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Объектомдипломной работы являетсяработа с обращениями граждан в 

Челябинской области.Исследование проводилось в высшем региональном 

органе исполнительной власти Правительстве Челябинской области  

Цель    дипломной работы–

разработкарекомендацийпосовершенствованиюорганизацииработысобращени

ямигражданвсубъекте РФ. 

В дипломной работе выявлены сущность и цели работы с 

обращениямиграждан органах исполнительной власти, 

проанализированыинструментыиподходывработесобращениямиграждан,прове

ден анализ и дана оценка работы с обращениями граждан в Правительстве 

Челябинской области, выявлены проблемы и предложены мероприятия по их 

решению. 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

Работа с обращениями граждан занимает важное место в деятельности 

органовгосударственной власти. Развитие государства немыслимо без участия в 

нем его граждан, без учета мнений и интересов населения теряют смысл и 

эффективность все социальные, экономические и политические процессы. 

Правонаобращениеворганы государственной власти и органы 

местногосамоуправления–закрепленное Конституцией и 

неотчуждаемоеправокаждогогражданина. 

Оно является  не только средством охраны прав и свобод граждан, но и 

важнейшим механизмом  общественного контроля  деятельности органов власти 

со стороны населения . 

Обращения граждан в органы власти являются одним изважнейших способов 

получениясведений о социально-экономическом положении различных групп и 

слоев населения или их месте проживания,они позволяют выявить потребности 

населения , а так же являются агрегатором проблем 

общества.Обращенияграждансамый простой и самый эффективный способ 

мониторингадеятельностиоргановвласти ,обращения граждан позволяют 

оперативно выявлять и бороться с проблемами работы  органов власти, такими 

как бюрократизм и 

коррупция.Обращенияотражают,соднойстороны,социальнуюактивностьграждан,д

овериекполитическиминститутамгосударства, а с другой – определенные 

негативные явления в различных сферахжизнедеятельностии 

муниципальногоуправления. 

Отсюдаследует,чтообращениягражданвыступаютсущественнымисточникомин

формации,необходимойдляпринятиярешенийповопросамгосударственного,хозяйс

твенногоисоциально-культурногостроительства. 

Эффективная работа с обращениями граждан позволяет не только 

удовлетворять потребности и нужды населения, а так же служит средством 

повышения доверия к власти, снижения напряженности в обществе, усиления 
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связи общества и государства. 

Длямуниципальныхоргановисполнительнойвластиобращениягражданявляются

важнейшимисточникоминформации,необходимойдляпринятиякачественных 

решений, своевременного реагирования на желания и 

потребностиобщества,эффективногосредстваобщенияснаселением,удовлетворени

яволииинтересов личности. Через обращения граждан выявляются мнения и 

настроенияобщества, позитивные и негативные тенденции в реализации органами 

публичнойвластиихкомпетенции. 

Следовательно,сложно недооценить роль обращений граждан в органы власти 

в современных условиях ,исходя из обращений можно выявлять общественное 

мнение, а так же это качественный индикатор взаимоотношений государства и 

населения. В зависимости от частоты и внутреннего содержания обращений 

можно выявить основные проблемы общества. Тем не менее для успешной 

реализации гражданиномсвоегоправа закрепленного высшим правовым актом 

государства необходимэффективно и безупречно функционирующий 

механизмпорассмотрению таких обращений и реагированию на них, 

иначеконституционнаянормапревращаетсявформальность. 

Вопросыобращениягражданворганы государственной власти и 

муниципальногоуправлениябылирассмотрены в трудах таких теоретиков 

какО.В.Мосягина, Л.А. Нудненко, Н.Ю. Хаманева, Д.Е. Потяркин, В.Г. 

Румянцева,Г.А. Туранов, А.А. Уваров и других.И все же не смотря на глубокую 

теоритеческую базу в этой сфере деятельности, в практике работы с обращениями 

существует много проблем, что обуславливает актуальность данного 

исследования . 

Объектисследования–

государственныйорганисполнительнойвластиПравительство Челябинской области 

. 

Предметисследования–

организацияработысобращениямигражданвЧелябинской области . 

Цельюдипломной работы являетсяанализ 

организацииработысобращениямигражданвПравительстве Челябинской области и 
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разработка проекта рекомендай по совершенствованию данного вида 

деятельности . 

Поставленнаяцельможетбытьрешеначерезпоследовательноерешениеследующи

хзадач,аименнонеобходимо: 

1. Изучитьтеоретическиеосновыобращенийгражданворганыгосударственной 

власти и местного самоуправления ; 



7 
 

2. ПроанализироватьработусобращениямигражданвПравительстве 

Челябинской области; 

3.  Выявить проблемы в деятельности управления  по работе с обращениями 

гражданПравительства Челябинской области; 

Методамивыпускнойквалификационнойработыявились:теоретическийанализу

чебно-методическойлитературыпопроблемеисследования,методыанализа 

исинтеза, сравнительныйметод.В 

практическойчастииспользованытакиеэмпирическиеметодыкакнаблюдение,анали

здокументацииПравительства Челябинской области, анкетирование. 

Теория исследования базируется на научных 

трудахтеоретиковгосударственногоимуниципальногоуправлениятаких,какВ.В.Яно

вский,Н.А.Игнатюк,В.Е.Чиркин,В.Б.Зотови других. 

Вработебылииспользованынормативныеисточники:КонституцияРоссийской 

Федерации 1993 г., федеральное российское законодательство, УставЧелябинской 

области ,Закон о Правительстве Челябинской области , Инструкция по 

делопроизводству в Правительстве Челябинской области ,иные правовые акты 

органов государственной власти, а также аналитическиематериалы по работе с 

обращениями граждан Правительства Челябинской области  за 2017-2019 годы . 

Структуравыпускной квалификационной работы определена 

еецельюизадачамиисостоитизвведения,трехглав,заключения,библиографического

спискаиприложений. 
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ОРГАНИЗАЦИИ РАБОТЫ 

СОБРАЩЕНИЯМИГРАЖДАН В СУБЪЕКТЕ РФ 

 

1.1 Сущность и основные характеристики организации работы с 

обращениями граждан в субъекте РФ 

 

Обращенияграждан–важноесредствопроявленияобщественно-

политическойактивности,свидетельствоотсутствия безразличия 

жителейкполитической жизни государства. 

Виды обращений по их содержанию: 

1) обращение гражданина (далее – обращение) – направленные в 

государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу 

в письменной форме или в форме электронного документа предложение, 

заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный 

орган, орган местного самоуправления; 

2) предложение – рекомендация гражданина по совершенствованию законов и 

иных нормативных правовых актов, деятельности государственных органов и 

органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, 

улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и 

общества; 

3) заявление – просьба гражданина о содействии в реализации его 

конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, 

либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, 

недостатках в работе государственных органов, органов местного самоуправления 

и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и 

должностных лиц; 

4) жалоба  –просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных 

прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов 

других лиц[3]; 

Обращения в зависимости от субъекта волеизъявления: 
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1) индивидуальные обращения граждан – это волеизъявление одного 

гражданина, направленное одному адресату вне зависимости от количества 

субъектов права, в отношении которых предполагается наступление юридически 

значимых последствий. Иными словами, индивидуальность или коллективность 

обращения зависит не от содержания, а от его формы, а именно от субъекта и 

волеизъявления; 

2) коллективные обращения граждан; Коллективное обращение – это 

волеизъявление двух и более граждан по одному предмету, сформулированное в 

едином документе или на личном приеме группой граждан. Такое обращение 

может быть подписано как всеми заявителями, так и уполномоченным от их 

имени лицом. 

3) обращения объединений граждан и юридических лиц. 

Обращения в соответствии с объективной стороной волеизъявления: 

1.Устные обращения: 1.1 озвученные в ходе личного приема граждан; 

1.2 озвученные не на личном приеме; 1.3 поданные по телефону, в том числе по 

телефонам доверия и «горячих линий»; 1.4 озвученные в непечатных средствах 

массовой информации (по телевидению, по радио, в форме аудио- и видеороликов 

на сайтах СМИ в сети Интернет); 

  2.Письменные обращения: 2.1 по форме изготовления обращения 

(рукописные и машинописные); 2.2 по способу подачи обращения (поданные на 

личном приеме; поданные в подразделение, отвечающее за прием 

корреспонденции, например канцелярию, секретариат и т.п.; направленные 

посредством почтовой связи; направленные посредством электронной почты; 

направленные через электронные приемные на официальных сайтах в сети 

Интернет; направленные через официальные универсальные интернет-порталы, 

например Единый портал государственных и муниципальных услуг; переданные 

посредством факсимильной связи)[3]. 

Статья 33 Конституции РФ гарантирует гражданам России право 

обращатьсялично,атакженаправлятьиндивидуальныеиколлективныеобращениявго

сударственныеорганыиорганы местного самоуправления[1]. 



10 
 

Право обращаться в органы государственной власти закреплено в 

Конституции РФ статьей 33. Так же федеральным законом о работе с 

обращениями граждан устанавливается порядок ответа на обращения граждан. 

Это обязанность органов государственной власти  «дать ответ по 

существуобращенийгражданвтечениемесяца»иадминистративнаяответственность,

котораяможетбытьустановленазанарушениесроковипорядкаответанаобращениягр

аждан[52,с.37]. 

Обращениягражданв органыисполнительной власти субъекта РФ позволяют 

населению участвовать в определении задач и направлений деятельности 

органовгосударственной 

власти,ввыработкепроектовихрешений,вконтролезадеятельностьюоргановидолжн

остныхлиц. 

Все функции обращений граждан можно агрегировать в три основных 

группы(рисунок1)[24,с.113]. 

 

Рисунок1–Функцииобращенийгражданворганыгосударственной власти 

Функции,представленныенарисунке1,заключаютсявследующем: 

– правозащитнаяфункция,сущностькоторойзаключаетсявтом,чтообращения 

как юридический институт являются одним из средств защиты 

правграждан:онипозволяютпредупредитьправонарушение,аеслионоужесовершено

,устранитьегопоследствияивосстановитьнарушенноеправо; 

– информационная функция, ее сущность заключается в том что обращения это 

первоисточник информации о потребностях и проблемах населения  для 

государства ; 

– коммуникационная (партиципаторная) функция, которая заключается в 

коммуникационная информационная правозащитная 

Функцииобращенийгражданворганы 

государственной власти 
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том,чтообращениягражданмогутбытьсредствомкоммуникациимеждугосударством

игражданами,служитьсвоегородаканаломвоздействия,спомощью которого 

граждане смогут, так или иначе, воздействовать на 

властныерешения,участвоватьв процессеихпринятия[23,с.42]. 

Изучая обращения граждан, внимательно и чутко относясь к поднимаемым 

внихвопросам,властьбудетбыстрееуспеватьзаизменениямивсовременномнеобычай

но динамичном, обществе, что поможет ей стать более эффективной. 

Всилувсегоэтогоинститутобращенийгражданвсовременнойправовойдействительн

остизанимает одно из важнейших мест[24,с.222]. 

