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мЕтодология исслцlовАния
I. АНАЛИЗ ЖАrtОБ И ОБРАlЦЕНИЙ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ СОЦИАЛЬНЫХ СЕТЕЙ
по тЕмЕ жкхr
Период исследования: o].oI.2o2l г. - l6.'lo.2o24 г.
* ПериоД исследовония донных по оброщениям в Новых регионох: 1о.2о22 г. -16.10.2024 г.

в рамках исследования выполнен анализ жалоб и обращений пользователей
российского сегмента соцмедиа, зафиксированных системой <Инцидент
Менеджмент> и связанных с проблемами ЖКХ.
Под жалобами и обращениями понимается единичное сообщение (жалобаили обращение) граждан в медиапространстве: комментарий или пост
с потенциальной рискогенностью.
весь массив жалоб и сообщений был размечен в соответствии с тематикой
жалобы или обращения и регионом фиксации.
Анализ обращений выполнен по следующим темам: оварийное и ветхое жилье,
жолобьt на кочество воды, отсJrrствие водоснобжения, отс)rгствие отопления,
1у.у!,i9!.?i?,. овории (в системох водоснобжения и водоотведения),тсх</жскук, текуuий ремонт, копитольньtй ремонт, начисления зо ЖКУ,
обслуживоние лифтов.
В рамках федеральных округов определены доминирующие категории жалоб
и обращений по числу сообщений пользователей в каждом оrд"по"о, регионе.в случае, если в регионе зафиксировано большое количество инцидентов
по нескольким темам, были представлены топ-2 категории жалоб пользователей.
,д,анные визуализированы в формате карты по округам.
для ка)]<дого федерального округа выделены топ-5 тем жалоби обращений, дано описание проблематики. Приведены регионы, в которых
зафиксироваНо наибольшее число обращений по данным проблемам.
.щополнительно проведен анализ текущего состояния проблемных тем в регионахрФ. Для этого выполнено нормирование числа инцидентов по темамв региональном разрезе с учетом численности населения (количество жалоб
на ]о тыс. населения). Период исследования: оl.о6.2о2з г. - зl.о5.2о24 г-
*В моссив онолизируемьlх донньх не были включеньt жолобьt пользовотелей MocKBbt
и Московской облости.

2. АнАrIиз коммЕнтАриЙных трЕндов
Период исследования: Оl.О6.2О2З г. - 3'1.05.2024 г.
в целях выявления пользовательского отношения к сфере Жкх был проведен
анализ комментарийной акrивности пользователей в социальных медиа с )летом
факгора сезонности. Массив комментариев пользователей был разбит
на 4 периода: весенн и й, летний, осенн и й изимний.
для исследования трендов в комментариях использовалось тематическое
моделирование - метод машинного обучения, позволяющий кластеризовать
тексты. Не анализировались споры, ругательства пользователей в отношении
друг друга, комментарии, для которых не удалось определить контекст,
объявления, реклама, комментарии не на русском языке, а также отработка жалоб
и обращений грах(да н.
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выводы

За период с 'l января 2o2'l г. по 'lб июня 2О24 г. в системе uИнцидент Менеджмент>
зафиксировано 2,42 млн жалоб и обращений пользователей социальных сетей
по темати ке исследова н ия . Из них наибол ьшее число и н цидентов зафи кси рова но
по следующим темам:
. отс)пствие водоснабжен ия - 7 85 327 и н цидентов
. отс)пствие теплоснабже ния - 67 4 218 и н цидентов
. коммунальные аварии (водоснабжение и водоотведение) -2\ а2З инцидента.

Анализ массива обращений за весь период исследования показал, что мя всех
федерал ьн ых округов на ибол ее знач и м ы м и я вля ются проблемы водоснабжения
и теплоснабжения. Фиксируются жалобы на внеплановые откпючения ГВС
и ХВС, мительность отключений (до нескольких месяцев) и проведения
аварийно-восстановительн ых работ.
Жалобы на управляюlцие компании наиболее часто фиксируются в регионах,
Дальневосточ ного, Приволжского и l-|ентрального федерал ьных округов, Большая
часть обращений касается неудовлетворительного качества работы управляющих
компаний - пользователи сообщают о мительном отс}iтстви и реакции на жалобы
жителей со стороны УК.

Кроме того, почти во всех федеральных округах значительная доля обращений
сосредоточена вокруг вопросов начисления платы за услуги ЖКХ. Отмечается
недовольство пользователей тарифной политикой, Отдельный кластер жалоб
составляют вопросы начислений за услуги теплоснабжения после окончания
отопительного сезона.
Проблема переселения из аварийного и ветхого жилья входит в ТОП-5
по числу зафиксированных обращений в Дальневосточном, Северо-Западном
и Сибирском федеральных округах. Помимо этого, в ряде регионов ДФО
(Республика Саха (Як)лия) и Камчатский край), СЗФО (Республика Карелия,
Ненецкий автономный округ) и УРФО (Ямало-Ненецкий АО) данная тема является
доминирующей по числу жалоб за исследуемый период. Пользователи задают
вопросы о сроках расселения, критикуют власти за бездейсгвие в решении
данного вопроса.

.Щля оценки текущей сиryации по каждой из тем было рассчитано количество
инцидентов на lО тыс. жителей регионов за год. В число наиболее проблемных
тем обращений граждан вошли вопросы, связанные с отс}пствием отопления
и водоснабх<ения. Помимо этого, в ряде регионов фиксируется высокая
активность по вопросам, связанным с переселением из ветхого и аварийного
жилья (Республика Карелия, Ненецкий автономный округ, Республика Коми,
Архангельская область, Ямало-Ненецкий автономный округ, Камчатский край,
Чукотски й автоном ный округ, Сахали нская область).
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выводы

!ля определения тематич еских линий обсуждения пользователями социальных
сетей вопросов, связанных со сФерой коммунального хозяйства, был проведен
анализ комментариев пользователей соцсетей, оставленных под постами
по исследуемым темам. Рост комментарийной активности фиксируется
в зимний период: с декабря по февраль пользователи чаще всего обсуждали
неудовлетворительное качество работы управляющих компаний
(З6% комментариев), проблемы, связанные с отоплением (15% комментариев),
подачей воды, а также электроснабжением. В данный период выделяется
комментарийный тренд, сформированный жалобами на отслствие
своевременной уборки снега.
В весенний период большая часть сообщений также была посвяlцена
обсуждению работы УК (З6% комментариев). Отмечается рост доли жалоб
на проблемы с отоплением (на 4 п.п., до 19% комментариев). Также в отдельный
тренд выделяются жалобы на качество водоснабжения. Стоит отметить,
что, согласно данным, полученным в ходе анализа, весенний период имеет
наибольшую долю комментариев, связанных с проведением капитального
ремонта (l3% ком ментариев).
В летниЙ период наибольшее число сообщениЙ |З7О/о комментариев) были
связаны с проблемами водоснабжения - отс}пствием ГВС, а также
неудовлетворительн ым качеством водопроводной воды. Жители в меньшей
степениl чем в два предыдущих сезона обсуждали рабоry УК, однако более
выраженным стал комментарийный тренд, сформированный критикой работы
органов муниципальной и региональной власти (1О% комментариев).
В осенний период половина всех проанализированных сообщений прицrлась
на обсуждение работы УК и органов власти и жалобы на перебои
теплоснабжения.
Кроме того, стоит отметить, что летний и осенний период имеют наибольшую
долю сообщений, связанных с недовольством стоимости оплаты ЖКУ
(1О% комментариев).

I
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АНАЛИЗ ОБРАlЦЕНИЙ
ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ

социАльньlх сЕтЕЙ
ПО ТЕМЕ ЖКХ

В РАЗРЕЗЕ ФЕДЕРАЛЬНЬlХ ОКРУГОВ
На основе данных системы <Инцидент Менеджмент>
Период а нал иза: Оl.О1.2О2l - 16.О6.2О24
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Распределение доминирующих категорий жалоб по регионамr

I

Республика Саха (Яцпия}
Аварийное жилье - ]9О7 о

оa

Чукотский автономный округ
текущий ремонт - 22о

Камчатский край
Аварийное жилье - lЗl5

Магаданская область
Отс}пствие отопления - 1476

текущий ремонт - ]25з

о

Аiаурская область
Водоснабжение - 21+65

отопление - 2з9з

Респ!6лика Бурятия
Водоснабжение -'l59t

отопление - '|45о

I Отсрсr"ие водоснабжения
Отс}пствие теплоснабжения

о
сахалинская облаgть

отолление - з632

Забайкальский край
отопление - 5644

Хабаровский край
водоснабжение - 281о

Приморский край
отопление - l489о

Водоснабжение -']З256

Еврейская автономная область
Водоснабжение - lо3з

отопление - 945

Аварийное и ветхое жилье
Текущий ремонт

' Роспределение темотических клостеров инцидентов состовлено но основе доминирующей
по числу оброщений темы в регионе. Укозоно сумморное число оброщений по теме эо 2o2l-
2О24 гг. В случое, если в регионе зофиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей.

За исследуемый период в Дальневосточном федеральном округе зафиксировано
II5 ОЗ2 жалобы и обращения граждан в социальных сетях. Доминирующей темой
сообщений граждан в регионах.ЩФО стала проблема отс)лствия теплоснабжения,
всего в регионах округа зафиксировано Зб ОOО обращений, На втором месте
по общему числу обращений - проблема отс)лств и я водоснабжения
(27 279 инцидентов), на третьем - обращения по теме аварийного и ветхого
жилья ('lЗ 5l9 инцидентов).

Наибольшее число жалоб в расчете на lО тыс. населения региона посryпило
из Магаданской и Сахалинской областей, а также Приморского края.

бI
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Д(Ю I ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАЩЕНИЙ
количество жалоб по темам

Отс)пствие отопления
Отс)пствие водоснабжения
Аварийное и ветхое жилье

тсж, жск, ук
Коммунальные аварии

Жалобы на качество воды
Тарифы ЖКХ

Текущий ремонт
Капитальный ремонт

Обсл5rживание лифтов

Количество жалоб по регионам округа
(н

Магаданская область
сахалинская область

Приморский край
Еврейская АО
Чукотский АО

Камчатский край
3абайкальский край

Амурская область
Хабаровский край

Республика Саха (Якугия)
Республика Бурятия

а lo тыс. населения)

2з2,42

]8о,8з

збооо

п 7о86
п 6876
п бо52

- 

5414

- 22о4
a а72

97зо
lз5l9

2,15,99

2о5,89

з92,66
296,52

-,125,4з

п]оо,2о

- 

99,77
I67,6з

- 
49,52

ТОП-5 ТЕМ ЖАЛОБ И ОБРАЩЕНИЙ
Отс}пствие отопления - 36 ООО обрачrений
В зимний период посryпают жалобы на отс)лствие или ненадлежащее качество
теплоснабжения, пользователи )почняют причины отс)лствия тепла, сроки
восстановления. Фиксируются жалобы на частые или Nlительные отключения
тепла (более 2-х дней) и бездействие УК и местных властей (Республика Бурятия,
Зобойкольский, Приморский, Хоборовский кроя), В ряде регионов фиксируются
сообщения о недостаточном объеме закупки угля мя котельных (Амурскоя
и Сохолинскоя облости, Зобойкальский крой) и необходимости модернизации
котельных (Еврейскоя АО/. Кроме того, пользователи интересуются, будет ли
осуществлен перерасчет платы за отопление, и жалуются на сложности
с оформлением перерасчета при обращении в управляющие компании
(Приморский крой, Сохолинскоя облость,). В весенний и осенний периоды
пользователи жалуются на отключение отопления раньше сроков установления
комфортной среднес)лочной темпераryры и отс)лствие тепла в квартирах
с насryплением холодов (Амурскоя, Сохолинскоя облости).

