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ИНФОРМАЦИОННО-АНАЛИТИЧЕСКАЯ СПРАВКА О РАБОТЕ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН ЗА 2025 ГОД

[bookmark: _GoBack]	Организация работы с обращениями граждан остается одним из приоритетных направлений деятельности администрации городского округа Горловка Донецкой Народной Республики (далее – Администрация). Эффективное рассмотрение обращений и оперативное решение поднимаемых в них вопросов является важным фактором повышения доверия граждан к органам местного самоуправления и улучшения качества жизни в городе.
По итогам работы в 2025 году в Администрацию поступило 3155 обращений граждан, в которых поднято 3782 вопроса. В соотношении к аналогичному периоду 2024 года количество обращений сократилось на 12,74%, а количество поднятых вопросов - на 14,37%.
	Анализ показал, что уменьшение количества поступивших обращений граждан обусловлено расширением возможностей для граждан направлять свои обращения в государственные органы, органы местного самоуправления и должностным лицам в электронном виде. Федеральная государственная информационная система "Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)" (далее - Платформа обратной связи), информационные системы органов местного самоуправления и официальные сайты стали удобным и доступным инструментом для выражения мнений, подачи предложений, заявлений и жалоб.
[bookmark: _Hlk218711127]	В сравнении с отчетным периодом 2024 года, в 2025 году значительно возросло количество обращений, поступивших через цифровые платформы: в частности, Платформа обратной связи зафиксировала трехкратный рост, а система инцидент-менеджмента – увеличение на 1,18%. Количество устных обращений также увеличилось на 15,79%. При этом наблюдается снижение письменных обращений на 42,16%, что свидетельствует об активном освоении гражданами электронных средств коммуникации.




Стремясь к укреплению связи между гражданами и властью, к обеспечению доступа к достоверной информации и оперативному решению насущных проблем, Администрация активно использует современные цифровые платформы. Одной из ключевых площадок взаимодействия стала Платформа обратной связи. 
В течение 2025 года через этот канал поступило 34,35% от общего числа обращений, что в три раза превышает показатели аналогичного периода прошлого года и свидетельствует о растущем доверии граждан к данному инструменту.
Следует отметить, что некоторые вопросы, отмеченные гражданами низкой оценкой в течение 2025 года, не могут быть решены немедленно в силу объективных обстоятельств. Участившиеся обстрелы и постоянная угроза наличия беспилотных летательных аппаратов создают ситуацию, когда выполнение работ в ранее запланированные сроки становится невозможным. Однако, несмотря на напряженную военную обстановку и ежедневные обстрелы, обслуживающие предприятия прилагают все усилия для минимизации последствий разрушений: временные меры по закрытию теплового контура, ремонтируют кровли поврежденных многоквартирных домов. Плановые работы также ведутся в соответствии с графиком, о сроках которых граждане информируются в индивидуальном порядке.
После стабилизации военной обстановки и полноценного функционирования эксплуатирующей организации, при условии целенаправленного выделения средств, кровельные работы будут выполнены. Все обращения, поступающие на Платформу обратной связи, находятся на контроле в Администрации и будут выполнены при стабилизации обстановки в городе.
Вторым важным инструментом для поддержания диалога с населением является платформа Центра управления регионами «Инцидент-менеджмент», отслеживающая сообщения граждан в социальных сетях. Эта система в автоматическом режиме мониторит все социальные сети по ключевым запросам, выявляя наиболее острые проблемы и давая срез общественного мнения. По итогам 2025 года через систему «Инцидент-менеджмент» в Администрацию поступило 3667 сообщения, что на 1,18% больше, чем за аналогичный период прошлого года.
Анализ тематики обращений свидетельствует о сохранении приоритетных направлений, волнующих жителей городского округа Горловка. Среди наиболее актуальных остаются вопросы жилищно-коммунального хозяйства, благоустройства территорий, транспортного обслуживания и социальной защиты населения, образование.



	Подавляющее большинство обращений (52,6%) от общего количества поднятых вопросов, поступивших в Администрацию в течение 2025 года, связано с вопросами жилищно-коммунального хозяйства.
	Наиболее актуальными проблемами являются работа жилищно-эксплуатационных предприятий, ремонт кровель, лифтов и внутридомовых инженерных сетей, восстановление домов после обстрелов, благоустройство территорий, ремонт дорог и межквартальных проездов. Также граждан волнуют вопросы транспортного обслуживания, предоставления социальных выплат, выплаты компенсаций за имущество, поврежденное в результате артобстрелов, выдачи архивных справок о заработной плате и восстановления домов, находящихся в управлении ТСЖ.