Прирассмотренииобращениянедопускаетсяразглашениесведений,содержащихс

явобращении,атакжесведений,касающихсячастнойжизнигражданина, 

безегосогласия.Неявляетсяразглашениемсведений,содержащихся 

вобращении,направлениеписьменногообращениявгосударственныйорган,орган 

местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию 

которыхвходитрешение поставленных вобращениивопросов[27,с.13]. 

В научной литературеучеными давались и даются различные 

определенияправанаобращениеворганыпубличнойвласти,приэтом,навзглядавтора,

предложенноеВ.Г.Румянцевойопределениеинститутаобращенийгражданворганып

убличнойвластиможносчитатькомплексным.Поеемнению,подинститутомобращен

ийгражданворганыгосударственнойиместнойвластинеобходимопониматьсамостоя

тельныйкомплексныйправовойинститут,регламентированныйнациональнымимеж

дународнымправозащитнымзаконодательством,наосновекоторогозакрепляетсяпра

вочеловекаигражданина,ихобъединенийнепосредственноиличерезпредставителей

обращаться в устной или письменной форме, индивидуально или коллективно 

вгосударственные органы и органы местного самоуправления в целях 

обеспеченияреализации и защиты своих прав, свобод и законных интересов, прав, 

свобод 

изаконныхинтересовдругихлициучастиявуправленииделамигосударства[40,с.2]. 

При этом можно согласиться с мнением Л.А. Нудненко и Н.Ю. Хаманева, 

чтоправоваяприродаобращенийгражданРоссийскойФедерацииворганыгосударстве

нной   власти   и    органы    местного    самоуправлениямногогранна[38,с.5]. 
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Во-первых,существуетправогражданнаобращениеворганыгосударственной 

власти, органы местного самоуправления и к их должностнымлицам.Оно 

имеетабсолютный,неограниченныйинеотчуждаемыйхарактер. 

Во-вторых, каждое удовлетворенное обращение гражданина — это не 

простозащитаегонарушенногоправа,законногоинтереса,ноодновременноиисправл

ениенедостатков,пресечениенарушений,этореальныйфактучета 

мненияконкретногогражданина,егоучастиявуправленииделамирегиона,муниципал

ьногообразования. 

В-

третьих,всилутого,чтоправогражданинанаобращенияотражаетнаиболеесуществен

ныеотношениямеждугражданиномиорганамигосударственнойвластииместногосам

оуправления,онозакрепленовКонституцииРФ,т.е.является конституционным. 

В-четвертых, обращения граждан в органы государственной власти и 

местногосамоуправления–необходимыйэлемент обратнойсвязи между 

гражданами 

иорганамигосударственнойвластииместногосамоуправления.Обращениягражданя

вляютсяважнымисточникоминформацииопроцессахвобществе,которая полезна 

для решения вопросов как государственной, так и 

общественнойзначимости[38,с.5]. 

Институт обращений граждан в органы публичной власти многогранен, 

онявляетсяспособомвыраженияобщественногомненияисредствомполучениягосуда

рственнымиорганамииорганамиместногосамоуправленияинформацииот граждан 

о качестве и недостатках своей работы, а также способом 

защитыгражданамисвоихправизаконныхинтересов. 

Рассматривая вопрос о классификации обращений граждан, стоит 

отметить,что строгой единой классификации обращений граждан на сегодняшний 

день несуществует. В трудах различных исследователей обращения 

классифицируютсяонипосамымразличным признакам. 

Перваяклассификация–

обращенияклассифицируютсявзависимостиотформыихподачипоспособуобращени
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я.Обращениеможетбытьподановустной,вписьменнойформеивформеэлектронногод

окумента.Устныеобращенияобычноиспользуютсявслучаях,когдаизлагаемыефакты

очевидны,не требуют дополнительной проверки и по существу обращения 

должностнымлицом может быть дан оперативный ответ, нередко также в устной 

форме. В 

иныхслучаяхболееправильнымявляетсяиспользованиеписьменныхобращений[13,с

.55]. 

Правильныйподходкустномуобращениюобеспечиваетмаксимальнуюбыстротуи

законностьегоразрешения.Понесложномувопросугражданинугораздо проще 

обратиться именно с устным обращением, а должностному лицупорой 

целесообразно сразу же постараться дать на него ответ. Таким 

образом,применениеустныхобращенийспособствуетсокращениюсроковихрассмот

рения,устраняетперепискуипомогаетболееоперативнорешитьвозникшийвопрос.Ус

тныеобращениямогутподразделятьсяналичные,поданные приличнойвстрече, 

ителефонные, поданные 

потелефону.Особойформойустныхобращенийможнопризнатьиобращения,поданн

ыевходетелемостоввысшихруководителей государстваиграждан[38,с.5]. 

Конечно, не всегда и не по всем вопросам целесообразно устное 

обращение,тогда граждане могут подать письменное обращение. Такие 

обращения обычнопересылаются по почте, телеграфу, пейджеру или лично, через 

секретариат и т.п.Иписьменные,и устныеобращенияобладаютодинаковойсилой. 

Также,внастоящеевремявсебольшейпопулярностьюпользуютсяобращения, 

поданные в электронном виде. Граждане, обладающие 

возможностьювыходавInternet,могутпосылатьсвоипредложения,жалобыизаявлени

янепосредственно насайты муниципальныхобразований[23,с.50]. 

Рассмотримнаиболеераспространенныеформыобращенийгражданвмуниципаль

ныхорганахисполнительнойвластипосуществу,установленныест.4Федеральногоза

конаот02.05.2006№59-ФЗ«ОпорядкерассмотренияобращенийгражданРоссийской 

Федерации»[3]. 

Заявление – это официальное обращение по поводу реализации личных 

правили законных интересов, не связанных с их нарушением. Заявление, как 
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правило,содержитпросьбуобудовлетворенииконкретныхнуждипотребностей(напр

имер, обулучшении жилищных условий, назначениипенсий 

илидругихвыплат,освобожденииотналоговилипредоставленииналоговыхльгот).В

ыражаяпросьбуличногоилиобщественногохарактера,заявлениеможетсигнализиров

атьиобопределенныхнедостаткахвдеятельностигосударственных,муниципальныхо

рганов,предприятий,учреждений,общественных организаций. В отличие от 

предложения в нем не раскрываютсяпутии 

непредполагаютсяспособырешенияпоставленныхзадач[21,с.42]. 

Жалоба–этообращениевгосударственный,муниципальныйлибообщественный 

орган или к их должностным лицам по поводу нарушения прав иохраняемых 

законом интересовконкретноголица. 

Какправило,вжалобесодержатсянетолькоинформацияонарушениисубъективны

хправипросьбаобихвосстановлении,ноикритикавадресгосударственных,муниципа

льныхилиобщественныхорганов,предприятийучреждений, организаций, 

должностных лиц и отдельных граждан, в результатенеобоснованных действий 

которых либо необоснованного отказа в совершениипредусмотренных законом 

действий произошло, по мнению заявителя, нарушениеего 

субъективныхправ[27,с.13]. 

Предложение – обращение гражданина, направленное на улучшение 

порядкаорганизацииидеятельностигосударственныхорганов,органовместногосамо

управления,предприятий,организацийиучрежденийнатерриториимуниципального

образования,нарешениевопросовместногозначения(например,поулучшениюблаго

устройствамуниципальногообразования,поповышениюкачестваработыпассажирск

оготранспорта)[32,с.88]. 

Крометого,обращениягражданможноклассифицироватьследующимобразом: 

– по количеству обращающихся выделяют: индивидуальные и 

коллективныеобращения [35,с.90]; 

– поспособувнесенияобращениявыделяют:непосредственныеиопосредованн

ыеобращения,т.е.гражданинвправевнестиобращениеследующими способами: 

а)лично(например,обращениекдолжностномулицуналичномприемеграждан); 

б)черезпредставителя,вкачествекоторогомогутвыступатьдепутаты,адвокаты,пр
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коллективные 

индивидуаль

ные 

покол
ичеству 

обращающих

ся 

окурор,органыопекиипопечительстваилипростодоверенныелица; 

в) через средства массовой информации (например, открытое письмо в 

газете,прямойэфир); 

г)черезвыступлениянасобранияхиконференцияхграждан[23,с.42]. 

– по характеру юридической природы выделяют: заявления, жалобы, 

просьбы,ходатайства,предложения и т.п. 

Обобщивимеющиеклассификации,выделим 

наиболеераспространенныевлитературеклассификацииобращенийгражданворгана

хисполнительнойвласти (рисунок2). 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 
Рисунок 2 –Классификация обращений граждан в органыисполнительнойвласти 
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мыхгражданамиворганыгосударственнойимуниципальнойвласти. 

Вдополнениеквышеназваннымклассификациям,отметим,чтовцеляхисполнения 

поручения Президента РФ от 12 февраля 2011 года№ Пр-375 

«Обобеспеченииединообразногоучета,систематизации,обобщенияианализаобраще

ний граждан, организаций и общественных объединений» 28 июня 

2013годаутвержденТиповойобщероссийскийтематическийклассификаторобращен

ийграждан,организацийиобщественных объединений[6]. 

Поданномуклассификаторувсевопросы,содержащиесявобращениях,распредел

еныпопяти тематическимразделам[6]: 

1. «Государство,общество,политика»; 

2. «Социальнаясфера»(втомчислевопросыздравоохранения,культуры,образова

ния,науки,социальнойзащитынаселения,спорта); 

3. «Экономика»(втомчислевопросыпромышленности,связи,сельскогохозяйств

а,строительства,торговли,транспорта); 

4. «Оборона,безопасность,законность»; 

5. «Жилищно-коммунальнаясфера». 

Итак, основываясь на проведенном анализе литературы и 

законодательства,следуетдатьследующее определение. 

Подинститутомобращенийгражданворганывластинеобходимопониматьсамосто

ятельныйкомплексныйправовойинститут,регламентированныйнациональнымиме

ждународнымправозащитнымзаконодательством,наосновекоторогозакрепляетсяп

равочеловекаигражданина,ихобъединенийнепосредственноиличерезпредставителе

йобращаться в устной или письменной форме, индивидуально или коллективно 

ворганыместногосамоуправлениявцеляхобеспеченияреализацииизащитысвоих 

прав, свобод и законных интересов, прав, свобод и законных интересовдругих лиц 

иучастия вуправлении деламимуниципалитета. 
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1.2 Сравнительный анализ передовых практик организации работы с 

обращениями граждан   в субъектах РФ   и за рубежом 

 
В России соответствии со ст. 4 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ 

«ОпорядкерассмотренияобращенийгражданРФ»гражданемогутобращатьсяворган

ыгосударственной власти вформепредложения,заявленияилижалобы[3]. 

Обращениягражданворганыгосударственной власти и местного 

самоуправления могут быть выражены, как в устной так и в письменной форме 

.Вобращенияхмогутбытьпоставленывопросы, касающиеся прав и законных 

интересов, как автора обращения, так идругих граждан 

илиинтересоввсегообщества. 