Вот и Ксоньеsка. Такхе подrотов|lr|ись к отопительному се!ону. В
домах детсаду школе больницц холодно. Д у них всё в цrтатн(ж
рехиме. Углl запаса нет. От слова совсем. ЛOди не знаlот ухе к кому
обрацlаться- Вся влsgть только бунаххи собrрает х дальlt е
отписявает. Прокуратура тохе бездеЙствует. Либо чйноiники такие
бесФраtчные. Нйч€го не боятсr.
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д(ю |тЕмАтикА жАпоБ и оБрАlцЕниЙ
Отс}псrвие водоснабженпя -27 279 обращений
Большинство обращений в категории содержат вопросы о причинах отс)лствия
водоснабжения и сроках восстановления подачи воды. Отмечаются жалобы
на мительные отключения ХВС или ГВС (Амурскоя, Сохолинскоя облости,
Еврейскоя АО, Республико Бурятия, Приморский крой, Хоборовский крой).
Фиксируются жалобы на отс}лствие своевременного информирования
об отключении водоснабжения и сроках восстановлен ия (Еврейскоя AOi. Кроме
того, отмечается, что в ряде районов на период отключения не был организован
подвоз водьl (Приморский крой), В Чукотском АО отмечены жалобы на подачу
тол ько горячей воды.

(ь"" а
Шолом-Алейхема 79. Горячёй воды нёт. УК Рембытстройсервис не
торопится, )(дите, когда-нибудь и до вас очёредь дойдёт. И кидают
трубки. Это нормально?? :

Аварийное и ветхое жилье - IЗ 519 обращений
Пользователи задают вопросы о сроках расселения и проведении необходимых
процедур для признания домов аварийными. Вопросы о переселении
из авариЙного и ветхого жилья находятся в ТОП-З тем жалоб в Комчотском крое,
Республике Сохо (Якутия), Сохолинской облости, Хоборовском крое.

ТСЖ, ЖСК, УК -9 7ЗО обращениЙ
Пользователи преимущественно жалуются на нежелание УК следить
за состоянием жилого фонда и вовремя обеспечивать проведение качественного
ремонта. Фиксируются жалобы на игнорирование проблем со стороны УК после
обращений граждан или срыв сроков ремонта (Могодонскоя облость,
Хоборовский крой, Приморский крой). Кроме того, пользователи сообщают,
что испытывают трудности с обращением в УК: невозможно дозвониться,
направить обращение или попасть на прием (Могодонскоя облость, Республико
Сохо (Якутия) Хоборовский крой, Приморский крой). В ряде обращений
отмечается, что жильцы МК.Щ реryлярно вносят оплаry за услуги ЖКХ, однако
вынуждены своими силами осуществлять ремонт и уборку подъездов, т.к. УК
игнорируют з аявки (Республико Сохо (Якутия), Приморский крой|

татьяна
Ленинградс(ий Я,-Альтернатива. Ухасная {омпану8, за
мноrо лет не первое назвalние поuенми.банкротятся и
меняют назЕпlния и рехапt}tтЕ, а qпь не меняется.2000 руб

i ехемесячво платим за тех об<цrхивание. толь(о tle пойму за
j хахое. Крыльцо сами чистим. пр)жину на двери сами меняем
, и тл А (ейчас дом признали аварии йным они вообще ни
чеrо не делают. хотя и до этоrо не деrlalли. Полы зимой
хододные. еои юду на пролив не оствиtль в(е замёрзнет.

1 Ухас"ая компаrия ^f

Коммунальные аварии - 7 О86 обращений
Пользователи жалуются на задержки или отс)лствие реакции коммунальных
служб и управляющих компаний на заявки граждан на устранение прорывов
сетей водоснабжения (Приморский крой, Хоборовский крой) и канализации
(Приморский крой, Хоборовский крой, Республико Сохо (Якутия),

8I



приволжскиЙ ФцlЕрАrtьныЙ округ
Распределение доминируюlлих категорий жалоб по реrионам*

Кировская обласгь
водоснабжение - 7474

отопление - боl9

Нижегородская область
отопление-зl596

Республика мордовия
отопление - 624l

пензенская область
Водоснабжение - 14lО5

Чуваlлская Республика
отопление - 595о

водоснабжение - 4842

I

Пермский край
водоснабжение - l956з

Начисления за жКУ - 165зl

Саратовская область
Водоснабжение - 26679

отопление - 21875

Самарская область
Водоснабжение - 2684О

отопление - 3294з

Республика Татарстан
Водоснабжение -']6З47

Удмуртская Республика
водоснабжение - 5427

отоплениё ýз6']

I Отсугствие водоснабжения
Отс}rгстаие теплоснабжен ия

ffiffis,i Начисления за Жку

* Роспределение темотических клостеров инцидентов состовлено но основе доминирующей
по числу оброщений Teиbl в регионе. Укоэоно сумморное число оброщений по теме зо 2о21-
2О24 гг. В случое, есllи в регионе зофиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользователей.

За исследуемый период в Приволжском Федеральном округе зафиксировано
585 654 жалобы и обращения гра)+цан с социальных сетях. Доминирующей темой
обращений граждан в регионах ПФО стала проблема отс}пствия водоснабжения,
всего в регионах округа зафиксировано 18о 698 обращений с жалобами на
отключение или перебои в подаче ГВС или ХВС. На втором месте по числу
обращений - проблема отс)лствия отопления 07l 92S инцидентов), на третьем -
обращения по теме коммунальных авариЙ (55 949 инцидентов).

Наибольшее число жалоб в расчете на lO тыс, населения региона посryпило
из Самарской и Саратовской областей, а также Пермского края.

Республика Марий Эл
Водоснабжение - l849

отопление'|57з

ульяновская облаqIь
Водоснабжение - 58lo

Республика Баrлкортостан
отопление - 1992З

Водоснабжение -'t592o

9I
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Оренбургqкая облаqть
Водоснабжение - l8752



пФо lтЕмАтикА }кАлоБ и оБрАlцЕний
количество жалоб по темам

Отс5пствие водоснабжения
Отс)пствие отопления

,l8o698

171928

Тарифы ЖКХ
тсж, жск, ук

Жалобы на качество воды
Текущий ремонт

Аварийное и ветхое жилье
Капитальный ремонт

Обслlокивание лифтов

- 

32474

- 

29246

-2ара- 
224о9

l lоо49
! бl95

4а57а

Количество жалоб по регионам округа
(на IO тыс. населения)

зз2,15
з26,61

зо6,74
261,7з
259,21

2з6,7о
2о9,а2

2оз,4з
194,21

l49,56
14о,4о

129,25

Республика Марий Эл 112,67

топ_5 тЕм жАrlоБ и оБрАщЕниЙ
Отсlггствие водоснабжения - l8O 698 обращений
Большинство обращений в категории содержат вопросы о причинах отс)лствия
водоснабжения и сроках восстановления подачи воды. Также пользователи
жалуются на мительные отключения (более месяца) воды (Сороrовскоя,
Пензенскоя, Соморскоя облости, Пермский крой, Республико Тоторстон).
Отмечаются жалобы на отс)лствие организации подвоза воды при длительных
отключениях (Республико Бошкортостон, Оренбургская облость, Пермский
крой ).

В ряде регионов фиксируются жалобы на отс)пствие перерасчета платы
за водоснабжение при длительных или систематических отключениях
(Республико Морий Эл, Соморскоя, Соротовскоя, Нижегородскоя облости,
Республ и ко Тото рстон ).

Самарская область
Саратовская область

Пермский край
пензенская область

Республика Мордовия
Нижегородская область

Кировская область
Оренбургская область

Республика Башкортостан
Республика Чувашия
ульяновская область

Республика Удмуртия

а
любовь сЕtетлакова
Почему отключили Ломоносова 95?вроде этого адреса не было в
списке.Сейчас вообще без воды дома и ещё подвоза нет к этим адресам

lоI
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ПФО l ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Отс}пствие отопления - I7-t 928 обращений
Большинство обращений в категории содержат сообщения об отс5ггств и и
отопления и указания адресов, пользователи )iточняют сроки восстановления
теплоснабжения. отмечаются сообщения о снижении темпераryры радиаторов
в квартирах МКР, (Ульяновскоя, Соротовскоя, Соморскоя облости). Фиксируются
жалобы на отс)лств и е перерасчета после отключений теплоснабжения
(нижегородскоя, Соморскоя, Соротовскоя облости, Пермский крой), В осенний
период пользователи жалуются на позднее включение отопления, отмечая
некомфортную тем пераryру в кварти рах и социальных учрежден иях.

Коммунальные аварии - 55 949 обращений
пользователи жалуются на задержки в устранении прорывов сетей
водоснабжения или отс}пствие реакции коммунальных служб (Соморскоя,
Пензенскоя облости, Республико Бошкортостон) и канализации (Соморскоя и
соротовскоя облостиl Распространены жалобы на управляющие компанииl
отмечается отс)лствие реакции с их стороны на заявки
или неспособность устранить аварии (Соморскоя облость|

f, Мехса}lд, Белов
Мохет кrо нибудь реU.tиr уже проблему, с быощимся Фонтаном из под
асфальта, между домами Волrина 104 и партизанской 1Зб ухё третья
неделя и нихакой рёакции

Начисления за ЖКУ - 48 578 обрач4ений
обращения содержат вопросы о порядке перерасчета и списания
задолженности, смены плательщика, состоянии лицевого счета. В Пермском крое
пользователи жалуются на нарушение сроков доставки квитанций на оплаry
услуг Жкх на бумажном носителе. Часть обратившихся считают начисления за
теплоснабжение завышенными, отмечая перебои с отоплением в эимний период
или необходимость оплаты отопления после заверщения отопительного сезона
(Пермский крой, Респ ико Бошко тостон

гражда н

Нина фшо!а
Вот опять в квартирах холодно, Опять дети будrr болеть от холода в
садах и дома. Опять таблетки, больничные. А мохно бы было зтоrо

с

избехаъ,, если бь, сделали гибкий к отопления

с
Ирхна Владrмировна
ГипроцемеЕга З4у нас так же. Да и в морозы они нас не баловали, а
суммы приходят &l тепло З мес по {О00. 2х комн.кв

Гульфlра )(амаmаа
кольцевая 5з/1 , двор и выезд со двора не реuонтирован ецё со времёя
боевых действий, воронки оФомные, улравляющая компанl{я не
работает,занимается отпискамtl, лифт должны был{ поменягь ещё в
апреле, но аоз и ныяе там, платим 3а отопление и водоотведение за себя и
соседний дом, 5З, они платят копейt(и. а мы двойrrую оплаry п,

о

]lI

ТСЖ, ЖСК, УК -З2 474 обращения
жалобы на игнорирование обращений по вопросам текущего и капитального
ремонта. ФиксируетсЯ возмущение тем, чтО последствия коммунальных аварий
не ликвидируются, несмотря на реryлярно посryпающие платежи за услуги ЖКУ.
Наибольшее число жалоб на УК фиксируется в Республике Бошкортостон,
Соморской и Соротовской облостях, Пермском крае, Республике Тоторстон.

l
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сЕвЕро-кАвш:lскиЙ ФЕдЕрАrtьныЙ округ
Распределение доминируюlцих категорий жалоб по регионам*

Ставропольский край
Водоснабжение - l9ЗбЗ

Чеченская Республика
Водоснабжение - 584

I От.уr.rвие водоснабжения Отс}лствие теплоснабжен ия

* Роспределение темотических юлостеров инцидентов состовлено но основе доминирующей
по числу оброщений темы в регионе. Укозоно сумморное число оброщений по теме зо 2о21-
2о24 гг. В сл)4аое, если в регионе зофиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей.

