина — Токем», в часы «пик» маршрут продлен до остановки «Токем»;  на маршруте № 111 увеличено количество рейсов; по просьбам жителей Рудничного и Кировского районов в будние дни увеличено количество графиков по трамвайным маршрутам №3 и №10; начал работу автобусный маршрут № 64 «КГМИ  — Рынок «Дружба»; таксомоторные маршруты №27т и №28T заменены муниципальными маршрутами № 227 «Шалготарьян» — 21-й микрорайон» и №28 «Д/п «Комсомольский» — 21-й микрорайон», на маршрутах работают автобусы большого класса вместимости; по просьбам кемеровчан введена дополнительная остановка общественного транспорта «Химстрой» по улице Западный проезд, 3а;  для шести автобусных маршрутов введена дополнительная остановка «Универсам №3» в районе дома №95 на Октябрьском проспекте; введена дополнительная остановка «Школа» в поселке Новостройка (улица Больничная, 1а); по многочисленным обращениям введена дополнительная остановка «Мост» на ул. Терешковой (в обоих направлениях) и др.

 Помимо указанного, с 17 ноября изменилась схема движения автобусов по маршруту № 90а. Движение автобуса осуществляется не по Притомскому проспекту, а по дороге-дублеру Притомского. Вдоль дублёра организованы новые остановки «Московская площадь», «СК Кузбасс-Арена» и «Защитники Отечества», что обеспечивает транспортную доступность регионального отделения государственного фонда «Защитники Отечества», а также дает возможность горожанам проще добираться до новых объектов вдоль Притомского проспекта.

В 2023 году приобретено 12 троллейбусов с автономным ходом, что позволило продлить маршрут на три километра (до микрорайона Южный).

Все принимаемые меры направлены на улучшение транспортного обслуживания кемеровчан.
Тематика «Хозяйственная деятельность» также содержит вопросы граждан, связанные с комплексным развитием территории в границах территории строительства линейных объектов по ул. Соборная (от ул. Сибиряков-Гвардейцев до просп. Молодежного). 
Особенностью строящихся линейных объектов является большая протяженность, масштабный объем земляных работ по прокладке инженерных коммуникаций (устройство траншей, котлованов), выполняемый одновременно различными подрядными и субподрядными организациями, выкуп и снос частных жилых домов, расположенных в зоне строительства.

Строительство ведется в условиях плотной жилой застройки частного сектора, что безусловно затрагивает интересы большого количества людей и приводит к ухудшению условий проживания граждан.

При прокладке инженерных коммуникаций и строительстве линейных объектов в частном секторе выполнить устройство временных тротуаров, переходных мостиков, освещения, обеспечить подходы и подъезды ко всем частным домам не всегда представляется возможным. В связи с тем, что существующие сети не нанесены на топографическую основу, имеют место случаи порыва существующих водонесущих коммуникаций и электросетей, в результате чего происходят сбои водоснабжения или электроснабжения, что в свою очередь вызывает негативную реакцию жителей и приводит к большому количеству жалоб и обращений.

Управление городского развития администрации города максимально своевременно решает возникающие проблемы совместно с подрядными организациями на предмет устранения поступающих от жителей замечаний.  При работе с поступающими обращениями жителей города Кемерово производятся выездные осмотры, на основании осмотра выявляются проблемные вопросы, которые незамедлительно решаются.      
По тематике «Жилище» в 2023 году в администрацию города было направлено 2723 вопроса, из них жилищные вопросы составили 1191, вопросы ЖКХ - 1532 (за 2022 год поступило 2549 вопросов по тематике «Жилище», из них жилищные вопросы - 1241, вопросы ЖКХ -1308). 

 По проблемам жилищно-коммунального хозяйства повышенный интерес для граждан в 2023 году представляли вопросы о содержании общего имущества в многоквартирных домах, оплата жилищно-коммунальных услуг, перебои в водоснабжении.
Большая часть обращений в 2023 году по теме благоустройства дворовых территорий, установке детских игровых площадок. 

Всем заявителям даются разъяснения, что благоустройство дворовых территорий требует больших денежных затрат, но сейчас у кемеровчан есть возможность провести реновацию двора в рамках муниципальной программы,  заплатив за ремонт проезжей части 5% от общей стоимости работ, 95 % оплачивается за счет средств федерального, областного и городского бюджетов. 

Данной программой предусмотрен также дополнительный перечень работ по оборудованию детских и (или) спортивных площадок. 

В 2023 году в рамках действующей муниципальной программы «Формирование современной городской среды в городе Кемерово» на 2018-2026 годы были капитально отремонтированы 79 придомовых территорий, установлена 1 детская площадка, отремонтировано 916 элементов и установлено 78 новых элементов на 441 детской площадке. Также установлена 1 спортивная площадка, отремонтировано 118 элементов и установлено 2 элемента на 46 спортивных площадках.