Вкаждомучреждениивластиестьспециальныйотдел,занимающийсяобращениям

играждан.Работасобращенияминасчитывает в себе ряд основных 

этапов:регистрация,рассмотрение,исполнение,контрольисполнения,направлениео

тветазаявителю.Зачастую прохождение всех этапов занимает больше времени чем 

предусмотрено в порядке работы с обращениями граждан.Следствие этого это 

снижение эффективности работы собращениями граждан в целом, а так же 

репутационные потери органа власти перед населением . 

Контрользасвоевременнымразрешениемрассматриваемыхдокументоввозлагает

ся на должностных лиц, которые обязаны обеспечивать 

своевременное,правильное и полное рассмотрение обращений и исполнение 

решений, принятыхпообращениям граждан[34,с.34]. 

Все обращения поступающие в органы власти проходят обязательную 

процедуру регистрации в автоматизированных системах документооборота, срок 

регистрации не должен превышать 3 дня .В этой же системе осуществляется учет 

обращений.Регистрационно-контрольныекарточки и журнал учета письменных 

обращений оформляются в бумажном 

иэлектронномвиде,ведутсяихранятсявсоответствиисправиламиделопроизводства[

37,с.66]. 
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Современной тенденцией органов государственной власти Российской 

Федерации является улучшение использования телекоммуникационных 

технологий  в сфере работы с обращениями граждан . 

В Москве и Московской области уже несколько лет успешно функционирует 

портал «Наш Город» который позволяет гражданам быстро и оперативно 

отправлять проблемные инфраструктурные места в городе с помощью средств 

фото видео фиксации и расположением. Преимуществом данной системы 

является то что гражданину не нужно оформлять обращение самостоятельно, за 

него это делают модераторы портала которые проходят нормативно правовую 

подготовку и оформляют обращение и отправляют его уже по месту назначения и  

в тот орган который должен решать эту проблему. Несомненно одни из главных 

преимуществ наряду с удобством является скорость, модераторы обязаны 

обрабатывать и направлять каждое обращение по месту назначения в течение 24 

часов(в среднем время обработки 6 часов).После этого на портале дается ответ 

гражданину. За 8 лет система, показала себя отлично как возможность решать 

мелкие проблемы города, такие как незаконная реклама, проблемные места во 

дворах и территориях общественного пользования. За 8 лет 98% жалоб граждан 

разрешились положительно. Данный портал — это прекрасная возможность 

«держать руку на пульсе» городской жизни, быстро и оперативно устранять 

неполадки и делать город лучше.  

Так же город Москва отличился от других использованием и созданием 

системы «Активный гражданин» по способу взаимодействия аналогична системе 

«Наш Город». Отличается от  нее спецификацией. В «Активном гражданине» 

акцент сделан на учет мнения населения в развитии города в том числе 

инфраструктурном. 

Реализовано все в виде мобильных приложений на распространенные ОС. 

Приложение дает возможность гражданам участвовать в голосованиях по тем или 

иным вопросам развития при том это абсолютно не занимает времени, но дает 

властям качественную обратную связь и возможность сформировать мнение 

населения, 
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  В Республике Татарстан с апреля  2012 года запущена и успешно 

функционирует система рассмотрения публикаций граждан касательно вопросов 

благоустройства «Народный контроль» .Официальный запуск состоялся в 

середине апреля 2012 года, 01.06.2012 подписан Указ Президента Республики 

Татарстан № УП-408 «О государственной информационной системе «Народный 

контроль». Работа в ГИС РТ «Народный контроль» регламентируется данным 

Указом и Постановлением Кабинета Министров Республики Татарстан от 

10.08.2012 № 676. 

Основная цель ГИС РТ «Народный контроль» – придание огласки проблемам 

населения на абсолютно открытом ресурсе, так же  данная система является в то 

же время механизмом оценки действий органов власти . 

Существует 61 категория проблем, по каждой из которых жители обращаются 

с предоставлением геолокации и видеоматериалов. 

Существует  и система обратной связи, иными словами каждый пользователь 

может оценить работу по решению своей проблемы со стороны органов власти . 

Сопоставление положительных и отрицательных  оценок, и отслеживание 

динамик позволяет оценивать работу отдельных министерств и ведомств. 

Также каждый зарегистрированный пользователь может поддержать 

уведомление, поданное другим пользователем. 

С 5 августа 2013 года контроль за своевременным и качественным 

рассмотрением уведомлений возложен на Аппарат Уполномоченного по правам 

человека в Республике Татарстан. 

По состоянию середину 2020 года опубликовано более 285 тысяч 

уведомлений, 86,6% уведомлений присвоен статус «Заявка решена», 6,2% – 

«Запланировано», 6,3% – «Мотивированный отказ» и «В работе» – 0,9%. 

ВТюменскойобластиактивноиспользуютсявозможностиинформационно-

коммуникационныхсетейдляобщениясорганамигосударственной и 

муниципальной 

власти.Благодаряэффективнойреализациикомплексамероприятий,направленныхна

повышениедоступностиполучениягосударственныхимуниципальныхуслугвэлектр

оннойформе,вТюменскойобласти доля граждан, использующих механизм 
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получения государственных 

имуниципальныхуслугвэлектроннойформе,достиглав2017году70% и к концу 2019 

года доля обращений в форме электронного документа 

увеличиваетсяМежведомственноеэлектронноевзаимодействиеврамкахоказанияусл

угохватываетпочти500участников,иэтонетолькомуниципальныеструктуры,ноирес

урсоснабжающиеорганизации,вузы,медицинскиеучреждения,представителигости

ничногобизнеса.запросов, доля межведомственного взаимодействия в 

электронном виде по 

итогамгодасоставилаболее97%.Приэтом,уровеньудовлетворенностигражданкачес

твом предоставления муниципальных услуг в электронной форме по 

итогампроведенного социологического опросадостиг96%[27,с.59]. 

В Санкт-Петербурге основными задачами, решаемыми в процессе 

развитияинформационной и телекоммуникационной инфраструктуры, стали: 

обеспечениепрозрачности деятельности органов власти и доступа населения 

ктелекоммуникационнойинфраструктуреиинформационнымресурсам,повышение

доступностиикачествапредоставленияуслуггорожанам.ОпытСанкт-

Петербургавесьмауспешен.Вгородеактивнофункционируют37стационарныхи4пер

едвижныхмногофункциональныхцентров,которыеоказываютгражданамгосударств

енныеимуниципальные услуги в одном месте. С помощью таких центров 

горожане могут получить свыше260 государственныхуслуг. 

РаботесобращениямигражданвСанкт-

Петербургеуделяетсядолжноевнимание.НаофициальномпорталеАдминистрацииго

родаимеетсяокноэлектронной приемной, в котором для удобства пользователей 

сервисы поделенынатрираздела–«ЭлектроннаяприемнаяАдминистрацииСанкт-

Петербурга», 

«Интернет-приемнаяисполнительныхоргановгосударственнойвласти(ИОГВ)», 

«ПорталНашСанкт-Петербург».Взависимостиотхарактераобращенияграждане 

выбирают необходимые сервисы и оформляют в электронном виде 

своиобращенияилисообщения.Реализацияпроектовпоинформатизациидеятельност

иоргановгосударственнойимуниципальнойвластиСанкт-Петербурга дала хорошие 

результаты, поэтому опыт города используется в рядерегионовРоссийской 
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Федерации [44,с.42]. 

В качестве примера реформирования механизма обращения граждан в 

органыгосударственной и муниципальной власти 

показателенопытРеспубликиБеларусь.Вгосударствеосуществленапопыткасистемн

огореформированияданныхаспектовуправленияипринятцелыйряднормативныхдок

ументов,регулирующихобщественныеотношения,связанныеспринятиемирассмотр

ением обращений. В отношении сроков рассмотрения обращений 

тамуспешнопродолжаютсятрадициисоветскогонаследия.Согласноп.3ст.17Закона 

Республики Беларусь от 18.07.2011 № 300-3 «Об обращениях граждан 

июридических лиц» письменные обращения должны быть рассмотрены не 

позднее15 дней, а обращения, требующие дополнительного изучения и проверки, 

– непозднее одного месяца, если иной срок не установлен законодательными 

актами.При этом ч. 1 ст. 17 указанного закона четко закрепляет положение о том, 

чтотечение сроков, определяемых днями, начинается со дня, следующего за 

днемрегистрацииобращения,иисчисляется вкалендарныхднях[38,с.5]. 

Зарубежомсложиласьтакаяпрактика,согласнокоторойработасобращениямиграж

данявляетсявсеголишьоднойизадминистративныхпроцедур,институткоторых,очен

ьхорошоразвит.Навысокомуровненаходится 

институтадвокатуры,который,вслучаенеобходимостивсегда«спешитнапомощь» 

гражданам, которые не удовлетворены деятельностью 

государственногоорганаилидолжностноголица.Можносказать,чтоработасобращен

иямиграждан в нашем понимании, например в США, имеет место лишь в том 

случае,когда в рассмотрении дела участвуют,какминимум три 

стороны:гражданин,которыйобратилсясзаявлением,представительгосударственно

гоорганаиадвокат,защищающийинтересы гражданина. 

Законодательствомногихиностранныхгосударствдавновпиталовсебяинститутад

министративныхпроцедур.Многиегосударстваимеютсвоитрадиции,которыереглам

ентируютадминистративныепроцедуры.Вомногихстранахввидезаконовзакреплен

ыстрогиеформализованныеправиласовершения управленческих действий 

должностными лицами, государственнымиорганамии учреждениями[26,с.59]. 

ВШвейцариинауровнефедерацииикантоновестьзаконыобадминистративныхпр
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оцедурахпреимущественно ссудебнымиэлементами. 

В США с 1996 г. действуют правила административной процедуры, в 

которыхрегулируютсястатус,полномочия,документы,решения,действияадминистр

ативныхагентствпорассмотрениюобращений.Этиэлементыотражаютсявспециальн

ыхзаконахирегламентах,которыеприменяютсяисудами[35,с.169]. 

В зарубежной практике принято выделять следующий примерный 

переченьадминистративныхпроцедур[35,с.169]: 

1. Организационные(распорядокработы,распределениеобязанностей,регламе

нтвзаимоотношений). 

2. Принятиерешенийввидеправовыхактов,устныхрешенийидр. 

3. Использованиеинформации(документооборот). 

4. Совершениеопределенныхюридическихдействий(лицензированиеит.п.). 

5. Проведениекоординации. 

6. Осуществлениеконтроля. 

7. Выполнениецелевыхпрограмм. 

8. Рассмотрениеобращенийграждан. 

9. Рассмотрениепредложенийобщественныхобъединений. 

10. Разрешениеразногласийиспоровидр. 

При сравнении работы с обращениями граждан в западных странах и в 

Россииможно сделатьрядвыводов. 

Зарубежныестранынаделяютпонятие«обращенияграждан»статусомадминистра

тивнойпроцедуры. 