Республика Инryrцетия
Водоснабжение - l95В5

Республика Северная
осетия-мания

Водоснабжение - l26l
отопление - l2lо

Республика Даrестан
Водоснабжение - 2ВlОЗ

12I

}

Всего в регионах Северо-Кавказского Федерального округа зафиксировано
lЗ5 5II жалоб и обращений граждан в социальных сетях. Наибольшее число
обращений в регионах СКФО зафиксировано по проблемам с водоснабжением
(82 0lО инцидентов). Тема стала доминирующей во всех субъекгах округа. Второй
по числу обращениЙ является тема отс}пствия теплоснабжения, всего в регионах
округа зафиксировано 'l9 998 обращений. На третьем - обращения по теме
коммунальных аварий (12 7О9 инцидентов).

Наибольшее число жалоб в расчете на lО тыс. населения региона зафиксировано
в Республике Инryшетия, Карачаево-Черкесской и Кабардино-Балкарской
Республ и ках.

Карачаево-Черкесская
Республика

Водоснабжение - 3845

Кабардино-Балкарская
Республика

Водоснабжение - 9269



ск(ю | тЕмАтикА х(АлоБ и оБрАlцЕниЙ
количество жалоб по темам

Количество жалоб по регионам округа
(на IO тыс. населения)

Республика Инryшетия

Карачаево-Черкесская
Республика

Кабардино-Балкарская
Республика

Ставропольский край

417,51

,lз9,84

I35,8lРеспублика Дагесrан
Республи ка Северная Осетия -Алания

Чеченская Республика

п,19998
J 127о9
J 5274
l4264
l з567
a 29зз
l2466
a 12а4
l lооб

f sв,ээ

t в,зс

,l85,27

I75,36

82оl0

f

топ_5 тЕм жАлоБ и оБрАlцЕнии
Отсlпствие водоснабжения - 82 OlO обращений
Значительная часть обращений представлена вопросами о причинах отс)лствия
воды с указанием конкретных адресов, сроках восстановления водоснабжения.
Отмечаются жалобы на систематические отключения водоснабжения
и длительное ожидание восстановления подачи воды (Республико !,огестон,
Стовропольский крой, Корочоево-Черкесскоя Республико, Республико
Инryшетия, Кобордино-Болкорскоя Республико). В Корочоево-Черкесской
Республике в летний период пользователи сообщают о перебоях водоснабжения
в сельской местности в связи с увеличением расхода воды на полив. В ряде
регионов также сообщается об отс}лстви и водоснабжен ия при отключении
электроэнергии (Республико Догестон/. Фиксируются жалобы на отсутствие
подвоза воды во время отключений водоснабжения (Республико !огестон,
Республико Инryшетия). Жалобы на несвоевременность информирования
о плановых и аварийных работах отмечены в Стовро польском крое.

Madina Shapieva
На Салаватова 'l8 тохе привезите воry у на( Dп столько
больных, мн многодетная сеuья. До нас никоrда не доходт

Воды нет на Айвазовского }D(e неделю , ехедневно
отключают в связи отgпвием электричеств<) на насосных
(колько это будет продолхаться?

zz

lзI

DиАлOг

Отс5пствие водоснабжения
Отсугствие отопления
Коммунальные аварии

Жалобы на качество воды
ТариФы ЖКХ

Аварийное и ветхое жилье
тсж, жск, ук

Текущий ремонт
Обслуокивание лифтов

Капитальный ремонт
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СК(Ю IТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Отсутствие отопления - 19 998 обращений
Наибольшее число обращений по теме фиксируется в Стовр опольском крое,
Республике Догестон и Кобордино-Болкорской Республике. Пользователи
преимущественно жалуются на длительное ожидание восстановления
теплоснабжения и бездействие со стороны УК и коммунальных служб.

Ирина
Евгений Иванович. добрый день. Проблема с отоru€нием по
Азербайманской, 1. УпрамяюUия компания аалит на
теплосеть. а теплосеть говорит, что подч;l есть. А тепла в
каартире HeT)rxe больце недели. Помогите похаЕйста.

Анастасия
Добрый день! ПроU,tу принять мерц| Сил )же яеI! По ул
Героев Медихов 17 нет отомения! С начала сезона батари
праýич€ски холодные в KoMHaIax ледник!! Обрачlали(ь в Ж
тол(у HeI!l

Коммунальные аварии - 12 7О9 обращений
Наибольшее число жалоб на аварии в системе водоснабжения фиксируетсяв Республике Догестон и Стовропольском крое, водоотведения -в Стовропольском крое, Республике Догестон и Кобордино-Болкорской
республике. Пользователи жалуются на изношенность инфраструкryры, из-за
чего возникают реryлярные прорывы в системе водоснабжения. Отмечается
бездействие коммунальных служб и местных властей в ответ на заявки жителей,
долгое ожидание проведениЯ аварий но-воСстановительных работ.
в Стовропольском крое отмечается проблема отсутствия центральной системь!
водоотведения и частых протечек канализации.

Жалобы на качество воды - 5 274 обращения
значительное число жалоб по теме плохого качества воды приходится
на Стовропольский крой и Республику ,щогестон. пользователи жалуются
на неприятный запах водопроводной воды и ржавчину.

Начисления за ЖКУ - 4 264 обращения
Большинство жалоб зафиксировано в Ставропольском крое: пользователи
жалуются на высокие взносы на капитальный ремонт и тарифы на услуги тепло-
и водоснабжения. Фиксируется недовольство разным уровнем тарифов
для населенных пунктов региона, а также отмечается, что тарифы в регионе выше,
чем в других субъектах РФ. После завершения отопительного сезона сообщается
о начислении платы за теплоснабжение на уровне нормативов зимнего периода.

Серrей
8ладимир Влад,лмировйч rород Минеральнце Воды }понет а
вечистотах. Пол гоFюда с выгребнuми ямами. Вывозить
кроме хак в rеорrиевск админи(трация города запретйr|а_
Выво] в Георrиевск соит до 5000 рфлей. Это произвол, Этот
беслридел что творйтся в городе Минеральные Воды )а(е
всем нцоел. НАРОД КИПИТ. cropo выборы и я думаю чIо
нё (хажет саоё слово,

Добрый вечер Дмитрий Юрьевич а когда будп производить
замену водной трфы по ул краснопартизанская?Это ).r(е
невозмохно (аждый раз протечка,водоканал приезхает
разламыаает новый асфальт,всю выкаченную воду спус(ает
на придомовые территории,потом этот ил не так то просто
1брать,приходится за свой счёт заказывать щебень чтобы
вновь облагородить территорию!Кахдый rод по не(колько
раз раскапыЕ<tют ломаюI асфальт и чепики (вои
оавят,поЕиияйте на сиryацию!меньше месяца прошло.а }Dxe
(нова протечка.вода Фоит 8 районе дома 1Зб

Гурген Хаrипян
Анализ тарифов жкх не хотят провести? ТариФы конские, д ке если
сравнивать с Северными регионами. Например:Чувашия, прописано 4
человека, по факry живуr двое, трешка 64 kв- зимой 7-8 тыс., так и это мя
них много и дорого. ВБуденновске люди в трешках живуг, зимой по .l1-12

платят, на юfах.

14r
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сЕвЕро_3АпАдlныЙ ФЕдЕрАrlьныЙ округ
Распределение доминирующих категорий жалоб по реrионам*

Калининградская область
Водоснабжение - 4756

отопление - 4о45

Санкт-Петербурr
отопление - l9125

о

Мурманская область
отопление - l4з25

Ненецкий автономный округ
Аварийное жилье - 98О

Аварийное и ветхое жилье

о-r о

a
псковGкая обласгь
отопление - з7з2

водоснабжение - 26з8

Новгородская область
отопление - 4о76

Водоснабжение - З752

Волоrодская область
отопление - l72о4

Водоснабжение -']2775

I Отсугствие водоснабжения
Отслствие теплоснабжения

Архангельская область
Водоснабжение -'|зо89

отопление -'l0554

* Роспределение темотических кластеров инцидентов состовлено но основе доминирующей
по числу оброщений темы в регионе. Укаэоно сумморное число оброщений по теме зо 2О21-
2О24 гг. В сл)/чое, если в регионе зофиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей.

За исследуемый период в округе зафиксировано З48 З9О жалоб и обращений
граждан в социальных сетях. ДоминирующеЙ темоЙ обращений в регионах СЗФО
стала проблема отс)пстви я теплоснабжения ('lol 9О8 инцидентов). На втором
месте по числу обращений - проблема отс)лств ия водоснабжения
Vа 259 инцидентов), на третьем - обращения по теме начислений за услуrи ЖКХ
FО7а4инцидента).

Наибольшее число жалоб в расчете на lО тыс. населения региона заФиксировано
в Мурманской области, Ненецком автономном округе и Республике Карелия.

Республика Коми
отопление - lВ8

l5_

'аa
,,

l о

Ленинrрадская область
Водоснабжение -']5l85

отопление - 14856

Республика Карелия
Аварийное жилье - 6676



сEl(ю l тЕмАтикА жАпоБ и оБрАlцЕниЙ
количество жалоб по темам

Отс}пствие отопления
Отс5пствие водоснабжения

Тарифы ЖКХ
Жалобы на качество воды

Аварийное и ветхое жилье
Текущий ремонт

тсж, жск, ук
Коммунальные аварии

Капитальный ремонт
Обслуживание лифтов

lо,l9о8

r

7а259

- 

зо7а4
I29о9l

-25л2
- 

2477з

-2з5тl
- 

2зо74
J 72о1
a 4497

Количество жалоб по регионам округа
(на IO тыс. населения)

62з,55
52о,5о

46в,з5
461,25

-4lо,95

з75,в2
27,1,88

246,оо
Псковская область 

- 

-190,27

Кал ининградская область ,i9o,oB

Санкг-Петербург 

-]09,73топ_5 тЕм жАлоБ и оБрАlлЕнии
Отсlпствие отопления - IoI 9О8 обращений
Большинство обращений по теме представлены вопросами о сроках
восстановления теплоснабжения с указанием конкретных адресов. Фи ксируются
жалобы на бездействие коммунальных служб и затягивание сроков ликвидации
аварий (Архонгельскоя и Мурманскоя облости, Республико Коми), жалобына низкую темпераryру в квартирах из-за понижения темпераryры
теплоносител ей (Л е н и н гродс ко я и Вол о годско я обл о сти ).

В весенний период пользователи жалуются на отключение отопления раньше
сроков установления комфортной среднес)лочной темпераryры, а также просят
возобновить отопление МКД с понижением темпераryры (Республико Коми,
Кол и н и н гродскоя облость ).

Мурманская область
Ненецкий автономный округ

Республика Карелия
Вологодская область

Архангельская область
Республика Коми

Ленинградская область
Новгородская область

Бор|iс Мххайлов
8 интЕ с ,l0июня отключили отоплЕниЕ, А нА улицЕ ночью
доходит до нOля. что жЕдЕлдть. кдк Быть, пЕнсионЕры, дЕти

(,

л,4Ерзнут
E-rreHa Чемqданоgа
Как не было так и нет, Коrда закончrтся враньё и издевательство?
Марийная слркба со вчерашнего дня Фубки не берет. 3а что зарплаry
получают? За что платить коммунальные услуги,если их не оказывают в
полном объеме?