Текущий ремонт фасадов многоквартирных домов города Кемерово выполнен на 430 зданиях, капитальный ремонт на 7 МКД.

Текущий ремонт кровель многоквартирных домов выполнен на 610 зданиях, капитальный ремонт на 194 МКД.

Также были выполнены работы по ремонту подъездов в рамках текущего содержания многоквартирных жилых домов в количестве 823 единицы.

Все поступающие обращения/сообщения из электронных СМИ рассматриваются преимущественно в течение суток с момента поступления обращения в работу специалистам. Для этих целей созданы рабочие группы в Telegram, в которые включены как руководители управляющих компаний, ресурсоснабжающих организаций, региональных операторов так и их ответственные специалисты, все это в совокупности позволяет оперативно во взаимодействии решать поставленные в обращениях вопросы.

В последнее время в рамках работы, проводимой с рассмотрением обращений граждан, стали поступать и слова благодарности жителей города по оперативному решению их проблем и вопросов в сфере жилищно-коммунальной сферы.

По проблемам оплаты за жилищно-коммунальные услуги необходимо отметить следующее. На территории города Кемерово имеется более 60 пунктов приема платежей за жилищно-коммунальные услуги.

Во всех пунктах приема имеется возможность оплаты как наличными средствами, так и посредством эквайринга (через пластиковые карты систем VISA/MasterCard/MИP любого банка) без взимания дополнительной комиссии с плательщика.

У жителей есть возможность оплачивать услуги ЖКХ в ключевых банках, таких как Сбербанк, ВТБ, Газпромбанк, Промсвязьбанк, Почтабанк, Уралсиб, посредством федеральной системы «Город», через Почту РФ, оплата жилищно-коммунальных услуг доступна также через сервис Госуслуги, сайт МП «РИЦ»,  а также в мобильном приложении «ЖКХ Кузбасс».

Для удобства жителей разработан Личный кабинет, где можно получать информацию о начислении услуг ЖКХ МП «РИЦ», передавать показания приборов учета, а также получать платежные документы. Личный кабинет также позволят производить безналичную оплату посредством карт любого банка с получением чека об оплате на электронную почту плательщика.
Как было отмечено, причинами увеличения числа обращений по вопросам водоснабжения были погодные условия (засушливый летний период), которые вызвали перебои в обеспечении водой в ж. р. Пионер. Благодаря слаженной работе городских служб ситуация на момент возникновения была исправлена, но совместно с ресурсоснабжающими организациями признана необходимость строительства водопровода. Соответственно принято решение о строительстве ветки водопровода от ул. Грузовая до ж. р. Пионер. В течение летнего периода был доработан и утверждён проект, специалисты приступили к строительству. Всего необходимо протянуть 923 м. труб диаметром 250 мм и около 2000 м. труб диаметром 315 мм
По проблеме обеспечения жильем в сравнении с прошлым годом актуальные вопросы остаются неизменны: о переселении из ветхого аварийного жилья, о предоставлении льготных займов и социальных выплат молодым семьям, об улучшении жилищных условий льготным категориям граждан, о предоставлении временного жилья гражданам, оказавшимся в трудной жизненной ситуации.  
Обеспечение жилыми помещениями и улучшение жилищных условий граждан осуществляется в рамках реализации ряда программ за счет средств федерального, областного и местного бюджетов, а также за счет предоставления для временного проживания жилых помещений фонда коммерческого использования по договорам краткосрочного найма и договорам аренды.

За истекший период 2023 года получили жилые помещения и улучшили свои жилищные условия 1 275 семей, в том числе 11 лиц из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей; в соответствии с Законом Кемеровской области от 17.11.2006 № 129-03 «О категориях граждан, имеющих право на получение по договорам социального найма жилых помещений жилищного фонда Кемеровской области — Кузбасса, и порядке  предоставления им таких помещений» 5 семей; выдано 24 свидетельства о праве на получение социальной выплаты на приобретение (строительство) жилья молодым семьям; предоставлено 188 льготных займов и социальных выплат для приобретения жилых помещений, в том числе 22 льготных займа предоставлены участникам специальной военной операции; 965 семьям предоставлены жилые помещения фонда коммерческого использования, в том числе 78 семьям в доходном доме; предоставлено 2 жилых помещения по договорам найма в наемном доме по адресу: ул. Нахимова, 264а.
В рамках программных мероприятий переселена 61 семья из аварийного жилья, 19 семей переселены в жилые помещения маневренного жилищного фонда.
По тематике «Образование. Наука. Культура» за отчетный период поступило 412 вопросов (2022-373 вопроса).
Наибольшее количество обращений поступило по вопросам ремонта школ города Кемерово, благоустройства прилегающих территорий, школьных стадионов. Несмотря на то, что в городе ежегодно проводятся капитальные и текущие ремонты образовательных учреждений, резко обозначился износ зданий образовательных организаций. 
Для снятия остроты данного вопроса управлением образования регулярно проводится анализ предписаний надзорных органов в отношении всех образовательных организаций, формируется план проведения капитальных и текущих ремонтов. Ежегодно бюджетом города Кемерово предусматриваются и выделяются денежные средства на проведение ремонтов.