Дляразрешенияспорныхвопросов,которыепредполагаютсмешаннуюкомпетенц

ию, существует институт омбудсмена. Управляющий по защите правчеловека 

должен быть опытным профессионалом в области права. Его 

основнаяобязанность–

рассмотрениенаиболееважных,коллективныхимассовыхобращений. Массовое 

обращение – это обращение, например, более 100 граждан,либо 

повторноеколлективноеобращениепоодномуитомужевопросу. 

Длятого,чтобыисключить 

возможностьогромногоколичестватакназываемых«отписок»,письменныеответыгр
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ажданамзаменяютвызовамивназначенноевремявмуниципальный орган власти. 

Должностное лицо, в присутствии компетентногонаблюдателя, доступным 

языком сообщает заявителю о проделанной по фактуобращения работе и о 

принятом решении. В случае, если гражданин удовлетворенответом, то он должен 

поставить свою подпись под графой «вопросы по 

данномуобращениюразрешеныидополнительныхразъясненийнетребуют»[35,с.169

]. 

Такимобразом,Россиивомногомследуетперениматьопытзарубежныхстран с 

целью достижения более высокой удовлетворенности населения 

уровнемработысобращениямигражданвмуниципальныхорганахисполнительнойвл

асти. Видится, что в целях оптимизации рассмотрения обращений граждан 

вмуниципальныхорганахисполнительнойвласти,используязарубежныйопыт,необх

одимозакрепитьсрокрассмотренияобращений15рабочихднейнафедеральномуровн

е,собязательнымуточнениемовозможностинезамедлительногорассмотренияобращ

енийвотдельныхслучаях,вызванныхобстоятельствами,наносящимивред 

здоровьюиблагополучиюграждан. 

 

 

1.3 Методика анализа организации работы с обращениями граждан в 

субъекте РФ 

 
Методики анализа и оценки организации работы с обращениями граждан 

ворганахисполнительнойвластиразрабатывалисьразнымиавторами.Рассмотрим 

некоторыеизпредлагаемыхметодик. 

По мнению А.В. Ермолаевой и М. Маленькой, для определения 

социальнойэффективностиработысобращениямигражданможнорассматривать[21;

28]: 

– построение единой защищенной сети для работы с обращениями 

гражданисполнительныхоргановгосударственнойвластииоргановместногосамоупр

авлениямуниципальныхобразований; 

– организация обмена данными по обращениям граждан в электронном 
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видемежду исполнительными органами государственной власти, органами 

местногосамоуправлениямуниципальныхобразований[21]; 

– организацияавтоматизированногодоступаграждандляполученияинформаци

иорассмотрениииходеисполнениядокументов,черезсистемуобратнойсвязи 

сайтамуниципальныхорганов; 

– создание специального портала в сети Интернет «Обращения граждан: 

опытработы»; 

– созданиеэлектроннойкартотекиархивныхматериалов; 

– созданиеинформационно-поисковойсистемы«Приемграждан»; 

– организацияпроведениявыездныхличныхприемовграждан[28]. 

Однаизнаиболееполныхметодикоценкирезультативностиорганизацииработысо

бращениямигражданвмуниципальныхорганахисполнительнойвластибылапредлож

енаМ.В.СытинскойиВ.И.Шкатуллой [43]. 

Поихмнениюоценкаорганизацииработысобращениямигражданворганах 

государственной власти можетпроводитьсяпоследующимпоказателям: 

– отсутствиенарушенийсроковрассмотренияобращений; 

– отсутствиенеобоснованныхпереносовсроковрассмотренияобращений; 

– своевременноепредоставлениедокументоввотделпоработесобращениямиграж

дан; 

– отсутствие актов прокурорского реагирования о нарушении

 порядкарассмотренияобращений граждан; 

– проведениеличныхприемовграждан; 

– проведениевыездныхприемовгражданвмуниципальномобразовании; 

– наличиенаофициальномсайтемуниципальногоорганаисполнительнойвластио

бласти «электронной приемной»; 

– наличие«горячихлиний»посоциальнозначимымвопросам; 

– размещениенаофициальномсайтеинформацииоработесобращениямиграждан[

43]. 

Вкачествеисходныхданныхдляпроведенияоценкипопоказателямиспользуютсяо

фициальныесведения,представленныевотчетах,справкахирезультатымониторинга

официальногосайта. 
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Оценкапоказателейпроводитсяследующимобразом: 

– вслучаевыполненияпоказателя–

«присваивается1балл(«1»),заисключениемпоказателя«Проведениевыездныхприем

овграждан»,которыйоцениваетсяв2балла («2»); 

– вслучаеневыполненияпоказателя–

баллнеприсваивается(«0»).Итоговыйрезультатопределяетсуммарноеколичес

твоприсвоенныхбаллов. 

Вцеляхобеспеченияобъективнойоценкирезультативностидеятельностиорганах 

исполнительной власти за полугодие, 9 месяцев и 

годоценкапоказателейпроводитсянарастающимитогом: 

– завыполнениепоказателявследующемпериодедобавляютсябаллы,заневыполн

ение –не добавляется. 

Полученноезначениеумножаетсянакоэффициент,соответствующийвременному 

периоду (коэффициент полугодия – 1/2, коэффициент 9 месяцев – 

1/3,коэффициентгода–

1/4).Данныекоэффициентыиспользуютсядлякаждогопоказателя. 

Итоговыйрезультатопределяетсясуммарнымколичествомприсвоенныхбалловп

овсемпоказателямсиспользованиемправиламатематическогоокруглениячисел(доц

елогочисла). 

Максимальновозможныйрезультатработыоргана власти по работе с 

обращениями граждан составляет10баллов. 

Оценка по показателю «Проведение выездных приемов граждан» 

осуществляется с учетом количества проведенных в отчетном 

периодевыездныхприемовкаждымдолжностнымлицом.Припроведенииоценкииспо

льзуются данные, содержащиеся в отчетах по итогам проведения 

выездныхприемов.Оценочнаяшкалаподанномупоказателювыглядитследующимоб

разом: один выездной прием в квартал – 1 балл «1»; два приема в квартал – 

1,5балла«1,5»; три приема вквартал–2балла «2». 

Максимальноеколичествобалловподанномупоказателю2балла«2». 

Оценочная шкала в указанном случае выглядит следующим образом: в 
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кварталмаксимум присваивается 2 балла «2», не проведен выездной прием – 

баллы неприсваиваются «0»[43]. 

Видится,чтонаосновеанализамнений,имеющихсявлитературе,дляопределенияс

оциальнойэффективностиработыорганаисполнительнойвластисобращениямиграж

дан,можнорассматриватьследующиеосновные показатели: 

– уровень удовлетворенности граждан, обратившихся в муниципальный 

органвласти с обращением (высокий – более 90%; средний – 70-90%; низкий – 

менее70%). В случае достижения высокого уровня удовлетворенности 

присваивается 2балла,среднего– 1балл,низкого–0баллов. 

– соблюдениеустановленногосрокарассмотренияобращений; 

– отсутствие жалоб, поступающих от населения в муниципальный орган 

властипоповодуработы собращениями граждан; 

– размещение на официальном сайте муниципального органа

 властиинформации оработе собращениями граждан; 

– проведениеличныхприемовгражданпроведениевыездныхприемовграждан; 

– наличие на официальном сайте органа  государственнойвласти 

«электроннойприемной»вцеляхпредоставлениявозможностиподачиобращениявэл

ектронномвиде. 

В случаевыполнения показателя по п.п. 2-7 – «присваивается 1 балл («1»), 

вслучаеневыполнения показателя –баллне присваивается («0»). 

Наглядносущностьпредлагаемойметодикипоопределениюсоциальнойэффектив

ности работы муниципального органа власти с обращениями 

гражданпредставленавтаблице1. 

 

Таблица1–

Сущностьметодикипоопределениюсоциальнойэффективностиработы

муниципальногоорганаисполнительной 

властисобращениямиграждан 
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№п/п Показатель социальной эффективности 

работыоргана исполнительной власти 

собращениямиграждан 

Оценкасоциальнойэффект

ивности 

работы 

органавластисобращениямигр

аждан 

1 Уровень удовлетворенности граждан, 

обратившихсяв орган исполнительной власти 

собращением 

высокий–более90%–

2балла(«2»); 

средний–70-90%– 1балл 

(«1»); 

низкий–менее70%–

баллнеприсваивается(«0»). 
 

 
 

 

 

 
 

 

Окончание таблицы 1  
№п/п Показатель социальной эффективности 

работыоргана исполнительной власти 

собращениямиграждан 

Оценкасоциальнойэффект

ивности 

работы 

органавластисобращениямигр

аждан 

2 Соблюдениеустановленногосрокарассмотрения 
обращений 

 

 

в      случае 

выполненияпоказателяпоп.п.2-

7– 

«присваивается1балл(«1») 

 

вслучаеневыполненияпоказате

ля-баллнеприсваивается(«0») 

3 Отсутствиежалоб, поступающихот  

населениявмуниципальныйорганисполнительнойв

ластипо 
поводуработысобращениямиграждан 

4 Размещение на

 официальномсайтегосударствен

ного  органаисполнительнойвласти 

информацииоработесобращениямиграждан 
5 Проведениеличныхприемовграждан 
6 Проведениевыездныхприемовграждан 

7 наличиенаофициальномсайтегосударственногоорг

анаисполнительнойвласти«электроннойприемной»

вцеляхпредоставлениявозможности 

подачиобращениявэлектронномвиде 

Итого Максимальнаяоценка8баллов. 
8-6баллов–высокий 

уровеньсоциальнойэффективности;5-3балла–

среднийуровень социальнойэффективности; 

2-0–низкийуровеньсоциальнойэффективности. 

 

Такимобразом,максимальнаяоценкасоциальнойэффективностиработыгосударс

твенной 

органавластисобращениямиграждансоставит8баллов.Вслучаедостиженияот8до6ба
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ллов следуетговорить овысокойсоциальнойэффективности работы органа 

государственной власти с обращениями граждан.Приболеенизкихпоказателях5-

3балла–осреднемуровнесоциальнойэффективности; при достижении показателя 

от 0 до 2 баллов – следует говорить 

онизкойсоциальнойэффективностиработыоргана государственной 

властисобращениямиграждан. 

Такжевидитсянеобходимымпередпроведениемоценкисоциальнойэффективност

иработыгосударственного 

органаисполнительнойвластисобращениямигражданпредварительноепроведениеа

нализаструктурыобращений граждан в муниципальные органы исполнительной 

власти по сферамжизнедеятельности(здравоохранения,жилищно-

коммунальногохозяйства,образования и т.п.) в целях выявления 

приоритетностивопросов,поставленных вобращениях. Необходимо изучение 

динамики обращений граждан, поставленныхнаконтроль,и повторныхобращений. 