о

]6 I
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GlФО I ТЕМАТИКА ЖАПОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Отс}ггствие водоснабжения -7В 259 обращений
значительная часть сообщений содержит вопросы о сроках восстановления
подачи воды. Комментаторы отмечают, что помимо факга самого отключения они
в последствии сталкиваются с задержками в проведении аварийных рабо1 когда
обещанная подача воды откладывается на неопределённый срок без
уведомления об этом (Ленингродскоя и Новгородскоя облости, Республико
Корелия). Фиксируются сообщения о длительном отключении ГВс в летний
период (от З-х недель до нескольких месяцев} (Мурмонскоя, Вологодскоя,
Ленингродскоя, Новгородскоя облости, Сон кт-Петербург|

Надежда Жданова
Отклюqать на месяц?Только КавдмакчJа отключает на такой мительный
период.В других городах Россия максимально-две недели. У нас закон не
писан, Моrут и на два месяца отключить, как обычно на Нивё-3 могл и на
всё лето оставить без rорячей воды. Годами копают| снова
перекапывают,-,и т.д_

Начисления за ЖКУ- ЗО 784 обращения
Фиксируются жалобы на высокие начисления за теплоснабжение после
окончания отопительного сезона (Республико коми, Вологодскоя,
колинингродскоя, Ленингродскоя облости). Также пользователи считают
необходимым сделать перерасчет взносов на содержание мкд, поскольку УК
игнорируют обращения жильцов по вопросам проведения текущего ремонта
или ликвидаци и последствий коммунальных аварий (Республико Коми). Жалобьl
на рост тарифов на водоснабжение и водоотведени е (вологодскоя облость,
соню-петербург, Республико Корелия). Кроме того, пользователи задают
вопросы, почему они должны платить за коммунальные услуги в мкд, которые
признаны аварий ным и (Республ и ко Ком и, Республ и ко Ко рел и я

I

).

о
слава малиновский
А эадайте вопрос. лочему у нас такое дорогое электричество и вода, к
примеру лочитайте, с(олько стоит элеrтlичество и вода. в средней полосе,
у нас воды больше чем у них в 100 раз, также как и электричёства. а цены
в в 2-З раза дороже. призываю всех писать на сайт президента, в
прокураryру пусть провомт провaрки, это не дёло, так иэдеватьсrl над
н

Жалобы на качество воды - 29 O9I обращение
Пользователи жалуются на ржавую водопроводную воду, технический запах,
отмечается изношенность коммунальной инфраструюгуры, что влияет на качество
воды (Республико Корелия, Республико Коми). Наибольшее число жалоб
в категории зафиксировано в Ленингродской, Вологодской, Мурмонской
обл о стя х, Со н кт- П ете рбу р ге.

Аварийное и ветхое жилье - 25 232 обращения
Наибольшее число инцидентов по теме зафиксировано в Республике Корелия,
Архонгельской и Вологодской облостях, Республике Коми.

17 I

Аппа Апаtоlуечпа
Шелонская 16,уже неделю ржавая дая(е не постирать.
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си Би рс кuЙ ФЕдЕрАrt ьн ы Й округ
Распределение доминируюч4их категорий жалоб по регионам*

tD

томская область
Водоснабжение - 6582

-,

о-

I

a

Республика Тыва
отопление - lool

кеr,rеровская область
отопление - l1з92

Водоснабжение - ll066

I Отсугствие водоснабжения Отс)rгствие теплоснабжения
r Роспределение темотических кластеров инцидентов составлено но основе доминирующейпо числу оброщений Teиbl в регионе. Укозоно сумморное число оброщений потеме зо 2О21-2о24 гг. В случое, если в регионе эофиксировоно больщое' количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей.

За исследуемый период в Сибирском федеральном округе зафиксировано
I85 боа жалоб и обращений грах(дан в социальных сетях. .Щоминирующей темой
обращений в регионах сФо стало отс}пствие теплоснабжения
(57 74а инцидентов), Второй по числу обращениЙ является проблема отс)пствия
водоснабжения, всего в регионах округа зафиксировано 51 О29 обращений.
На третьем месте - обращения по теме начислений за ЖКУ (15 249 инцидентов).

Наибольшее число жалоб в расчете на lо тыс. населения региона зафиксировано
в омской области, Республике Хакасия и Томской области.

Красноярский край
отопление - 4868

Водоснабжение - 4857

Ирцтская область
отопление - з979

оl\{ская область
отопление - l4159

Водоснабжение - llОЗО

Новосибирская
область

отопление -'Io8o5

Республика Хакасия
Водоснабжение - з2о2

отопление - Зl44

Алтайский край
отоплен ие - з94о

Водоснабжен ие - З5З2

РеGпублика А]птай
водоснабжение - бо2

lsI



СФО |ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
количество жалоб по темам

Отс}пствие отопления
Отс}пствие водоснабжения

Тарифы ЖКХ
Жалобы на качество воды

Аварийное и ветхое жилье
Коммунальные аварии

тсж, жск, ук
Текущий ремонт

Капитальный ремонт
Обслуживание лифтов

Количество жалоб по регионам округа
(на lO тыс. населения)

211,в7

172,75

,lо5,88

9з,з2

5774а

п]5249
п]з7о

- 

1з297
п l24оз
I lо878
I 8о62
a 242о
I 8l2

5lо29

,l65,26
,l63,14

7о,оо
66,99

п 64,3о
п 58,зо

ТОП_5 ТЕМ ЖАЛОБ И ОБРАЩЕНИЙ
Отсlrгствие отопления - 57 748 обращений
В зимний период поступают жалобы на отс}лствие или ненадлежаulее качество
теплоснабжения, пользователи уточняют причины отсутствия тепла и сроки
восстановления теплоснабжения. Фиксируются жалобы на частые/длительные
отключениЯ отоплениЯ (Омскоя, Новосибирскоя, Кемеровскоя облости).
в омской облости фиксируются жалобы на ненамежащее качество отопления
в детских садах, школах и больницах. В весенний и осенний периоды
пользователи жалуются на отключение отопления раньше сроков установления
комфортной среднеслочной темпераryры или отсутствие тепла в квартирах
с насryплением холодов (Кемеровскоя и Омскоя облости, Кросноярский крой).
кроме того, пользователи выражают свое недовольство недостаточностью
действий властей по содержанию тепловых сетей и Тэц, что, по мнению жителей,
приводит к частыМ авариям. Фиксируется мнение о закупке некачественного
сырья длЯ работЫ ТЭ l-| и некомПетентностИ городских служб и властей (Омскоя
и Новосибирскоя облости, Республико Хокосия).

иаан жигало
Не понятноl Что же Ленинский район не lоlовили к отопительному
сеэоцу 2О2З- 2О24??? Что ни какие испытания инхенерных тепло8ых
сетей на повыщенное давлоние не проводи.гlи? Такие сложны9 и
страtlJные тепловые аварииl Обя3ан объясняться по этому вопросу
только Первый Руководитмь СГК! Почему Лёнинский и Кировский
районы г.Новосибирсха не подготовлены к зиме 2О2З- 2О24г.г.!

]9 I
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омская область
Республика Хакасия

томская область
Кемеровская область

Республика Тыва
Новосибирская область

Красноярский край
Республика Алтай

Алтайский край
И ркугская область



СФО I ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Отсlrгствие водоснабжения - 5'l О29 обращений
Проблема отключения ХВС и ГВС становится особенно акryальна в период летней
ремонтной кампании: фиксируются жалобы на мительное отключение (З и более
недель), а также на нарушение заявленных сроков подачи ГВС (Омскоя,
кемеровскоя, Томскоя облости|. Пользователи выражают недовольство
в отношении ненормативных темпераryр Гвс, а в сельской местности жители
жалуются на низкое давление Хвс с насryплением летнего периода. отмечены
жалобы на Ук и ресурсные компании, которые перекладывают ответственность
за отс)пств ие водоснабжения друг на друга, не давая жителям ответов о сроках
восстановления Гвс и/или Хвс, а также на сложности с вьiзовом специалистов
для замера темпераryры ГВС (Омскоя и Томскоя облости|.tг

д l.охно у Вас уa ать. почему в окlябр€ месяце aю улице энтузиастоs в
доме З1. нет fорячей iоды З неделю?

Тарифы ЖКУ-15 249 обращений
превалируют жалобы на несоответствие цены и качества представляемых Жку,
ресурсные компании обвиняются в низком уровне заинтересованности
в повышении качества услуг и нежелании вкладывать деньги в модернизацию
жкх. также пользователи возмущены отс)пствием перерасчета за услуги в случае
коммунальных аварий (Новосибирскоя и томскоя облости, Республико Хокосия).
кроме того, пользователи выражают недоверие к фонду капитального ремонта.

Вопрос - когда прекратится рост тарифов х(lо€

Жалобы на качество воды - 13 ПО обращений
пользователи преимущественно жалуются на различные примеси в воде в виде
ржавчины или песка, отмечают наличие пленки на воде после ее отстаивания,
сообщают о неприятном, иногда химическом, запахе. Данная проблема особенно
аюгуальна в летний период в сельской местности, а также в старом жилом фонде(Кемеровскоя, омскоя, Томскоя облости, Кросноярский крой|.

Аварийное и ветхое жилье - IЗ 297 обращений
Пользователи задают вопросы о сроках расселения и проведении необходимых
процедур для признания домов аварийными (кемеровскоя, Иркутскоя, Омскоя
облости). В ИркJ/тской и Томской облостяХ отмечается низкий уровеньконсервации домов с исторической ценностью, признанных аварийными
и расселенными. Пользователи опасаются возникновения пожаров
или самовольного захвата зданий лицами без определенного места жительства.
В Кросноярском крое жители критикуют реализацию программы КРТ, указывают,
что компенсации недостаточнодля покупки жилья лучшего качества

Старченко
Аварийного жилья очень много! Но зато у нас в центре города КРТ!
разворотили дороги и ливневки. Людей выселяют с хороших домов
Лучше бы авариЙные дома расселяли. Слава богу все живы..

ф

20I
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Игорь Сиrиков
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урдrlьскиЙ ФЕдЕрдrlьныЙ округ

Свермовская обласrь
Водоснабжение - l6786

отопление -']6196

о, хмАо
отопление- 8926

тюменская область
отопление - з677

о

I Отсугствие водоснабжения
Отс}.гствие теплоснабжения

Аварийное и ветхое жилье

* Роспределение темотических клостеров инцидентов состовлено но основе доминирующей
по числу оброщений темы в регионе. Укозоно с)/мморное чисllо оброаений потеме зо 2O2l-
2О24 гг. В случое, если в регионе зоФиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей,

За исследуемый период в Уральском федеральном округе зафиксировано
252 773 обращения граждан в социальных сетях по тематике исследования.
Доминирующей темой обращений стала проблема отс)лствия теплоснабх(ения
V2 ОЗа инцидентов}. На втором месте по числу инцидентов - жалобы
на отс)лствие водоснабжения (68 бЗб инцидентов), на третьем - жалобы
на качество воды (26 25l инцидент),

Наибольшее число жалоб в расчете на lО тыс. населения региона зафиксировано
в Ямало-Ненецком автономном округе, Курганской Челябинской областях.

янАо
Аварийное жилье - 55Оl

Курганская область
Водоснабжение - l2864

2]I

Распределение доминирующих категорий жалоб по регионам*

\1

\

челябинская область
отопление - зl9lо

Водоснабжение - 29525



УПЮ l ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАЦlЕНИЙ
количество жалоб по темам

Отс)пствие отопления
Отс5пствие водоснабжения

Жалобы на качество воды
Тарифы ЖКХ

Коммунальные аварии
Аварийное и ветхое жилье

тсж, жск, ук
Текущий ремонт

Капитальный ремонт
Обслуживание лифтов

72оза
686зб

26251
п,1799з

-1779о
-174о7

п 15669
I lоlо2

- 465з
a 22з4

Количество жалоб по регионам округа
(на IO тыс. населения)

Ямало-Ненецкий АО
Курганская область

челябинская область

хмАо
Свердловская область

з99,8о

371,44

279,94

211,27

1зз,26

Тюменская область I 96,Sl

топ_5 тЕм жАлоБ и оБрАlцЕниЙ
Отс)rrствие отопления - 72 О38 обраrцений
в весенний период в регионах УрФо фиксируются жалобы на преждевременное
отключение отопления, отмечается низкая темпераryра в квартирах на фоневозвращения заморозков. При этом, с повышением среднес)лочной темпераryры
фиксируется запрос на гибкое изменение режима отопления мкд
из-за повышения темпераryры в квартирах и необходимости переплачивать
за отопление. В Iюменской и Челябинской облостях отмечается значительное
число жалоб на проблемы с отоплением в социальных учрех(дениях. Кроме того,
фиксируется негодование пользователей из-за начисления платы за услугитеплоснабжения после завершения отопител ьного сезона.
в зимнии период фиксируются жалобы на мительное отс)пствие
теплоснабжения (от 2-х сугок) /свердл овскоя и Челябинскоя облости ).