	Показатели актуальности по вопросам коммунального хозяйства и жилищной политики в течение 2025 года в сравнении с аналогичным периодом 2024 года уменьшились на 37,38%. 

[bookmark: _Hlk202726991]По вопросам ремонта и эксплуатации жилого фонда в сравнении с 2024 годом показатели уменьшились на 15,04%, а именно: ремонт кровли – на 24,77%; ремонт лифтов – на 57,9%; по вопросам ремонта квартир количество обращений увеличилось на 56%.
	Также для граждан остаются проблемными вопросы транспорта (1,53%), социальные вопросы (4,65%), выдача архивных справок о трудовой деятельности (1,34%). В обращениях социальной сферы затрагиваются вопросы назначения социальных выплат, выдачи материальной помощи и предоставления средств реабилитации.
Так, на дополнительном контроле осталось 9,04% вопросов (244), касающихся в основном благоустройства территории, ремонт дорог, ликвидация деревьев, работа жилищно-эксплуатационных предприятий, ремонта и эксплуатации жилого фонда (ремонт кровель и других конструктивов многоквартирных домов, внутридомовых коммуникаций и пр.).
	По итогам рассмотрения вопросов по состоянию на 30.12.2025:
решено по сути			- 2180 (80,81%)
на рассмотрении 			-  274 (10,15%)
на дополнительном контроле	-  244 (9,04%)
	На протяжении 2025 года в администрацию городского округа Горловка поступило 494 обращения граждан из вышестоящих органов власти (15,65% от общего количества поступивших обращений), в которых затронуто 672 вопроса (17,76% от общего количества поступивших вопросов), в том числе:
Администрация Главы и Правительства 
Донецкой Народной Республики 			- 377 обращений,
Министерства строительства, архитектуры и 
жилищно-коммунального хозяйства
Донецкой Народной Республики 			- 117 обращений

[bookmark: _Hlk210657174]В сравнении с аналогичным периодом 2024 года количество обращений граждан уменьшилось на 62,88%. Из общего количества вопросов, поднимаемых жителями в обращениях из вышестоящих органов, 71,87% (483 вопроса) составляют вопросы жилищно-коммунального характера.
Основные вопросы, поднимаемые жителями в обращениях в органы власти высшего уровня и на официальный сайт Главы Донецкой Народной Республики, были:
жилищные (273 вопроса – 40,63 %) - ремонт кровли, лифтов, внутридомовых систем водо-, теплоснабжения, водоотведения, конструктивов, восстановление остекления, домов после обстрела, предоставление жилья;
коммунальные (210 вопросов – 31,25 %) - неудовлетворительное тепло-, водоснабжение, ремонт дорог и межквартальных проездов, очистка дорог от снега в зимний период, неудовлетворительный вывоз мусора, вывоз стихийных свалок;
социальная защита (72 вопроса – 10,71 %) – предоставление компенсации, несогласие с назначенной суммой за поврежденное жилье лицам, пострадавшим в результате боевых действий, возобновление соцвыплат, несогласие с размером пенсионных выплат;
работа транспорта (34 – 5,06 %) – неудовлетворительная работа автобусных маршрутов, несоблюдение графиков движения, увеличение количества автобусов на маршруте, установка систем РЭБ на автобусах;
другие (83 вопроса – 12.35 %) – выдача архивных справок, возобновление работы образовательных учреждений города, ремонт и обследование домов частного сектора, отлов бездомных животных, высокие цены на товары в городе, подвоз хлеба, работа пунктов временного размещения в городе, неполучение ответов от МУП «Управляющая компания администрации городского округа Горловка», жизнеобеспечение пгт Гольмовский, несогласие со снятием с регистрации в муниципальной квартире, подтверждение факта разрушения дома в г. Дзержинск, и др.
Чаще всего в отчетный период граждане обращались в вышестоящие органы с вопросами:
ремонта дорог, межквартальных проездов и благоустройства (59 обращений – 8,8%);
водоснабжения (88 обращений – 13,1%);
теплоснабжения (29 обращений –4,3%);
улучшения жилищных условий (69 обращений –10,3%);
ремонта конструктивов домов и внутридомовых коммуникаций (54 обращений – 8%).