Так же для выявления тенденций  проблем в работе с обращениями граждан 

необходим количественный анализ поступивших в обращений. Он представляет 

собой анализ количественной и долевой составляющих определенного вида 

обращений. Для выявления тенденция используются такие экономические методы 

как вертикальный и горизонтальный  анализы. Вертикальный позволяет 

отслеживать долевое соотношение по подгруппам обращений в зависимости от 

основания классификации. Горизонтальный  служит средством определения 

количественных и относительных изменений во времени. Слияние этих двух 

видов,то есть анализ изменения долевых соотношений за рассматриваемый 

период, предоставляет возможность   выявить тенденции и сдвиги акцентов к 

примеру проблематики обращения граждан. 

Итак, в данном параграфе рассмотрена методика оценки организации работы 

собращениямигражданворганах государственной власти субъекта РФ 

ивыделеныееосновныепоказатели.Наосновеанализаметодикоценкирезультативнос

тиорганизации работы с обращениями граждан в органах исполнительной власти 

субъектов , имеющихся в литературе,разработана авторскаяметодика оценки 

результативности организации работы с обращениями граждан 
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вмуниципальныхорганахвласти,котораябудетпримененанапримередеятельности 

отдела по работе с обращениями граждан при Правительстве Челябинской 

области . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 АНАЛИЗРАБОТЫСОБРАЩЕНИЯМИГРАЖДАНВСУБЪЕКТЕ РФ 

(НА ПРИМЕРЕ ЧЕЛЯБИНСКОЙ ОБЛАСТИ) 

 

2.1 Анализ и оценка документационного, методического и информационно-

технологического обеспечения работы с  обращениями граждан в  Челябинской 

области 

 

ВсоответствиисУставомЧелябинской области ,Правительство Челябинской 

является высшим исполнительным органом государственной власти субъекта 

РФ,наделеннымполномочиямипорешениювопросоврегиональнозначенияиполном

очиямидляосуществленияотдельныхгосударственныхполномочий,переданныхЧел

ябинской области от федерации, утверждённые конституцией или федеральными 

законами. 

Правительство является постоянно действующим коллегиальным органом, 

возглавляющим единую систему государственных органов исполнительной 

власти области и обеспечивающим их согласованную деятельность в интересах 
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населения области. 

Правительство области обладает правами юридического лица, имеет гербовую 

печать, другие печати, штампы и бланки установленного образца. 

Правительство области осуществляет свою деятельность на основе 

Конституции Российской Федерации, федеральных конституционных законов, 

федеральных законов, указов Президента Российской Федерации, постановлений 

Правительства Российской Федерации, Устава (Основного Закона) Челябинской 

области, закона Челябинской области "О Правительстве Челябинской области", 

законов области, нормативных правовых актов Губернатора Челябинской 

области. 

Деятельность Правительства области осуществляется в соответствии с 

принципами, установленными Федеральным законом «Об общих принципах 

организации законодательных (представительных) и исполнительных органов 

государственной власти субъектов Российской Федерации». 

Правительство области в пределах своих полномочий организует исполнение 

Конституции Российской Федерации, федеральных конституционных законов, 

федеральных законов, указов Президента Российской Федерации, постановлений 

Правительства Российской Федерации, Устава (Основного Закона) Челябинской 

области, закона Челябинской области "О Правительстве Челябинской области", 

законов области, нормативных правовых актов Губернатора Челябинской 

области, осуществляет систематический контроль за их исполнением органами 

исполнительной власти области, принимает меры по устранению нарушений 

законодательства Российской Федерации и области. 

Полномочия Правительства Челябинской области регламентируются Уставом 

(Основным Законом) Челябинской области и законом Челябинской области "О 

Правительстве Челябинской области". 

Правительство области формирует и возглавляет Губернатор области. 

Губернатор области является председателем Правительства области. В состав 

Правительства области входят члены Правительства области: Губернатор области 

(председатель Правительства области), заместители Губернатора области, 

заместитель Губернатора области – руководитель Аппарата Губернатора и 
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Правительства области, заместитель Губернатора области – министр, министры 

области. 

Губернатор осуществляет полномочия, возложенные на него в соответствии с 

Конституцией Российской Федерации, федеральными конституционными 

законами, федеральными законами, нормативными правовыми актами Президента 

Российской Федерации и Правительства Российской Федерации, Уставом 

(Основным Законом) области и иными законами области. 

Губернатор представляет область во взаимоотношениях с Президентом 

Российской Федерации, Правительством Российской Федерации, субъектами 

Российской Федерации, органами государственной власти, органами местного 

самоуправления в Российской Федерации и при осуществлении 

внешнеэкономических связей, при этом он вправе подписывать договоры и 

соглашения от имени области. Губернатор области формирует высший 

исполнительный орган власти области – Правительство области, назначает на 

должность первых заместителей и  заместителей Губернатора области. 

Губернатор награждает наградами области, присваивает почетные звания 

области. Губернатор области в период исполнения своих полномочий не может 

быть депутатом Государственной Думы Федерального Собрания Российской 

Федерации, членом Совета Федерации Федерального Собрания Российской 

Федерации, судьей, замещать иные государственные должности Российской 

Федерации, должности федеральной государственной службы, иные 

государственные должности Челябинской области или должности 

государственной гражданской службы Челябинской области, а также 

муниципальные должности и должности муниципальной службы, не может 

заниматься другой оплачиваемой деятельностью, кроме преподавательской, 

научной и иной творческой деятельности, если иное не предусмотрено 

законодательством Российской Федерации. 

ВсегоуГубернатора области 8 заместителей из них 2 первых заместителя 

Губернатора, и 6 заместителей Губернатора, полномочия и отрасли контроля, 

которых распределяются согласно постановлению Губернатора Челябинской 

области №292 от 30.12.2014 «О распределении обязанностей между 
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заместителями Губернатора Челябинской области». Текущая организационная 

схема была утверждена еще П.И. Суминым в начале 00-ых годов, и действует по 

настоящее время  с небольшими ведомственными корректировками(Приложение 

А). 

Подразделениями Правительства области являются Министерства и 

департаменты все они выполняют свои функции в четко определенной сфере 

согласно  Нормативно правовым актам ,регулирующих  их деятельность в рамках 

установленного федерального законодательства. 

Правовое,организационное,информационное,материально-

техническоеииноеобеспечениедеятельностиПравительства области 

осуществляютструктурныеподразделенияаппаратаГубернатора Челябинской 

области и Правительства Челябинской области (управления,отделы) в 

соответствии с положениями об этих подразделениях,  

Управление по работе с обращениями граждан является 

структурнымподразделениемаппарата Губернатора Челябинской области и 

Правительства Челябинской области,образованным в соответствии с 

утвержденной структурой Правительства Челябинской области в соответствиии с 

утвержденной структурой правительства  Челябинской области [9]. 

ВсвоейдеятельностиотделруководствуетсяКонституциейРоссийскойФедераци

и,законамиРоссийскойФедерации,постановлениямиПравительстваРоссийскойФед

ерации,УставомЧелябинской области,иПостановлением Губернатора 

Челябинской области «Об утверждении положения  штатной численности  

Управления по работе с обращениями граждан Правительства Челябинской 

области . 

ПоложениеоботделеутверждаетсяГубернатором области 

Отдел возглавляет начальник, Назначаемый и освобождаемый от должности 

Губернатором Челябинской области. 

Специалистыотделаназначаютсяиосвобождаютсяотдолжностираспоряжениемз

аместителемГубернатора области,руководителемаппарата Губернатора и 

Правительства области,в своей работе руководствуются должностными 

инструкциями. 
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Контроль за деятельностью отдела осуществляет заместитель Губернатора 

Челябинской области, Руководитель аппарата правительства Челябинской 

области: 

Основными задачами Управления являются: 

1) обеспечение рассмотрения письменных и устных обращений граждан, 

организаций и общественных объединений граждан Российской Федерации, 

иностранных граждан и лиц без гражданства (далее именуются – граждане), в том 

числе обращений, поступивших по информационным системам общего 

пользования, в соответствии с действующим законодательством; 

2) организация личного приема граждан Губернатором Челябинской области 

и его заместителями; 

3) информационно-статистическое, аналитическое и методическое 

обеспечение деятельности Губернатора Челябинской области, Правительства 

Челябинской области по рассмотрению обращений граждан. 

) организация работы общественных приемных Губернатора Челябинской 

области. 

5) организация работы "Телефона доверия ("горячей линии")" о фактах 

коррупции в органах исполнительной власти Челябинской области и органах 

местного самоуправления муниципальных образований Челябинской области; 

6) организация работы сетевого справочного телефонного узла (далее 

именуется – ССТУ); 

7) организационное обеспечение личных приемов граждан, проводимых по 

поручению Президента Российской Федерации должностными лицами 

Администрации Президента Российской Федерации в режиме видео-конференц-

связи. 

В соответствии с основными задачами управление осуществляет следующие 

функции: 

1) обеспечивает прием, регистрацию и централизованный учет письменных и 

устных обращений, запросов граждан (пользователей информации), в том числе 

поступивших по различным каналам связи; 
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2) обеспечивает прием и регистрацию сообщений, поступающих на «Телефон 

доверия (горячую линию)» о фактах коррупции в органах исполнительной власти 

Челябинской области и органах местного самоуправления муниципальных 

образований Челябинской области; 

4) обеспечивает своевременное рассмотрение обращений граждан 

Губернатором Челябинской области и его заместителями, а также их 

направление для рассмотрения в органы исполнительной власти Челябинской 

области, органы местного самоуправления муниципальных образований 

Челябинской области, иные государственные органы; 

5) осуществляет контроль за сроками рассмотрения обращений по 

поручениям Губернатора Челябинской области, его заместителей; 

6) уведомляет граждан о ходе рассмотрения обращений; 

7) извещает граждан о результатах рассмотрения в Управлении их 

обращений; 

8) отвечает на тематические обращения граждан, не требующие детальной 

обработки отраслевыми органами исполнительной власти Челябинской области; 

9) осуществляет анализ и обобщение вопросов, которые ставят граждане в 

письмах и на личном приеме; 

10) осуществляет оперативное и периодическое информирование 

Губернатора Челябинской области, его заместителей о количестве и характере 

обращений граждан; 

11) организует прием граждан специалистами Управления, а также их 

консультирование по телефону ССТУ в пределах своей компетенции: 

12) организует личный прием граждан Губернатором Челябинской области и 

его заместителями; 

13) информирует население о графике личного приема граждан Губернатором 

Челябинской области и его заместителями; 

14) осуществляет информационное сопровождение рубрики Интернет-

приемная официальных сайтов Губернатора Челябинской области и 

Правительства Челябинской области в пределах компетенции Управления; 
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15) оказывает в пределах своей компетенции методическую помощь 

специалистам органов исполнительной власти Челябинской области, органов 

местного самоуправления муниципальных образований Челябинской области, а 

также общественным приемным Губернатора Челябинской области; 

16) осуществляет сбор, обобщение и анализ информации о результатах 

рассмотрения обращений граждан и принятых по ним мерах органами 

исполнительной власти Челябинской области, органами местного 

самоуправления муниципальных образований Челябинской области, а также 

общественными приемными Губернатора Челябинской области; 

17) анализирует организацию работы с обращениями граждан в органах 

исполнительной власти Челябинской области, органах местного самоуправления 

муниципальных образований Челябинской области, общественных приемных 

Губернатора Челябинской области, вносит предложения и рекомендации по 

улучшению работы с обращениями граждан; 

18) участвует в разработке предусмотренных законодательством Российской 

Федерации нормативных правовых актов Челябинской области по вопросам 

работы с обращениями граждан; 

19) предоставляет материалы о работе с обращениями граждан средствам 

массовой информации; 

20) изучает опыт работы с обращениями граждан в федеральных и 

региональных органах исполнительной власти; 

21) готовит проекты постановлений и распоряжений Губернатора 

Челябинской области, Правительства Челябинской области, ведет служебную 

переписку по вопросам, входящим в компетенцию Управления. 