Н.ас'iд. ЛrtуфD..с!а
tt ало Tofo чrо холqдно, ецЁ х съФо. гlо оlоlаu lроqю иalD€u бФвfг. За
оrолление беrут Iю rюrвоi а толlq }€т. С rо9я€й цдой та(ая же
ltDo6rEraa. пробеfаsт rю поrl чса а о*!пхк uqтает ха( ra горячrtо. о ХКО
идтl топу }ет, Фl1,1 rcльaФ !апхq(rl Bir пФ|ъе!де цФут lrbёiltgвaтb ll
rрфFl]lý прФrтъ, а сделIъ lil.go не чоrут. Тр€п.й rql кцвlот,
::]. ;-Е ::a :-;;:,..]--.?рa::-. ia lit: 1-

G ..,.- '*i.-- С-з..."l
аФ gаП будЕr ФФ,адщ9 х с ,l3aaая 1lа. r€loT otErвчatb !о9фrуD шдl, собсаa
будgr ццд|Ф, оraш!еrriе ф aоraqrrarю бе чrъ _ чyIь TerlrE-rbole бig l бн
oaвpe'l r оrrlnaФ.
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УРФО I ТЕМАТИКА ЖАПОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Отсуrствие водоснабжения - 68 636 обрацrений
Наибольшее число жалоб на проблемы с водоснабжением отмечено
в Челябинской, Кургонской и Свермовской облостях. Распространены жалобы
на отс)лствие Гвс и Хвс и вопросы о сроках восстановления подачи воды.
Фиксируются жалобы на отс)пствие подвоза воды в периоды мительных
отключении (курга нскоя, Све рмовско я, Чел яби нскоя, Тюменско я обло сти).

о
Юляя ДеЁунова
По сей день воды в 25 домах нет, ремонт сетей водоснабжения не
происtодит. Подвоза воды нет| дороrи не чистятся от слова совсем, на
легковой машине не подъедеlль к дому, хотя бы чтобы привезти питьевую
воду до ой!!! Кто это должен контролtровать??? Всё хrтели возмущены,
Все остальные слркбы бездействуют! Прrмите похалуйста срочные меры

Жалобы на качество воды - 26 25I обращение
Пользователи преимущественно жалуются на грязную и ржавую воду, а та кже
неприятный запах. Отмечается, что зачасryю вода имеет технический запах
или запах хлора /свердловскоя, Челябинскоя облости, Хмло).

Просьба офатить внrмание прокурат},ру на качество rорrч€й водý на ул, Ленина
д 25, Третью неделю с крана идет rорячая жиха, Ух Ренако плюс не реаrирует.
aорэлектросети ( теплоснабх{енхе) тоже, Счетa приtодят конскхе,

Начисления за ЖКУ - 17 99З обращения
пользователи задают вопросы о порядке списания задолженности и начисления
пени, консультируются по проверкам счетчиков. В весенний период
фиксируются жалобы на начисление оплаты за отопление после завершения
отопительного сезона. Наибольшее число обращений фиксируется
в Челябинской и Свердловской облостях, о токже ХМАО.

Елена Бердllикфа
На каолrновом на несколько дней отхrючsлra отопление (лrбо скльно
убавлялн,6атареи были холодные), Сейчaс опять тёплые. Само€
интересное. что сrrёт за оlопление за апрёль пришёл больше чем за

Коммунальные аварии - 17 79О обращений
Наибольшее количество жалоб фиксируется в Свердловской и Челябинской
облостях, что связано преимущественно с сообщениями о прорывах в системах
водоснабжения и водоотведения. При этом фиксируются жалобы на длительное
отс}лствие реакции со стороны коммунальных служ6.

о

Елена [lлсrнжова
Черничная залита каналllзацliонными стоками. Близлежащне вqд(Ёмы

мarханл вaчqнков
Между домаr.и 36 r Зба по ул_ Чrqеринэ второй rод из под афальта течет
вода на проезжей части. Куда не офащались не равнодуtлные жителt -
никакой реакц}lи. На9ерно жд)п коrда размоет, да ещё чеrfilнфдь авто
упадет, вот тогда..

о

ъ
тох<е, На набережной никаких работ не п

2з-
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южныЙ ФЕдЕрАrlьныЙ округ
Распределение доминируюlцих категорий жалоб по регионам*

I

\

l

Республика Крыr.а
водоснабжение - 26558

Вол rоrрадская область
отопление - 684,1+

Водоснабжение - 5olo

роGтовская область
водоснабжение - з']28з

севастополь
водоснабжение - 24о22

Краснодарский край
Водоснабжение - зо554

Респубпика Адыгея
Водоснабжение - l847

Республика Калtlыкия
Водоснабжение - зо62

Астраханская облаGть
Водоснабжение - ]0З87

I Отсугствие водоснабжения Отс)пствие теплоснабжения
* Роспределение темотических клостеров инциденто8 сосговле но но основе доминирующей
по числу оброtцений темы в регионе. Укозоно сумморное чиао оброщений по теме эо 2o2l-
2о24 гг. В слуаое, есllи в регионе зофиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей.

24I

всего за исследуемый период в регионах Южного федерального округа
зафиксировано 2в? 7gI жалоб и обращений граждан. ТоП-З тем обращений
составляют: проблема отс)пстви я водоснабжен пя (1З2 72З инцидента), жалобы
на отс)лствие теплоснабжения (45 825 инцидентов), обращения по теме
коммунальных аварий (32 556 инцидентов).

Наибольшее число жалоб в расчете на lо тыс. населения региона зафиксировано
в г. Севастополе, Астраханской области и Республике Крым.
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КDФО ! ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
количество жалоб по темам

Отсlпствие водоснабжения
Отс)лствие отопления
Коммунальные аварии

Жалобы на качество воды
Тарифы ЖКХ
тсж, жск, ук

Текущий ремонт
Аварийное и ветхое жилье

Капитальный ремонт
Обсл5окивание лифтов

I

45а25
_ з2556
I lбоз2

- 
13324

I89зб
а 7з22
l бо64
l 255о
l 2425

Количество жалоб по регионам округа
(на IO тыс. населения)

1з272з

72а,26севастополь
Астраханская область

Республика Крым
Республика Калмыкия

ростовская область
Краснодарский край

Волгоградская область
Республика Мыгея

-,l9o,48

п l59,оз
I,1о4,99
l8o,o7

- 
v,71

26в,98
2з9,о4

ТОП-5 ТЕМ ЖАЛОБ И ОБРАЩЕНИЙ
Отс}пствие водоснабженпя - 132 723 обращений
Наибольшее число обращений фиксируется в Кроснодорском крое, Ростовской
области, Республике KpblM, г. Севостополе, Астрохонской облости. Пользователи
жалуются на управляющие компании, которые не реагируют на обращения
жителей по вопросам замены насосного оборудования и другим проблемам
водоснабжения. Фиксируются жалобы на низкое давление в системе
водоснабжения и жалобы на то, что на верхних этажах М К.Щ слабый напор воды
или перебои в подачеХВС (Кроснодорский крой).

Пос. Майский ул, Тютчева 117А мноrоквартярный дом
Сидим более З-х недель без воды.
Управляющая компания приняла начrу заяsку| пришли посмотрелra.
сказми все вопросы в водоканал. Водоканал принимает наши заявки. во
никак не реаrвруют Уже перестsли трфки фать. Что нам делать? Насос

инна шхшкяна

Дофый день! По проспектуЛенина t01 у нас на верIнях эта)l€х
постоянные перебм с водой! Вода ндет только }1том и вечером, хотя ва
нижнйх этажаr вода идет круглосrгочно. Почему такая
несправедливость?! УК 'Репино' не хочет решать касущflые про5лемы с
водоснабжением (ставить более моцное насосное оборудовавие и
слемть за rrсправностью еrо рабоiы), яесмотря на неодяократные
жалобы со стороны населения. При этом мы rrсправяо платим за услуrх
ХКХ по квrтанцrям огромныесуrrмы. а услуtv вадлежащего {ачества
получаем, Необходимо срочно решать эту проблемl!!

25-
надом за свой счет люди не хотят ставить. rоворят очень дорого.

натмья обланова 
'.5
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ЮФО l ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Отс!пствие отопления - 45 825 обращений
Пользователи задают вопросы о сроках отключения отопления. Фиксируются
жалобы на рабоry котельных, комментирующие отмечают реryлярные перебои
с отоплением, высказывается мнение, что частый выход из строя котельных
связан с износом оборудования и недостаточ ностью подготовки к отопительному
сезону (Ростовскоя облость, Кроснодорский крой, Республико KpbtM|
Отмечается мительное отс}пствие теплоснабжения (от 2-х срок\ (Кроснодорский
крой, Волгогродскоя облость, Республико KpbtM). В весенний период
пользователи обращаются с просьбами включить отопление на фоне
преждевременного отключения и похолодания (Ростовскоя и Астрохонскоя
облости).

Аil€-Анечха Аянет
. На молодiЬФlом отогrление- епи топятl дахе в морозы. Думала у меня
i тFryбы старые. спIюспм у сосед1.1их домов,така' же песня, Собирали
подписи один раз. чlпь поrорячес сдёлали(в процlлом rоду)обьясняв, что
котельная неислравм. 8 этом rоди опlть ваписми. опять чуь темее
стало. Почему тогда берут полхую плаry за Фоaul€ние и почему
неисправные котеrlьные работают и их не ремоятируlот летом??
Подсхажите пожмуйста куда обращаrься?

Коммунальные аварии - З2 556 обращений
Комментирующие сообщают о местах прорывов систем водоснабжения
и канализации, жалуются на бездействие аварийных служб. Отмечается,
что к частым авариям приводит то, что старые трубы не меняют, а <только ставят
заплатки) (Ростовскоя облость, Кроснодорский крой, Республико KpbtM).

' Елена
Кто сказал, что отремонтировали?. Они чопик забивают и через день
опять порыв. Тысячи ryбометров питьевой воды льётся по дороrе!!!!
Уr(е два rода! И заменять трубу никто не торопится.

| ХЦ6,_r.о 11ltl оr*r,Jв л€fФtiо

А aF это lccTaнoвaloнiio? alошпr з ryrai, а llaprupa юлФ
соба{хл!'l

Жалобы на качество воды - lб О32 обращения
Пользователи обращают внимание на неудовлетворительное качество
подаваемой воды - неприятный запах, ржавчину или примеси песка. Наибольшее
число жалоб по теме зафиксировано в Ростовско Й и Астрохонской облостях,
Кроснодорском крое, Республике KpbtM.

Начисления за ЖКУ - 13 324 обращения
Пользователи задают вопросы, связанные с порядком снятия показаний
со счетчиков и оплаты ЖКУ, досryпом в личный кабинет, В весенний период
фиксируются жалобы на начисление оплаты за отопление после завершения
отопительного сезона. Кроме того, распространены жалобы на увеличение
платежей из-за должников: фиксируется негатив в адрес тех, кто уклоняется
от уплаты, а также призывы пересмотреть систему начисления долга на жильцов
МКД, которые исправно оплачивают услуги ЖКУ, а также бороться с самими
должн и ка м и ( Рес публ и ко Кр bl м, К ро с н одо рски й к ро й, Аст ро хо н ско я обл о сть).