[bookmark: _Hlk210657548]	На сегодняшний день обслуживающее предприятие выполняет работы по устранению последствий артобстрелов и проведению восстановительных работ временного характера, а также работы по ликвидации аварийных ситуаций, требующих оперативного выполнения, для поддержания жизнеобеспечения, исходя из необходимости максимального охвата населения в кратчайшие сроки.
	Для предотвращения залития квартир обслуживающее предприятие принимает временные меры (укладывает тент). После стабилизации ситуации, восстановления полноценного функционирования эксплуатирующей организации и при целенаправленном выделении средств ремонтные работы будут выполнены.
	По итогам рассмотрения вопросов по состоянию на 30.12.2025 года:
решено по сути			- 608 (90,48%)
на рассмотрении 			-   24 (3,57%)
на дополнительном контроле	-   40 (5,95%)
С целью установления дополнительных гарантий права граждан на обращение и оперативного реагирования на проблемы жителей города проводились личные приёмы граждан руководителями и должностными лицами Администрации согласно утвержденному графику. Значительная часть устных вопросов 91,56% (434 вопроса) касалась жилищно-коммунального хозяйства, что в сравнении с 2024 годом (323 вопроса) увеличилось на 34,36%. Количество вопросов по ремонту и эксплуатации жилого фонда в сравнении с 2024 годом увеличилось на 34,36%, а именно: ремонт кровли – на 48,71%, ремонт квартир – в 2 раза.
[bookmark: _Hlk202771354]	По итогам рассмотрения устных вопросов по состоянию на 30.12.2025 года:
решено по сути			- 356 (75,10%)
на рассмотрении 			-   62 (13,09%)
на дополнительном контроле	-   56 (11,81%)
	Также в 2025 году должностными лицами Администрации проводились встречи с населением, которые являются важным инструментом для обеспечения прозрачности управления, учета общественного мнения и оперативного решения возникающих проблем. Анализ проведенных встреч позволяет выявить ключевые тенденции, оценить эффективность взаимодействия и определить направления для дальнейшего совершенствования работы. В течение 2025 года проведено 1331 встреча с населением и трудовыми коллективами предприятий и организаций города Горловка.
	Особое внимание в отчетном периоде уделялось вопросам жилищно-коммунального хозяйства. Жители активно высказывали свои пожелания и замечания относительно качества предоставляемых услуг, состояния жилого фонда и благоустройства придомовых территорий, водоснабжения. Должностными лицами были даны разъяснения по текущим ремонтным работам и перспективам развития инфраструктуры.
	Вопросы благоустройства городской среды также занимали значительное место в повестке встреч. Обсуждались темы озеленения, обновления детских площадок. Администрация приняла к сведению предложения жителей и запланировала ряд мероприятий по улучшению комфорта проживания в округе.
	Работа по рассмотрению обращений граждан в администрации городского округа Горловка Донецкой Народной Республики ведётся в соответствии с действующим законодательством.
Столбец1	[ИМЯ КАТЕГОРИИ]
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Коммунальное хозяйство	Жилищная политика	Вопросы транспорта	Социальные вопросы	Архивные документы	Отлов бездомных животных	828	1161	58	176	51	46	
2024 год	
Ремонт дорог	Уборка придомовой территории	Уборка мусора и ликвидация свалок	Ликвидация деревьев	Водоснабжение	Газификация	Электроснабжение	Теплоснабжение	Улучшение условий проживания	Ремонт коммуникаций в техподполье	Ремонт внутридомовых коммунакаций	Ремонт и эксплуатация домов	50	48	90	97	843	18	280	291	179	177	170	625	 2025 год	
Ремонт дорог	Уборка придомовой территории	Уборка мусора и ликвидация свалок	Ликвидация деревьев	Водоснабжение	Газификация	Электроснабжение	Теплоснабжение	Улучшение условий проживания	Ремонт коммуникаций в техподполье	Ремонт внутридомовых коммунакаций	Ремонт и эксплуатация домов	39	36	54	101	303	9	36	98	278	79	124	531	


Столбец1	



Администрация Главы и Правительства ДНР	 Министерства строительства, архитектуры и жкх ДНР	377	117	
2024 год	Благоустройство	водоснабжение	электроснабжение	теплоснабжение	работа жилищно-эксплуатационных предприятий	ремонт и эксплуатация жилого фонда	ремонт частного сектора	социальная защита	транспорт	другие	127	415	180	159	137	249	26	90	91	277	 2025 год	Благоустройство	водоснабжение	электроснабжение	теплоснабжение	работа жилищно-эксплуатационных предприятий	ремонт и эксплуатация жилого фонда	ремонт частного сектора	социальная защита	транспорт	другие	


 2024 год	ПОС	ЦУР	Устные	Письменные	283	3624	247	3086	 2025 год	ПОС	ЦУР	Устные	Письменные	1084	3667	286	1785	


Столбец2	
Жилищно-коммунальное хозяйство	Социальное обслуживание и защита	Общественный транспорт	Образование	0.57599999999999996	9.2200000000000004E-2	4.2700000000000002E-2	4.5900000000000003E-2	