22) обеспечивает организацию личных приемов граждан, проводимых по 

поручению Президента Российской Федерации должностными лицами 

Администрации Президента Российской Федерации в режиме видео-конференц-

связи. 

ОрганизационнаяструктурауправленияпоработесобращениямигражданиПрави

тельства Челябинской области представлена нарисунке3. 
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Рисунок 3 – Организационная структура управления по работе 

собращениямигражданПравительства Челябинской области 

Каквидноизрисунка3уотделалинейно-функциональнаяструктурауправления. 

Функциональноотделразделеннатри отдела Отдел организации личного 

приема ,Отдел по работе с письменными обращениями, Отдел информационно-

аналитической и методической работы  

Специалисты отдела организации личного приема, выполняют функции 

касательно  личного приема обращений граждан Губернатором Челябинской 

области или его заместителями  

Специалистыотдела 

поработесписьменнымиобращениямигражданосуществляют регистрацию, 

контроль исполнения обращений, формирование дел,подготовкуматериаловдля 

формированияотчетови др. 

Специалисты отдела информационно-аналитической и методической работы 

осуществляют аналитику и предоставление ежеквартальных отчетов по работе с 

обращениями граждан согласно Указу Президента РФ от 17.04.2017 № 171 

Дляотделаэтаструктураоптимальна. 

Преимуществалинейныхорганизационныхструктур:четкаясистемавзаимныхсвя

зей,быстротареакциивответнапрямыеприказания,согласованность действий 

исполнителей, оперативность в принятии решений 

иясновыраженнаяличнаяответственностьруководителязапринятыерешения. 

Кадровыйсоставотделахарактеризуетсяследующим. 

В отделе по работе с обращениями граждан и организаций правительства 
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Челябинской области составперсоналасоставляет20человек,включая 

начальникаотдела. Два человека из отдела занимают должности не относимые к 

должностям госудаственно-гражданской службы 

Обращения граждан рассматриваются в Администрации города Челябинска 

всоответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О 

порядкерассмотренияобращенийгражданвРоссийскойФедерации»,РегламентомАд

министрациигорода,ИнструкциейподелопроизводствувАдминистрациигородаЧел

ябинска[11]. 

Всеписьменныеобращения,поступающиевПравительство Челябинской области 

,передаются в Управление по работе с обращениями граждан и организаций 

Управленияделами,гдеобрабатываютсявустановленномпорядкеирегистрируются 

вэлектроннойбазеданныхвтечение3дней смоментапоступлениявПравительство 

области. 

Письменные обращения, содержащие вопросы, решение которых не входит 

вкомпетенцию Правительства области,направляютсявтечение7дней 

соднярегистрации всоответствующийорган 

илисоответствующемудолжностномулицу,вкомпетенциюкоторыхвходитрешениеп

оставленныхвобращениивопросов,суведомлениемгражданина,направившегообра

щение,опереадресацииобращения. 

Письменныеобращения,содержащиеинформациюофактахвозможныхнарушени

йзаконодательстваРоссийскойФедерациивсферемиграции,направляются в течение 

5 дней со дня регистрации в Управление 

ФедеральноймиграционнойслужбыРоссии 

поЧелябинскойобластииПравительствоЧелябинской области с уведомлением 

гражданина, направившего обращение, опереадресации его обращения, за 

исключением случая, если текст письменногообращенияне поддается прочтению. 

Прирегистрациинакаждоеобращениевэлектроннойбазеданныхформируетсяэле

ктроннаярегистрационнаякарточкаустановленнойформы,вкоторой указываются 

регистрационный номер, присваиваемый обращению припоступлении, краткие 

сведения об обращении и движении обращений с моментапоступленияорган 
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исполнительно властидозавершенияисполненияинаправлениявдело. 

Обращения граждан рассматриваются в течение 30 дней со дня 

регистрации.Письменныеобращения,содержащиеинформациюофактахвозможных

нарушений    законодательства    Российской    Федерации    в    сферемиграции, 

рассматриваются   в   течение   20   дней    со    дня    ихрегистрации. Срок 

рассмотренияобращения 

можетбытьпродлен,еслизатронутыевнемвопросытребуютспециальногоизученияид

ополнительных проверок,но неболеечемна30дней 

содновременныминформированиемзаявителя[11]. 

Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение 7 дней со 

днярегистрации 

возвращаетсягражданину,направившемуобращение,сразъяснениемпорядка 

обжалованияданногосудебногорешения. 

Ответственностьзасвоевременноеиправильноеразрешениевопросов,поставленн

ыхвобращениях,несутруководителиструктурныхподразделенийаппарата, органов 

Правительства области в соответствии с поручениями Губернатора и 

заместителей Губернатора. 

Обращения граждан считаются исполненными, если все поставленные в 

нихвопросырассмотрены,разрешены,либопонимданыподробныеразъяснения. 

Документыпоприемуирассмотрениюобращенийизаявленийгражданформируют

ся в дела и хранятся в отделе по работе с обращениями граждан 

иорганизацийвсоответствиисноменклатурой дел[11]. 

Отдел обращений регулярно оказывает практическую и методическую 

помощьвсеморганизаторамработысобращениямиграждан,проводитсеминары,обуч

ение,индивидуальныеконсультацииит.д.Совновьпоступившиминамуниципальную

службусотрудникамивобязательномпорядкепроводитсяобучениеработесписьменн

ымиобращениями(втомчислевсистемеэлектронного документооборота), порядку 

организации личного приема 

граждан.Ежегодновпрограммукраткосрочногоповышенияквалификациипонаправл

ению«Государственноеимуниципальноеуправление»включаетсяраздел,посвященн

ый работе собращениями граждан. 
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ВПравительстве 

внедренапрактикапроведенияобщегородскихсовещанийповопросамработысобращ

ениямиграждан(вIиIIIквартале)по 

итогамполугодия,года,накоторыхподводятсяитоги,обобщаетсяположительныйопы

т,анализируются недостатки. 

Учет и анализ поступающих обращений производится в системе 

электронногодокументооборота (далее – СЭД) «Гольфстрим». В настоящеевремяв 

рамкахСЭД внедрен программный комплекс «Обращения граждан», 

предназначенныйдляавтоматизациидеятельностивсехподразделенийПравительств

а области 

.РеализацияСЭДспособствуетповышениюоперативностиработы,атакжеавтоматизи

рует учет и контроль прохождения обращений, позволяет 

эффективноосуществлять контроль исполнительской дисциплины в работе с 

обращениямиграждан. В настоящее время к СЭД подключены все структурные 

подразделенияаппарата,отраслевые органы Правительства области. 

Работа по организации приема граждан по личным вопросам в Правительстве 

Челябинской области 

основываетсянапринципахобеспечениямаксимальнойдоступностикруководителям

, разрешения устных обращений с положительными результатами.Прием граждан 

по личным вопросам ведется по графику, утвержденному Губернатором или его 

заместителями  График ежеквартально публикуется в средствах массовой 

информации 

иразмещаетсянаофициальномсайтеАдминистрациигородавсетиИнтернет. 

Следуетотметить,чтоработасобращениямивПравительстве области направлена 

на всестороннюю реализацию прав граждан. Ежегодно около 

10%обращенийрассматриваетсяколлегиально,вседоводызаявителейпринимаютсяв

овнимание,количествоотказовпообращениям составляет0,2–0,3%. 

Вцеляхулучшенияинформированностиипросвещениянаселенияповопросамреа

лизацииправанаобращениевоктябре2013годасозданраздел 

«Обращения граждан» на официальном сайте Правительства Челябинской области  

Вэтом разделе можноознакомитьсяс нормативнойправовойбазойработы 
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собращениямигражданиорганизаций;ознакомитьсястребованиями,которые 

предъявляютсясуществующимзаконодательствомкписьменномуобращениюгражд

анинавгосударственныеорганы,органыместногосамоуправления;получитьинформ

ациюопорядкеисрокахрассмотренияобращений;ознакомитьсясразличнымиспособа

минаправленияобращенийвПравительство Челябинской области; получить 

информацию о графике приема поличным вопросам, ознакомиться с 

информацией об итогах работы с обращениямиграждан. 

 Одно из последних нововведений в системе это услуга СМС-оповещений. 

ЕслиприобращениивИнтернет-

приемнуюгражданинуказываетномермобильного телефона и дает согласие на 

получение СМС со статусом обращения,то ему дважды направляются СМС: 1 – 

при регистрации с сообщением входящегономераи 2– приразмещенииответа. 

Даннаяуслугапредоставляетгражданамдополнительнуювозможностьбыстрого 

уведомления оходерассмотренияобращения. 

Таким образом,по форме обращения,поступившие в Правительство 

Челябинской области  можно классифицировать как 

письменные,устные,поступившие вэлектронномвиде. 

Итак,УправлениепоработесобращениямигражданявляетсяструктурнымАппара

та Губернатора Челябинской области и Правительства Челябинской области . Его 

основная задача – обеспечение своевременного и качественногорассмотрения 

письменных и устных обращений граждан, объединений граждан, 

втомчислеюридическихлиц. 

ВсвоейдеятельностиотделруководствуетсяКонституциейРоссийскойФедераци

и,законамиРоссийскойФедерации,постановлениямиПравительстваРоссийскойФед

ерации,УставомЧелябинской области,Уставом Правительства Челябинской 

области 

,аиПоложениемоботделе,ИнструкциейподелопроизводствувПравительстве 

Челябинской области  

 

2.2 Анализ показателей работы с обращениями граждан в Челябинской области  
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Прежде всего, проведем количественный анализ поступивших 

обращений.Динамикаколичестваобращенийпредставленаи темпов прироста  по 

органам поступления обращений представлена в таблице 2 . 