Серrеева
Ещё бы занялись долхниками коммунальных услуг. Я плачу и долгов не
имеюl а кто-то адоме не ruЕтит давно, а живем а рааных условиях.
Ремокт в доме хе делается, так хак УК ссылается на больчJие долги
собственников.

-
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цЕнтрАJrьныЙ ФЕtrЕрАrlьныЙ округ
Распределение доминируюIцих категорий жалоб по регионам*

с].{оленская область
отопление - 545з

Водоснабжение 54ОО

Тверская область
Водоснабжение 7О6]

Отопление - 5959

ЯрославGкая область
отопление l4з47

Водоснабжение - IlбЗl

оa
а

о
Брянская область
отоплёнйё - 3942

Тульская область
Водоснабжение -l5В49

отопление - l514з

Орловская область
Отопление - 8889

Курская область
отопление lвв9о

о

Белгородская область
отопление - l519В

Водоснабжение - lЗ92З

Воронежская область
Водоснабжение - l28lб

отопление ]lз5']

I Отсугствие водоснабжения Отс)лствие теплоснабжения

* Роспределение темотических клостеров инцидентов состовлено но основе доминирующей
по числу оброщений темы в регионе, Укозоно сумморное число оброщений ло теме зо 2О21-
2О24 гг. В слltчое, если в регионе зофиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей.

За исследуемый период в Центральном федеральном округе зафиксировано
479 615 жалоб и обращений граждан в социальных сетях. Превалируют
обращения по теме отс}пстви я теплоснабжения (l59 Обl инцидент). Второй
по числу сообщений пользователей является проблема отсутствия
водоснабжения, всего в регионах округа зафиксировано lЗЗ 58О инцидентов.
На третьем месте - обращения по теме коммунальных аварий
(4l 99О инцидентов).

Наибольшее число жалоб в расчете на lО тыс. населения региона зафиксировано
в Костромской, Курской и Калужской областях.

Калужская область
отопление - l32]7 Костромская область

Отопление 949']

ивановская область
отопление - 9857

Владимирская область
отопление 65?з

рязанская область
отолление - 64о4

Водоснабжение - 5645

тамбовская область
Водоснабжение - В59l

отопление - 67зlлипецкая область
отопление 7666

Водоснабжение - бiЗО

27J
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ц(ю l тЕмАтикА жАлоБ и оБрАlцЕниЙ
количество жалоб по темам

Отс}пствие отопления
Отс5пствие водоснабжения

Коммунальные аварии
жалобы на качество воды

тсж, жск, ук
Тарифы ЖКХ

Текущий ремонт
Аварийное и ветхое жилье

Капитальный ремонт
Обслуlкивание лифтов

Количество жалоб по регионам округа
(на IO тыс. населения)

п 4]990
П з6955
п 2888i

- 

27426

- 
22а25

I 1469l
f ,|о527

a 3679

lзз58о

4]6,80

,l59о6]

I

Костромская
Курская

Кал}Dкская
Белгородская
Ярославская

Тульская
Орловская

тамбовская
смоленская
ивановская

рязанская
Липецкая
Тверская

Воронежская
Владимирская

Брянская

область
область
область
область
область
область
область
область
область
область
область
область
область
область
область
область

з74,77
з7з,4а

з44,99
зз8,зз

2а6,77
245,41
241,57
24о,о4

2з2,зз
l98,5з

Е179,68
172,56

Е,lзз,78
п]оо,72

топ-5 тЕм жАrIоБ и оБрАщЕниЙ
Отс)rгствие отопления - I59 oбI обращение
Большая часть обращений по теме содержат жалобы на ненадлежащее качество
отопления в МК.Щ. Пользователи жаловались на несвоевременную подачу
отопления в начале отопительного сезона (Курскоя, Тульскоя, Белгородскоя
облости), отключение теплоснабжения и длительное отсутствие реакции
со стороны УК и коммунальных служб /Курскоя, Тульскоя, Белгородскоя,
Липецкоя облости). Отмечаются жалобы на проблемы теплоснабжения
социальных объекгов (Колркскоя, Курскоя, Ивоновскоя облости). При этом
пол ьзователи отмечают ежегодный хараюгер возникновен ия п роблем.

28 I
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Ц(Ю I ТЕМАТИКА ЖАЛОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Кроме того, зафиксированы обращения по поводу перерасчета стоимости
оказанных услуг (Ярословскоя, Колужскоя облости), а также жалобы
на отс)пств ие теплоизоляции труб отопления (Ярословскоя, Ивоновскоя,
Курскоя облости).
к(ения
Что-то обец{али Ечера всем дать отопление . но почему-то на
Георгиевской батареи до (их пор ледяные l".

Отqпствие водоснабжения - l33 58О обращений
Значительная часть сообщений, зафиксированных в рамках темы, содержит
жалобы на незаплан и рова нн ые отключения водоснабжения, длительное
отсутствие подачи воды и вопросы о сроках восстановления. Отмечаются жалобы
на реryлярный характер аварий в системах водоснабжения (Колужскоя,
Смоленскоя, Липецкоя, Костромскоя, Воронежскоя облости), длительное (6олее
месяца) отключение горячей водьt (Влодимирскоя, Костромскоя, Смоленскоя
облости). Кроме того, фиксируется недовольство жителей качеством работы
управляющих компаний (Курскоя, Смоленсксlя, Рязонскоя облости| В Липецкой,
Воронежской, Колужской, Смоленской облостях пользователи указали на
отс}пстви е организации своевременного подвоза питьевой воды.

Когда наладят tиryацию с водой? Кахдую неделю одно и тоже.
то горячей нет, то холодной, а сегодня вообще никакой!!!Даже
простите смыть содерхимое }нитазi] нечемl!!I Не говоря tD(e
про ч-о-то больt],JееI aде подЕоз Еоды? l

Коммунальные аварии - 41 99О обращениЙ
Большая часть жалоб содержит сообщения о прорывах труб водоснабжения,
жалобы на отс)лствие работ по ликвидации аварий и вопросы о сроках
восстановления. Фиксируются жалобы на связанные с авариями перебои
в водоснабжении (Колужскоя, Бел городскоя, Тул ьскоя, Я росло вскоя обло сти ),
а также затопление подвальных помещений многоквартирных домов
(Бел городскоя, Воронежско я, Л и пецкоя, Калужскоq Тул ьскоя облости ).

Анна
По улице Фоцrulина. л 10а, подтопление подЕала по(тоянное.

Добрый вечер!В БСМП нетотолления. М(кий холол Вроде бы
была инфрмация, что в больницах школа( (адах )rже давно

и отопление. Или я путаю с друrим городом? Спасибо.

@Blyйe(ollection

olga
Хотелоtь бы .чтобы для начала дали rорячоо воду. На
проФоюзная, 18 )rxe месяц её нет.,

r:iёЕ:-Еi,!-:-, -a::-]i - ]: Э_:-.] Е,],:,]:-аС -;-,'r -:О,lЭ ]_ ra,..

Вода так и не появилась, а аЕЁlрия сц/чилась не вчера, )DKe
не{колько месяцев. Еозле дома Гоголя 2З. вечно парующее
озеро, явно с горячей водой. но почему-то раньше никого это
не беспокоило, сама лично звонила не однокоатно...

светлана молина
Вонь в квартирах )rхаtная_,

29-
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ЦФО | ТЕМАТИКА ЖАПОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Жалобы на качество воды - Зб 955 обраrцений
Тема содержит жалобы на низкое качество водопроводной воды. Пользователи
сообщали о несоответствующем стандартам цвете воды (Тульскоя, Ярословскоя,
Белгородскоя, Колужскоq Рязонскоя облости), а также её неприятном запахе
(Я росло вско я, Тул ьско я, И во новскоя, То мбовскоя облости ).

ТСЖ, ЖСК, УК - 28 8aI обраlцение
Большая часть обращений касается неудовлетворительного качества работы
управляющих компаний - пользователи сообщают о мительном отс)лстви и
реакции на жалобы жителей со стороны УК (Белгородскоя, Воронежскоя,
Курскоя облости), трудности при попытке смены управляющей компании
(Воронежскоя, qрословскоя, Курскоя облости), жалобы на несоответствие
размера взимаемых платежей и качества оказываемых услуг (Смоленскоя,
Во ро н ежско я, Тул ьс ко я обл о сти ).

Андрей
Матро(ова 66а,жиrели своими (илами уже дввlкды чистили
двор, Ж ленинского даже чеFЕз приложение гоqусФ/гидом
игнорирует все обращения. ГХИ выдаетлиruь бравурные
отчетыJ на деле УК плевали на все совещания и )п(атния

r

никслаевна, (та ( яи

санатория Воробьево

Все Андрейково пишет и жалуется в администрацию о плохом
качесгве воды. И ни кто оперативно не решил проблему всего
села. Вода оранжевого цвета. ( запахом хелеза и тlнлого яйца.
Одни отписки, что нетденег на реконстр)кцию.А когда они
бум? Последние З0 лет на моей памяти Аенеl так и не нацяось

а HallJy водонапоркую баtчню.

светуляi)lР|tt!

Эти аварии. какя понимаю. по (етям Квад)ы. А Квадра

)rЕеличиаdет платежи на якобы ремоffь этих (етей. На самом
деле выхомг. что чичего не меняется и не Dемонтирчется.
Вопро(-Jде деныи?Z,

зоI

В городе Малоярославец периодически тоrке желтоватого цвета
идёт ( крана. плюс ещё и примеси грязи, что аж фильтры
забиваются. Поэтому это проблема не только Кудиново и
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НОВЫЕ РЕГИОНЫ

Распределение доминирующих категорий жалоб по регионам+

I Отсрствие водоснабжения Отс)пствие теплоснабжения

r Роспределение темотических клостеров инцидентов состовлено но основе доминирующей
по числу оброщений TeMbl в регионе, Укозоно сr/мморное число оброщений по теме эо 2o2l-
2О24 гг. В случое, ес!lи в регионе эофиксировоно большое количество инцидентов
по нескольким темом, но корте отрожено топ-2 котегории жолоб пользовотелей,

За исследуемый период в Новых регионах зафиксировано ý 44З обращения
граждан с социальных сетях. ,Щоминирующей темой обращений стала проблема
отс)пствия водоснабжения (зl l'lз инцидентов). Второй по числу обращений
является тема отс)пствия теплоснабжения, всего в регионах зафиксировано
9 712 обращений. На третьем - обращения по теме коммунальных аварий
(8 266 инцидентов).

Наибольшее число жалоб в расчете на lО тыс. населения региона зафиксировано
в Донецкой Народной Республике и Луганской Народной Республике.

\

I

Запорожская область
Водоснабжение - з4о

отопление - 227 Херсонская область
Водоснабжение - llo

Донецкая Народная Республика
Водоснабжение - l478О

Луrанская Народная Республика
Водоснабжение -'|588З

з]I
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НР IТЕМАТИКА ЖАПОБ И ОБРАЩЁНUЙ
количество жалоб по темам

Отс)пствие водоснабжения
Отс}пствие отопления
Коммунальные аварии

Текущий ремонт
Тарифы ЖКХ

Обслуживание лифтов
Жалобы на качество воды

Аварийное и ветхое жилье
тсж, жск, ук

Капитальный ремонт

I

з,1,1,]з

-9712

п 8266

- 
з124

I 2зз5
l l4з9
l 956
a 64з
a 474
l заl

Количество я(алоб по регионам округа
днр
лнр 2775о

Запорожская область l 885
Херсонская область | ЗО2

ТОП_5 ТЕМ ЖАЛОБ И ОБРАЩЕНИЙ
Отс}rтствие водоснабжения - ЗI 1IЗ обраrцениЙ
значительная часть сообщений представляют собой жалобы на длительные
отключения водоснабжения, сообщается об отс}пстви и воды в течение
нескольких недель или месяцев, отслствии модернизации инфраструкryрьt (ЩНР,
лнр,,l. Кроме того, распространены жалобы на организацию подвоза воды,
отмечается несоблюдение графика, нехватка техники, отс)лствие
информирования (ЛНР). в днР отмечаются жалобы на реryлярные перебои
водоснабжен и я.