Решен вопрос ремонта школьных стадионов. Депутатами Кемеровского городского Совета народных депутатов 2 года направляются средства на ремонт школьных стадионов для исполнения наказов избирателей. Принято решение о продлении этой программы на 2024 год. Также, в 2023 году, в рамках программы «Твой Кузбасс-твоя инициатива», выполняется благоустройство спортивных площадок на территории четырех образовательных учреждений: школы №№ 14, 28, 52, 82.

В октябре 2023 года завершен капитальный ремонт здания МАДОУ №218. На завершающей стадии капитального ремонта находятся здания трех школ — лицея № 23, школы №84, городского классического лицея. 

Обращения, связанные с конфликтными ситуациями, подлежат детальному анализу. К рассмотрению таких обращений привлекаются специалисты (педагоги-психологи) ГООО «Кузбасский РЦППМС». По результатам проверок руководителям образовательных учреждений даются адресные рекомендации, в том числе при необходимости прохождение курсов повышения квалификации по теме «Конфликтология». 

Одним из актуальных вопросов также является вопрос о нехватке кадров в образовательных учреждениях. В городе Кемерово отмечается дефицит педагогических работников как в дошкольных учреждениях, так и школах. Прежде всего дефицит ощущается в новых микрорайонах, где практически нет социального жилья (микрорайон 76, ж.р, Лесная поляна, микрорайон 15а, микрорайон 68). 

Управление образования администрации города Кемерово и руководители муниципальных образовательных учреждений принимают исчерпывающие меры по привлечению и закреплению педагогов в детских садах и школах города Кемерово.

В 2023 году впервые появились вопросы, связанные с предоставлением различных льгот и мер социальной поддержки детям участников СВО. Большая часть вопросов возникала у граждан из-за недостаточной информированности о мерах поддержки, в том числе их различиях в зависимости от уровня (муниципальные, региональные, федеральные). Все поступившие обращения решены положительно.
В сравнении с 2022 годом рост количества вопросов наблюдается по тематике «Оборона» (2022-31; 2023 - 54).  Граждане обращаются с вопросами    о прохождении военной службы по контракту, увольнении с военной службы, о порядке проведения частичной, мобилизации, о предоставлении отпусков военнослужащим, о положенных выплатах и т. д. Указанные вопросы регистрируются в установленном порядке и направляются по компетенции для рассмотрения в соответствующие органы.

Также по тематике «Социальное обеспечение и социальное страхование» за 2023 год поступило 540 вопросов (в 2022 году - 378).  Увеличение числа обращений по вопросам социального обслуживания населения связано с поступлением в администрацию города просьб о решении бытовых вопросов семей мобилизованных, контрактников (в том числе об оказании финансовой помощи в связи с трудной жизненной ситуацией). Срок рассмотрения указанных обращений составляет не более 5 дней.

По остальным тематикам в сравнении с аналогичным периодом прошлого года количество вопросов, поступивших в администрацию города, распределилось следующим образом: «Безопасность и охрана правопорядка» (2022 год - 144; 2023 год - 162); «Основы государственного управления» (2022 год - 145; 2023 год - 121); «Финансы» (2022 год - 18; 2023 год - 6); «Труд и занятость населения» (2022 год - 30; 2023 год - 35) «Конституционный строй» (2022 год - 83; 2023 год - 63); «Здравоохранение. Физическая культура и спорт» (2022 год - 123; 2023 год -88) и др.
За 2023 год из 11522 поступивших вопросов рассмотрено: 

комиссионно - 3616 вопросов (2022 год - 4011); 

с выездом на место - 6759 вопроса (2022 год - 5444);

с участием автора - 7856 вопрос (2022 год - 7581).

Заместителями Главы города за 2023 год на личных приемах было рассмотрено 796 вопросов (в том числе с выездом на место - 102).  Руководителями структурных подразделений администрации города за отчетный период на личных приемах рассмотрено 564 вопроса. 

Глава города ежемесячно проводит приемы граждан в администрации города Кемерово по предварительной записи, практикует рассмотрение вопросов кемеровчан с выездом на место, по специальному графику организован личный прием участников специальной военной операции и членов их семей.

Всего по итогам 2023 года Главой города проведено 37 приемов (из них с выездом - 10), рассмотрено 259 вопросов (с выездом - 163).
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