 

Таблица 2–Динамика количества обращений и темпов прироста  по 

органам поступления обращений 

Наименование органа 

 

 Количество обращений  Темп прироста (в 

процентах к 

предыдущему году)  

2019 

год 

2018 

год 

2017 

год 

2019/2018 2018/2017   

Правительство   

Челябинской области  
 

38702  

 

25062 

 

25274 

 

+ 54,4 

 

– 0,8 

Органы исполнительной власти    

Челябинской области 
 

86127 

 

73879 

 

68746 

 

   + 14,2 
+6,9 

Органы местного самоуправления  

 Челябинской области 
 

117681 

 

103590 

 

108808 

   

 +11,9 

 

– 4,7 

Общественные приемные 

Губернатора 

Челябинской области 

 

4690 

 

4782 

 

4540 

 

– 1,9 

 

+ 5 

 

Всего 

 

247200 

 

207313 

 

207368 

 

+ 16 

 

– 0,026 

 

 

 

Каквидноизтаблицы 1втечениеанализируемогопериодавырослоколичество 

обращений,втом числеобращений непосредственно в правительство области . 

В2018годунаблюдается рост обращений граждан в общественные приемные 

Губернатора области  

В 2018 году по сравнению с 2017 годом наблюдается  рост обращений в 

органы исполнительной власти Челябинской области  и одновременное снижение 

обращений в органы МСУ что может наталкивать на мысль о том что органы 

МСУ не пользуются доверием населения и проблемы предпочтительней решать 

через органы исполнительной власти субъекта РФ  . 

Прием граждан по личным вопросам в Общественных приемных Губернатора  

й
в

%
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проводился всоответствии с графиком, утвержденным главой администрации 

города. Графикежеквартально публикуется в средствах массовой информации и 

размещается наофициальном сайте Правительства области  в сети Интернет. В 

период с 2017 по 2019 год  почти 5 тысяч обращений ежегодно рассматривались в 

общественных приемных Губернатора области 

.Системнаяработавданномнаправлениипозволилаобеспечитьвозможностьдляжите

лейобластиобсудитьсвоипроблемынепосредственносвысшими должностными 

лицами области идобитьсяихположительногорешения. 

Говоря о динамике показателей мы  можем говорить о том что обращения в 

общественные приемные Губернатора области остаются на том же уровне за 

отчетный период. 

В 2019 году в Правительство Челябинской области поступило 38702 

обращения что на 54.4% больше чем в 2018 году. 

Общий показатель количества обращений вырос за рассматриваемый период 

чуть больше чем на 16%. 

Проведем Вертикальный анализ этих же данных чтобы понять изменение 

долевого распределения обращений  он будет представлен в рисунке 4. 

 

 

Рисунок 4 – Анализ  долевых составляющих обращений  

Правительство 
Челябинской области 

Органы 
исполнительной 

власти Челябинской 
области 

Органы местного 
самоуправления 

Челябинской области 

Общественнные 
приемные 

Губернатора 
Челябинской области 

2017 12.2% 33.2% 52.5% 2.2%

2018 12.1% 35.6% 50.0% 2.3%

2019 15.7% 34.8% 47.6% 1.9%
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по источникам поступления   обращений граждан  

Можно наблюдать что, доля обращений в Правительство Челябинской 

области за отчетный период увеличивается относительно самой себя чуть больше   

чем на 25%. 

Доля обращений граждан в органы исполнительной власти Челябинской 

области, существенно не изменяется, на это не повлияло даже увеличениеобщего 

количестваобращений  в 2019 году по сравнению с 2018 на 20% 

Касательно обращений в органы местного самоуправления  отчетливо 

наблюдается снижение их доли несмотря на их большинство от общего 

количества. 

Доля  обращений в  общественные приемные  Губернатора Челябинской 

области существенно не меняется как и количество обращений за отчетный 

период в них. 

Рассмотрев  динамику  общего количества обращений   и их динамику в 

разрезе источников поступления стоит перейти к анализу способов получения 

обращений за этот же период ( рисунок 5 ). 

В виде электронного 
документа

69%

В письменном виде
24%

В устной форме 
7%

2017

В виде электронного документа В письменном виде В устной форме 
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Рисунок 5–Структура обращений по виду поступления за 3 года  

. 

В анализе обращений по виду их поступления мы можем наблюдать что во 

всех трех годах преобладают обращения в форме электронного документа их доля 

составляет около70% каждый год что говорит об удобстве подачи обращений в 

электронном виде и о хорошем обеспечении граждан средствами связи и 

персональными компьютерами  ,что дает возможность рассмотреть эту систему 

для оценки работы ведомств с обращениями граждан в  форме анкет обратной 

связи от самих граждан. 

Доля устных обращений составляет ниже 10 % но показатель доли  устных 

обращений увеличился за отчетный период с 5 до 9 процентов учитывая рост 

общего количества обращений это означает более чем двукратный рост 

В виде электронного 
документа

74%

В письменном виде
21%

В устной форме 
5%

2018

В виде электронного 
документа

69%

В письменном виде
22%

В устной форме 
9%

2019
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количества устных обращений в 2019 году по сравнению с 2018 . 

Письменные обращения в процентном отношении к общему количеству 

обращений остаются все три года примерно на том же уровне.  

 

Таблица  3–Статистика  по работе с обращениями в правительстве Челябинской 

области 

в количестве обращений 
Наименование  

показателя  
2017г.  2018г. 2019г. 

Решено положительно (в том числе  
меры приняты)  1979 2192 3235 

Рассмотрено с выездом на место 1302 2394 3435 

Повторные обращения 
114 104 53 

Рассмотрено с нарушением срока 30 26 19 

 

 

При рассмотрении показателей количество положительно решеных обращений 

увеличивается количественно с каждым годом. Что говорит о заинтересованности 

власти в проблемах граждан и старании отработать каждое обращение. 

Выезды на проблемные места тоже увеличиваются что позволяет более 

детально прорабатывать обращения и принимать наиболее оптимальные пути их 

решения  

Число повторных обращений за отчетный период снижается  но все равно 

показатель повторных обращений имеет место быть, что априори плохо для 

власти независимо от причин  

Число нарушений срока рассмотрения обращений снижается за последние три 

года снижается ,но для примера за 2019 год  19 обращений поступивших в 

Правительство Челябинской области были рассмотрены с нарушениями срока. 

 Будет уместно вспомнить что в РФ  установленный ФЗ-59 срок рассмотрения 

составляет 30 дней с момента регистрации, что само по себе является большой 

величиной в сравнении с другими передовыми государствами. Там срок оставляет 

около двух недель. Если примерить данный срок на статистические данные в 

анализируемом субъекте , то предположительно 40-50% процентов обращений 
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будут рассмотрены с нарушениями сроков, что позволяет нам говорить о 

неэффективной системе взаимодействия ведомств и органов власти между собой а 

так же об недостаточной оперативности в работе с обращениями граждан. 

 Согласно принятой классификации  обращений, все обращения принято 

делить на 5 больших групп проблем. Проведем анализ распределения обращений 

по группам проблем в Челябинской области за  отчетный период  

Структура обращений  по основным тематикам за 2017  2018 и 2019 годы 

представлена на рисунках 6,7 и 8 соответственно 

 

 

Рисунок 6–Структура обращений по основным тематикам за 2017 год 
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местного самоуправления)

0002 Социальная политика 
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содержания и ремонта жилья)



47 
 

 

Рисунок 7–Структура обращений по основным тематикам за 2018 год  
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управления, гражданское право, 

деятельность органов 

государственной власти и местного 

самоуправления)

0002 Социальная политика 

(социальное обеспечение, 

здравоохранение, образование, 

культура, наука, спорт, труд и 

занятость населения)

0003 Экономика (природные ресурсы 

и охрана окружающей среды, 

финансы, промышленность, 

градостроительство и архитектура, 

сельское хозяйство, торговля, 

транспорт, связь)

0004 Оборона, безопасность, 

законность (охрана порядка, 

уголовное право,  правосудие, работа 

прокуратуры, правоохранительных  

органов и юстиции, нотариат)

0005 Жилищно-коммунальная сфера 

(коммунальное хозяйство, 

обеспечение жильем, 

государственный, муниципальный, 

частный жилищный фонд, оплата 

содержания и ремонта жилья)
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хозяйство, экология) 

0002 Социальная политика 

(социальное обеспечение, 

материальная помощь многодетным, 

пенсионерам и малообеспеченным 

слоям населения, работа медицинских 

учреждений и их сотрудников, лечение 
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48 
 

Рисунок 8– Структура обращений оп основным тематика за 2019 год  

1.По изменению долей распределения обращений по проблематикам можно 

сказать что за отчетный период экономические проблемы населения вышли на 

первый план увеличение доли  с 24.6 до 31.8 %. 

Доля обращений  по проблемам попадающим в группу государство 

значительно уменьшилась  с 22 до 17%. 

Обращение касательные национальной обороны имеют стабильную долю 

около 4%. 

Доля обращений после повышения своей доли на 3 процента в в2018 году 

вернулась в исходное положение. 

Обращения по сфере ЖКХ уменьшили свою долю что может говорить о 

решении некоторых проблем в сфере ЖКХ. 

 

 

 

 2.3ПроблемыорганизацииработысобращениямигражданПравительстве 

Челябинской области  

 
Следует отметить, что в литературе отмечено, чтонедостатками 

организацииработы с обращениями граждан в органах государственной власти в 

Россииявляютсяследующие. 

Во-

первых,установленоотсутствиелокальныхдокументов,например,локальногореглам

ента,определяющегопорядокрассмотренияобращенийгражданвотделеобеспечения

,чтоспособствуетотсутствиюсистемы,дублированиюрассмотренияжалоб,нарушен

иямсроковикачествуихподготовкии др. 

Во-вторых,выявленоотсутствиенаучноипрофессиональновыстроеннойсистемы 

работы в целом, и отдельно каждого специалиста отдела с обращениямиграждан. 

В-третьих,несформированасистемаконтроляианализазаподготовкойответов на 

обращения граждан и выполнение решений, изложенных в ответах нажалобыидр. 
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В-

четвертых,установленныедействующимзаконодательствомсрокирассмотренияобр

ащения(втечение30днейсоднярегистрации)слишкомрастянуты,что может 

пагубноотразиться наисходе дела[23,с.50]. 

С целью выявления проблем организации работы с обращениями граждан 

вПравительстве Челябинской области 

впериодпрохожденияпрактикибылпроведенопросгражданокачествеработысобращ

ениямивПравительстве Челябинской области. 

Было опрошено 70 человек, из которых 54 обратились с письменными и 

16человекс устнымиобращениями. 

Респондентамбылозаданодвавопроса: 

1) Каковы результаты рассмотрения Вашегообращения (варианты 

ответов:проблемарешена,даныразъяснения,отказано)? 

2) УдовлетвореныливырезультатамиработысВашимобращением? 

Навопрос,касающийсяполученныхответовпорассмотрениюобращений,получен

следующий результат: по 48 (69%) обращениям даны разъяснения, тоесть по 

результатам рассмотрения (вопроса в виде) предложения, заявления 

илижалобызаявительпроинформированопорядкеихреализацииилиудовлетворения.

Проблемаразрешена,тоестьпорезультатамрассмотрения(вопроса в виде) 

предложение признано целесообразным, заявление или жалоба –обоснованными  

и   подлежащими   удовлетворению   в   14 (20%)обращениях. 