Отсlrгствие отопления - 9 7I2 обращений
пользователи жалуются на низкую темпераryру в квартирах в зимний периодв связи с отс}лствием теплоснабжения или снижением темпераryры
теплоносителей (ДНР, ЛНРI Фиксируются жалобы на проблемы с отоплением
в социальных учреждениях в осенний и зимний периоды rЛНР/. Кроме того,
комментирующие высказывают недовольство необходимостью оплаты счетов
на отопление при некачественном оказании услуг (ЛНР),

марика свердлова
ЗO-й кgаргал дом 11. Всю зиму еле т€мые батареи. Омату бе

о
Воду заказы8али m увы её так и на приввли_Воды нет с 23 мая mе подвоз?

Людrила П а вловаЛоlон ыrле ва

ЛенинqоlП у)rc з гqда без вщы, Флв раз в fiqдвrlю вФоlаtвл вндепя€т э4lовФ{у. Жхтели
*ltвсаются нll нqдвлЮ, g Koqqa шла вqда в рано, то цадо бr.rю lleлцй даяь поrратшть, чтобн
фlелать зalпасl т.к, цrм qдин раз в týдалю. Нб вqда, а слёзн.

ф мп ь:шоl lьвсrькэаl

Юталья Шапор€нко
Ilобрый вачер.Интересу€т вопрос! Коrда буд€т пр€в€зен уrмь в цrкоraу
номер 20 r.6рянха пос.Юхная Ломоватха? Дехабрь заканчивается,s
чJхоле холодно.издеватепьсtво. r€верно€ в rазеry нухно писать и на
rорячуlо линяо заовить.

руб.

з2J
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НР lТЕМАТИКА ЖАПОБ И ОБРАlЦЕНИЙ
Коммунальные аварии - а2Вб обращений
Пользователи жалуются на бездействие коммунальных сл5окб и длительное
ожидание проведения аварийно-восстановительных работ (ДН Р, Л Н Р). Пом имо
этого, сообщается о необходимости модернизации коммунальной
и нфраструкryры (водоснабжен ие и канализации| (Л Н Р ).

ra Нце|да Д.reчrо(Цв шух)

НуrоФ }€ только вФопровqд моня!ь, llo и ханализацr4онные тубы, стары6, !аблыё, ухе
столью лет нtdего не менялось.

Елена полrкоЕа ._'

У коrо-то Nет воды. А у нас ее вдоыrль и вся бежиr в подвал. Шурует во
воо. Обратились в ЖЭК, сказали обрацаться в аварийry. Там тохе
отказaии. они не круглосугочно работа|от оказывается, Странно это, В
подъсзде электрощитовая. Ее тоже толит. В подъеэде комарья. l]pocтo
киuJrт. М]ес: Луганск, ул. Осипе8ко,24. Канализация прорывает
постоянно. Вонь. асе s хsартирах. Мне халь людей, хоторые б€з воды! Но
3а какие услуrи мы arrrатим постоянно??? При этом ещё и пеня!!!

Текущий ремонт - 3 l24 обращения
Пользователи преимущественно задают вопросы о сроках проведения ремонта
в местах общего пользования (подъездах) МК!. Комментирующие возмущены
необходимостью взносов на содержание МКД при отс)лств и и ремонта
в течение долгого времени. Фиксируются сообщения о том, что жители
вынуждены делать ремонт своими силами (ЛНР).

Ф Ел€на мaло!а.l"t,,, ]lа |,1оtо-лоaи:.:l{ кa]5(]|].]];lc!i

Мой-Любимый-Краснодон, блаломрю. Когда будет произведен
ремонт пqдь€здов в доме 7 по ул. Калинина? Я хяву s доr.е 24 rода.
Ромонта не бьцо tlliкогда со аремен сдачи дома.

Начисления за ЖКУ - 2 ЗЗ5 обращений
Обращения в данной категории преимущественно содержат вопросы о способах
оплаты, состоянии лицевых счетов и положенных льготах. Фиксируются
сообщения о задолженности в личном кабинете при оплате через мобильное
приложение банков, а также трудности с досryпом в личный кабинет (ЛНР).
Высказываются жалобы на несоответствие цены и качества представляемых ЖКУ
(днр, лнр).

,,'
А если я плачу без задержек, что мне за это будет. Привёзете воды
домой, или освободите от оплаты на годик? Несправемиво
получается, если я не плачу _ отключат или f|одадут в суд" если я
плачу, но не получаю нормальных услуг, то я должен подать на
организацию в суд, согласно закона РФ? Правильно.

;,_ )

33 I
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жАлоБы нА проБлЕмьl жlfr
I

для оценки текущей сиryации по каждой из тем было рассчитано количество
инцидентов Ha'lo тыс. жителей регионов за год. В число наиболее проблемных
тем обращений граждан вошли вопросы, связанные с отсутствием отопления
и водоснабжения.
вопросы отсутствия отопления бьlли наиболее аюгуальными мя жителейМурманской, ВологодскоЙ, Ярославской, ИванЬвской, Костромской,
НижегородсКой, Калужской, Орловской, Курской, Саратовской, Магаiанской,
КурганскоЙ и Белгородской областеЙ, Республики kарелия и Приморского
края.
Высокие показатели активности по теме отключения водоснабжения
характерны для большинства регионов, однако наиболее массово жалобы
фиксировались в Курганской, Оренбургской, Архангельской, Костромской,
Астраханской областях. в г. севастополе и Республике Инryчrет"о *on"u.ar"o
инцидентов значительно
соответственно.

превышает другие регионы 4о8,8 и 224,З

вопросы, связанные с переселением из ветхого и аварийного жилья, наиболее
часто посryпают от жителей Республики Карелия, Ненецкого автономного
округа, Республики Коми, АрхангельскоЙ области, Ямало-Ненецкого
автономного округа, Чукотского автономного окруrа, Камчатского края,
сахалинской обласги. количество обращений по теме в данных регионахварьируется от lО,2 до 66,5 сообщений на lо тыс. населения, что значительно
превышаетданный показатель в других субъектах РФ.
Высокая активность по проблемам, связанным с текуlлим ремонтом МКДlотмечена в Чукотском автономном округе, Магаданской, Сахалинской,
смоленской, Мурманской областях и г. севастополе.
жалобы и вопросы по начислению платы за коммунальные услуги чаще
фиксировалИсь в МурмаНской, Вологодской и Курской областя-х, Iiapr.*on
крае, Республике Коми, Республике Карелия, Ненецком автономном округе
и г. Севастополе.

з5 I
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ЧИСПО ЖАЛОБ НА ПРОБЛЕМЫ Жlfr
НА IO ТЫС. НАСЕПЕНПЯ
КОММУНАЛЬНЫЕ АВАРИИ
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НА IO ТЫG НАСЕПЕНИЯ
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чиспо жАпоБ нА проБrtЕмы жlfr
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Период а нал иза: Оl.О6.2О2З - 31.О5.2О24

С УЧ ЕТОМ СЕЗОН НОСТИ
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КОММЕНТАРИЙНЫЕ ТРЕНДЫ ПО ТЕМЕ Жlfr
Всего под публикациями по тематике ЖКХ в период с Оl.О6.2О23 г. по 3'0.05.2024 г.
пользователи оставили 6,69 млн комментариев. Из них были проанализи рованы
2,5 млн. комментариев.

Количество проанализированных

Динамика комментирования тематик по сезонам 
комментариев (тыс,)

35оооо

зооооо

25оооо

2ооооо
,l5оооо

,looooo

5оооо

о lI ll ll ll l
j+

lлето осень lзима весна

ЛВТНИЙ ПЕРИОд 1149 млн ý;,IrnJ;:o"",
Период анализа: оl.о6.2о2з - g.оа.2о2з Из них проонолизировоно 399 Tbtc.

37% - Проблемы, связанные с водоснабжением
значительная часть комментариев в летний период связана с отключением
горячего водоснабжен ия. П ол ьзовател и и нтересуются срокам и откл ючен ия Гвс,
либо жалуются на задержки в подаче горячей воды. к теме также относятся
обс5окдения, связанные с альтернативными вариантами нагревания воды
для бытовых н}д<д в период отключения ГВС (напримерt установка бойлеров).
также отмечены жалобы на качество воды и сообщения о прорывах в системе
водоснабжения.
'IЗ% - Обсуждение управляюlцих компаний
пользователи обс5окдают деятельность Ук преимущественно в негативном ключе.
сообщения содержат жалобы на неудовлетворительное качество
предоставляемых услуг, а та кже обвинения в коррупционной составляющей
при предоставлении Жку. Значительная часть комментариев связана с тем,
что жители не могут решить проблемы из-за того, что не мог)л дозвониться до УК.также отмечен кластер с рекомендациями пол ьзователе й при решениивопросов, связанных С УК (в частности, подавать жалобы на УК в Прокураryру),

42I



DиАлOг I

12% - Капитальный ремонт
тема содержит комментарии, связанные с различными аспектами капитального
ремонта М Кд, и вкл ючает в себя следующие кластеры:

, сообщения о необходимости капитального ремонта с указаниямина изношенную инфраструrсцlру и устаревшие конструкции;
. сообщения о длительном ожилании капремонта (отсюда указаниена бессмысленность оплаты тарифов);
. негодование, касающееся высокихтарифов на капремонт;
, обсуцдение подрядчиков, осуществляющих капремонт и качество их работ.

Io% - Критика власти
Кластер представляет собой критику представителей власти (ryбернаторов, глав
муниципальных образований, региональных и местных депугатов) в контексте
различных решений, связанных с ЖКХ. Аудитория считает, что властине предпринимают никаких действий мя решения проблем, пока кто-тоне пострадает в рёзультате аварии. Если же активные действия инициируются,то только непосредственно перед выборами: в этот период делается многообещаний, которые затем не выполняются или откладываются. В рядекомментариев прис)лствуют обви нения представителей власти в коррупции.
Io% - оплата за ЖкУ
Тренд включает в себя:

, жалобы на завышенные тарифы за Жку, которые не соответствуют качеству
п редоставляем ых услуп

. недовольство в связи с индексацией стоимости ЖКУ в июле;

. вопросы, касающиеся льгот и субсидий для отдельных категорий граждан;
, вопросы, связанные с порядком снятия показаний со счетчиков и оплаты ЖКУ;
, негативные комментарии в адрес должников или Ук в связи с политикой
распределен ия дол гов ме)+€у жил ьцами.

9% - Содержание МКД
комментарии из данного кластера содержат жалобы жильцов
на неудовлетворительное содержание мест общего пользования в М К.щ: низкое
качество или отсутствие уборки подъездов, лифтов, рекламу и объявления
в подъездах, а также вредителей (крыс, насекомых).
7% - Проблема кадров в ЖКХ
Аудитория связывает низкое качество предоставляемых услуг с кадровыми
проблемами в сфере Жкх: в связи с низкими зарплатами коммунальное
хозяйство испытывает дефицит кадров, в резул ьтате чего рабочйе места
занимают мигранты. Фиксируются негативные комментарии в адрес мигрантов.
2Оlо - Переселение из аварийного жилья
тема включает вопросы жителей, касающиеся переселения из аварийных домов.Пользователи жалуются, что не могут до}t(даться переселе ния из аварийного
жилья.

4з-
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Период анализа: О'l.О9.2О2З - ЗО.l'1.2О2З Ir3 Млн ý;T*,J*o","
Иэ них проонализирово но 512 Tbtc.

25% - Критика УК, критика власти
пользователи делятся опытом коммуникации с представителями ук,
высказывают критику в их адрес, в адрес соответствующих ведомств
и зачасryю в адрес ryбернаторов. Граждане указывают на несоблюдение имисвоих обязанностей относительно распределения средств и содержания
территориИ мкд. Фиксируются комментарии с советами относительно
полномочий Ук и способов связи, что может говорить о недостаточности
информаци и, предоставляемой управля ющи ми компаниями.
25Оlо _ Проблемы, связанные с отоплением
пользователи жалуются на отслств ие или нестабильность отопления
в квартирах после насryпления отопительного сезона, а та кже на возникающие
аварийные сиryации, связанные с включением отопления в домах. Гражданеотмечают неготовность коммунальных сл5окб к отопительному сезону:
несвоевременные ответы на жалобы, отс)пствие мастеров и т.п.
19% - Проблемы, связанные с водоснабжением
Фиксируются жалобы на внеплановые отключения гвс и ХВС, часто
сопровождающие перебои с отоплением в начале отопительного сезона. особый
акцент пользователи делают на отс)лстви и подвоза питьевой воды в периоды
отс)лствия водоснабжения. Также комментаторы жалуются на качество и слабый
напор подаваемой воды.
1О% - Содержание М К.Е[

жалобы на неудовлетворительное состояние Мкд: отмечаются поломки крыш,
лестничных перил И лифтов, а также наличие крыс и тараканов в подъездах
и отсутствие реryлярной уборки или ее низкое качество.
IO% - оплата ЖКУ
недовольство высокими ценами на Жку. особый упор пользователи делаютна сопоставлении качества предоставляемых услуг и их расryщей стоимости.
Фиксируются сообщения относительно показаниЙ счетчиков и лlгот. Встречается
негатив относительно должн иков за коммунальные услуги.
8% - Капитальный ремонт
Активно обсуждается нарушение сроков
Жители жалуются на <пустые> обещания
длительное время. Также отмёчается
капремонта, недобросовестность подрядчиков, реryлярно расryщие тарифы.
2% - Переселение из аварийного жилья
ПользователИ возмущены аварийным состоянием жилья и несоблюдением
сроков по переселению.
l% - Проблема кадров в ЖКХ
Высказывается недовольство качеством предоставляемых услуг в сфере ЖКХ,
в первую очередь это связывается с заполнением рабочих мест мигрантами.
также граждане заявляют, что чувствуют себя небезопасно в связи с таким

реализации капитального ремонта.
капремонта, которые не сбываются

неудовлетворительное качество

ка овым составом в асл и.
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комментариев
выя влено

Из них проонолизировоно 893 Tbtc.

З6% - Обсуждение и критика управляющих компаний
пользователи оставляют жалобы на деятельность Ук, отмечая низкое качествообслуживания, игнорирование обращений граждан, недобросовестное
отношение к выполнению обязанностеЙ. Фиксируются сообщения с указанием на
проблемы со сменой Ук, незаконные действия с их стороны. Также жители
выражают недоверие относительно распределения средств в Ук: высказываются
предположения о коррупцион ной составляющей.
Фиксируются комментарии, в которых пользователи обс5п<да ют различныевопросы, связанные с УК: их сменой, слиянием. также имеют место сообщенияс разъяснениями относительно заключения договоров с Ук, юридических
аспектов взаимодействия с Ук, подачи судебных исков, рекомендациями
по составлению заявок в УК, обращений в жилищную инспекцию и Прокураryру.
I5% _ Проблемы, связанные с отоплением
жалобы на отключение отопления в зимний период, мительное отс)лствие теплав квартирах при низких темпераryрах воздуха на улице, меменные темпы
л иквидации авари йных сиryаций. Фиксировались комментарии саркастического
содержания вокруг аварийных сиryаций с отключением отопления (в частности,
пользователи распространяли тезис о том, что вместо Европы замерзают жители
российских городов).
жители отмечают неудовлетворительное качество подготовки коммунальных
служб к отопительному сезону, обращая внимание их бездействие Ь летний
период.
12% - Проблемы, связанные с другими коммунальными услугами
жалобы на отключение Гвс, Хвс, элеюrроэнергии. Пользователи указывают,что в ряде случаев их отключение происходит реryлярно. Фиксируются
сообщения, где жители регионов жалуются на то, что отключение света создает
серьезные проблемы в зимний период, поскольку от электричества зависит
работа отопительных систем и обеспечение горячей водой. Также пользователи
обращают внимание на неудовлетворительное качество подаваемой воды.
Тема включает в себя сообщения с указанием на частые аварии и проблемы
с коммунальной инфраструкryрой в целом (без указания на конкретные случаи),ее износ, некачественный ремонт, а также необходимость ее заменымя предотвращения аварийных сиryаций в будущем. отмечается, что из-за
изношенности коммунального оборудования систематически происходят
перебои в подаче воды и отопления, прорывы тру6, протеч*" 

" 
*о""у"йкациях,

8% - Проблемы, связанныэ с уборкой снега
жалобы на отс)лствие и неудовлетворительное качество уборки снега,
бездействие со стороны УК и игнорирование заявок жителей. Отмечается,
что в некоторых сл}даях снег не убирается в течение длительного времени,
из-за чегО жителИ домов выну}кдены чистить его самостоятельно. Фиксируются
сообщения, в которых предполагается, что снег не убирается из-за возросшей
нагрузки на дворников вследствие снегопадов - отмечается критика
пользователей, которые жалуются на отс)лств ие уборки снега.

I ,9 млн
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7ОА - Капительн ый ремонт
как и В другие сезоны, пользователи отмечают длительное ожидание проведения
капитального ремонта домов, его высокую стоимость и низкое качество.
67о - оплата за жкУ
пользователи оставляют жалобы на повышение тарифов Жкх. Отмечается,
что стоимость Жку является завышенной относительно их качества, а также
уровня заработных плат и пенсий. Фиксируются сообщения, в которых
пользователи выражают непонимание механизма формирования стоимости
работ, реализуемых Ук. Пользователи критикуют подход к определению ценна услуги жкх, при котором стоимость коммунального обсл5пкивания
определяется исходя из размера долга Мкд перед поставщиком услуг.
бО16 - Критика УК, критика власти

Фиксируется негатив в сторону представителей власти (а также руководства УК),
отмечается, что они не обращают внимание на проблемы жкх. В частности,
фиксируются сообщения с обвинениями в адрес ryбернаторов относительно
повышения тарифов ЖКХ, расселения аварийного жилья и других проблем.
Фиксируются сообщения с критикоЙ администраций, мэров городов в связис неэффекrи вностью мер по решению проблем в сфере Жкх. Пользователи
призывают представителей власти более внимательно осуществлять контроль
за деятельностью УК.

5% - Содержание МКД
пользователи сообщают о проблемах с содержанием Мк!, обращая внимание
на проблемы с неудовлетворительным состоянием подъездов, отсутствие уборкив них, затоплением подвальных помещений, распространением запаха
канализации. Фиксируется ряд сообщений, где грах<дане жалуются на появление
крыс в подвалах и призывают принять меры, Пользователями обсуждались
проблемы с обсл5окиванием лифтов, их поломкой и необходимостью замьны.
3% - Проблемы кадров ЖКХ
Пользователи обращают внимание на проблему кадров в сфере ЖКХ. Граждане
подчеркивают, что имеет место дефицит работников (дворников, водителей
специальноЙ техники, уборщиков). Фиксируются сообщения с указаниемна небольшие заработные платы в сфере коммунального обсл5окивания,
неудовлетворительные условия труда. В ряде комментариев подчеркиваются, что
зачасryю работники Жкх недобросовестно подходят к выполнению своих
обязанностей.

2% - Переселение из аварийного жилья
грах(дане жалуются пол)ление отказов в проведении капремонта, в т.ч. отмечают
бездействие Ук по данному вопросу, из-за чего, по мнению пользователей,
состояние жилых домов ухудшается и становится аварийным. Также
в отмечаются проблемы с признанием жилья аварийным, а также расселением
домов, которым 5п<е был присвоен такой стаryс. В некоторых комментариях
граждане критикуют жителей ветхих домов за то, что они не следят за состоянием
жилых помещений и самостоятельно доводят его до аварийного состояния.
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Период анализа: Оl.ОЗ.2О24 - Зl.О5.2О24 I ,9 млн комментариев
выявлено

Из них п роонолизировоно 735 Tbtc.

36% - Обсуждение управляющих компаний
преобладающее число комментариев связано с недовольством деятельностьюук. Пользователи )лверждают, что часто не имеют возможности дозвониться
до обслркивающей компании и отмечают, что оставленные ими комментарии
с претензиями на официальных страницах в социальных сетях удаляются.
жильцы упрекают компании в халатности и бездействии, требуют увеличенияпроверок и намереваются писать обращения в прокураryру. отмечены
рекомендации организовать Тсж вместо взаимодействия с текущими Ук
или произвести смену уК через голосование. Фиксируются вопросы
об использовании средств, перечисляемых жильцами, ввиду того, что услуги
оказываются некачественно.
19% - Проблемы, связанные с отоплением
жалобы фокусируются как вокруг преждевременного отключения, так и вокруг
слишком сильной подачи отопления, также комментаторов волнует оплата:
указывается, что отключать отопление в начале месяца нецелесообразно ввиду
того, что платеж будет считаться как за полный месяц. Встречаются вопросы
о сроках отключения: где узнать информацию, куда обратиться с жалобами.
19% - Проблемы, связанные с водоснабжением
пользователи отмечают, что качество воды не удовлетворяет нормам: из кранов
течет грязная и ржавая вода. Комментаторы отмечают, что сталкиваются
с задержками в подаче воды, когда обещанная подача откладывается
на неопределённый срок без уведомления об этом. часть комментариев
негативно описывает состояние тру6, которые в будущем приводят к аварийным
сиryациям и как следствие - отключению воды на продолжительный период.
IЗУо - Капитальный ремонт
жалобы на плохое качество проведённых работ, 5пверждения, что при ремонтеиспользуютсЯ некачественные материалы, жалобы на недобросовестных
подрядчиков. отмечается несоблюдение установленных сроков работ. Отдельная
критика направлена в сторону сбора взносов на ремонт, который, по их мнению,
не выполняется в полном объеме, а деньги <<уходят в карман> работников
администрации и УК. !ругая часть комментариев сосредоточена вокруг жалоб
на отс)пствие капитального ремонта в домах, которые приближаются
к аварийному состоянию. Фиксируются жалобы вокруг слишком частого
проведения косметического ремонта в местах общего пользования МКД, которое
доста вляет дискомфорт жильцам.
8% - оплата ЖкУ
жалобы на постоянно расryщие тарифы при том, что коммунальные услуги
оказываются не в полном размере. опасения по поводу увеличения платежа
из-за должников: негатив как в сторону тех, кто уклоняется от уплаты, так и самой
системы перерасчета при которой им нужно платить сверх своих начислений.
Жалобы на отс)пствие льгот мя пенсионеров и многодетных семей. Вопросы
связанные со счетчиками, перерасчетами и выплатой пени: пользователи узнают
размер задолженности, консультируются по проверкам счетчиков.
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5% - содержание мкд
пользователи )лверх(дают, что в их домах преобладает антисан итария.. подъезды
постоянно находятся в грязном состоянии, а на первых этажах и в подвалах
бегают крысы. Отдельно критикуют краску, которую используют
при косметическом ремонте подъезда: комментаторы указывают на ее дешевизну
и как следствие быстрый износ покрытия. Помимо самого качества недовольство
вызывают и выбираемые мя этих целей цвета: мрачные или желто-синие
оттенки. КомментариИ также содержат спектр жалоб на неработающие лифты
и протекающие крыши домов.

48 I