Отказано,тоестьпорезультатамрассмотрения(вопросаввиде)предложенияпризнано

нецелесообразным,заявлениеилижалоба–обоснованными и не подлежащими 

удовлетворению по 8 (11%) обращениям. 

Результатамиработысобращениямиудовлетворены60%отобщегочислаопрошенных. 

Неудовлетвореныработойостались26%.Остальные(14%)затруднялисьсответомна 

вопрос. При этом, 31% опрошенных, неудовлетворенных работой с их 

обращениями,отметили,что будутподаватьжалобувПравительство области  

Изосновныхпричин,порождающихжалобыможновыделить: 

1) низкую правовую грамотность населения (составители обращения 

частоне имеют представления о порядке составления и подачи обращения, о 
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сроках егоисполнения, в связи с чем жалобы бывают бессмысленными и 

необоснованнымизаконодательно.Причинойявляетсянедостаточностьнеобходимо

йсправочнойинформации); 

2) ненадлежащееиформальноеисполнениеслужебныхобязанностейслужащи

миотделовпоработесобращениямиграждан. Данная проблема является следствием 

отсутствия развитого механизма обратной связи населения по работе с их 

обращениями ,данный механизм стал бы наилучшим мотиватором для служащих, 

работающих с обращениями граждан, устранило ненадлежащий и халатное 

отношение к своей работе ; 

3) крометого,отметим,чтонекоторыежалобысвязаныснарушениемустановле

нного срока рассмотрения обращения. 

Такжеавторомбылизамеченыпериодическиесбоивработепрограммыэлектронно

годокументооборота«Гольфстрим»,когдатолькочтовнесенноевбазуданныхобраще

ниеисчезало из компьютера. И в принципе недостаточная скорость работы 

программного обеспечения.  

Данная проблема приводит к снижению оперативности работы с 

документами,когда один и тот же документ приходится заносить в базу данных по 

несколькораз. 

Также потеря документа может привести к довольно серьезным 

последствиям,вслучаееслиработниксвоевременно не обнаружит пропажу 

документа в системе. 

Такие сбои нередко приводят к нарушению законодательно установленных 

сроков рассмотрения обращений граждан . 

Как уже было отмеченовыше, в количество выездных рассмотрений 

обращений имеет положительную динамику и увеличивается с каждым годом . 

Прием граждан по личным вопросам  проводился всоответствии с графиком, 

утвержденным Губернатором и его заместителями. Графикежеквартально 

публикуется в средствах массовой информации и размещается 

наофициальномсайтеПравительства области всети Интернет. 

Системная работа в данном направлении позволяет обеспечить 
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возможностьдля граждан обсудить свои вопросы с представителями Губернатора 

области и добитьсяих положительного решения. 

Но, к сожалению, не все льготные категории граждан  имеют возможность 

обратится лично, это связано с проблемами со здоровьем и ограничением 

мобильности таковых.Из этого следует что проблема личных обращений в 

наиболее остром виде проявляется среди льготных категорий населения . 

Внастоящеевремя,поданнымЧелябинскойобластнойобщественнойорганизации 

Всероссийского общества инвалидов, в Челябинской области более22 тысяч 

инвалидов, которые состоят на учете, и еще более половины от 

этогочисланесостоятнигде.В городеЧелябинскеоколо 5тысячинвалидов-

колясочников. 

В силу проблем со здоровьем данные категории граждан не могут попасть на 

личный прием касаемо своих проблем. 

ТожесамоеможносказатьиоветеранахиучастникахВеликойОтечественной 

войны – это люди пожилого возраста, которым уже сложно 

дажевыходитьнаулицу,атакжеоветеранахбоевыхдействий,которыеимеютпроблем

ысоздоровьем. 

Все эти льготные категории граждан имеют право на личный прием, 

поэтомунеобходимонайти возможностьосуществитьихжелание. 

Наосновевсеговышесказанного,кпроблемамвработеПравительства 

Челябинской области с обращениями гражданможноотнести: 

1) нарушенияустановленногосрокарассмотренияобращений; 

2) имеются жалобы,поступающие от населения в Администрацию города 

поповодуработы собращениямиграждан; 

3) высокий процент граждан, неудовлетворенных работой с их 

обращениями(26%порезультатампроведенногоопроса); 

4) невозможность для некоторых льготных категорий (инвалидов, 

участниковВеликойОтечественнойвойны)попастьналичныйприемиз-

запроблемсоздоровьеми ограниченностьювпередвижении. 

Кпричинам,порождающимвышеназванныепроблемы,относятся: 
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– недостаточная информированность и низкая правовая грамотность 

населенияв сфере реализации права на обращение, обусловленная отсутствием 

правовой исправочнойинформации ; 

– отсутствиемеханизмаобратнойсвязиивозможностиоценитькачествопредоста

вляемойуслугинаселением,приэтомнедостаточнореализованывозможностиинтерн

ет-страницы«Обращенияграждан»вданнойсфере; 

– наличие технических проблем  приработесСЭД «Гольфстрим». 

– наличие повторных обращений  

В заключение,сучетомвыявленныхдостоинств и недостатков в 

работеПравительства 

собращениямигражданпроведембалльнуюоценкусоциальнойэффективностиработ

ыданногомуниципальногоорганаисполнительной власти с обращениями граждан 

по методике, представленной впараграфе1.3 (таблица4).  

 

 

 

 

 

Таблица 4 –  Анализ социальной эффективности работы Правительства 

Челябинской области  с обращениями граждан,  

вбаллах 

 

№п/п Показатель социальной эффективности 

работымуниципальногоорганаисполнительнойвл

астисобращениямиграждан 

Оценка 

социальнойэффективн

остиработы 

муниципальногоорганавластисо

бращениямиграждан 

1 Уровень удовлетворенности

 граждан,обратившихсяворганиспо

лнительнойвластисобращением 

низкий – менее 70% - балл 

неприсваивается(«0»). 

2 Соблюдениеустановленногосрокарассмотренияобр

ащений 0 

3 Отсутствие жалоб,поступающих от населения 

ворган исполнительной власти поповодуработы 

собращениями граждан 

1 

0 

1

1 

1 



53 
 

4 Размещениенаофициальномсайтеорганаисполните

льнойвластиинформацииоработесобращениями 

граждан 

1 

5 Проведениеличныхприемовграждан  

6 Проведениевыездныхприемовграждан 
 

7 Наличие на официальном сайте 

органаисполнительнойвласти«электроннойприем

ной» в целях предоставления 

возможностиподачиобращения в 

электронномвиде 

 

8   Итого  

4 

 

При достижении показателя 4 балла,согласно разработанной нами 

методике,следуетговоритьодостижениисреднегоуровнясоциальнойэффективности

работыПравительства собращениями граждан. 

Такимобразом,были  выявлены  проблемы  в  работе  Правительства 

Челябинской области  с обращениями граждан,которые привели к снижению 

показателясоциальной эффективностиисследуемой в данной выпускной 

квалификационнойработе. 

 

1 



54 
 

 

3 СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН В 

СУБЪЕКТЕ РФ  (НАПРИМЕРЕЧЕЛЯБИНСКОЙ ОБЛАСТИ 

3.1Направления совершенствования  организации работы с обращениями 

граждан в Челябинской области. 

 

Анализ работы Правительства Челябинской области с обращениями граждан 

показал перечень проблем, названных выше, в соответствии с имеющимися 

недостатками нужно разработать ряд рекомендаций этой сферы ее деятельности по 

конкретнымнаправлениям. 

 Одним из перспективных направлений совершенствования работы 

Правительстве Челябинской области  с обращениями граждан является более 

активное и эффективное использование современных интернет-технологий. 

 Прежде всего, это относится к сайту Правительства, с помощью которого можно 

внедрить принцип открытости информации по рассмотрению 

обращенийгражданиорганизаций.Например,публикациинасайтестатусаобращенияли

божалобы(рассмотренапосуществу,перенаправленавкомпетентные органы, не 

может быть рассмотрена по определенным причинам), суказанием конкретного 

ответственного исполнителя, занимающегося решениемситуации, и принятого 

решения. Публичность рассмотрения обращений 

позволитувеличитьэффективностьработысобращениямигражданипоставитгосударст

венныхслужащихврамки,которыеминимизируютвозможностьбезответственногоотн

ошенияксвоимобязанностям. 

Длясовершенствованияработысобращениямигражданнеобходимовведениемехан

измаобратнойсвязис населением, через организацию опросов населения и 

проведение интерактивныхопросов по оценке работы с обращениями граждан, 

которые позволят 

определитьуровеньудовлетворенностиграждан,обратившихсясобращениемвадминис

трациюгорода. Данный раздел сейчас не функционирует.Этоприводит к тому что 

взаимодействие власти и граждан становится 
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односторонним.Введениемеханизмаобратнойсвязидалобыгражданамвозможность 

оценить качество предоставляемой услуги,что может быть сделанов виде 

анкетирования, онлайн-отзыва или выставления оценки в соответствии 

соспециальноразработаннойшкалой.Авторомбыларазработанаспециальнаяформаанк

еты,котораяпредставлена вПриложенииБ. 

Введение механизма обратной связи с населением, через организацию 

опросовнаселения и проведение интерактивных опросов по оценке работы с 

обращениямиграждан позволят определить уровень удовлетворенности граждан, 

обратившихсясобращением вПравительство области . 

Опросбудетвыступатьметодомсборасоциологическойинформациипосредствампи

сьменногоиинтерактивногообращениякжителямгородасвопросами, для выявления 

мнения населения о качестве работы с 

обращениямигражданистатистическойобработкиполученныхответов. 

Другойважнойформойвзаимодействияоргановсгражданамиявляетсяорганизация 

«горячей (прямой) линии». В условиях глобализации экономики иобщества 

использование информационных технологий является удобным 

каналомсвязимеждугосударствомиегогражданами.Услуга«горячейлинии»значитель

ноупрощаетпроцессобработкизапросовнаселения,способствуетборьбе с коррупцией, 

позволяет предоставлять широкий спектр 

государственныхуслугнаселению,вцелом,стимулируетэкономическийростисоциальн

оеблагополучие. Работа «горячей линии» осуществляется в целях обеспечения 

правнадоступкинформацииодеятельностимуниципальныхоргановвластииоперативн

оговзаимодействияснаселениемповопросам,относящимсякдеятельности того или 

иного органа власти. При организации работы «горячейлинии» необходимо 

учитывать то обстоятельство, что сведения и 

информация,распространяемаяпоканалам«горячейлинии»,должнысоответствоватьтр

ебованиям, установленным Федеральным законом от 09.02.2009 г. №8-ФЗ 

«Обобеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов 

иоргановместногосамоуправления». 
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Важным моментом является своевременное информирование граждан о 

началеработы«горячейлинии»черезсредствамассовойинформациииобеспечениебесп

латного обращения граждан по«горячейлинии». 

Таким образом, «горячая линия» позволяет сделать взаимоотношения 

междуорганами  власти и гражданами более прозрачными, повысить 

уровеньдовериянаселенияиэффективностьразрешенияпроблемныхситуаций. 

Повышение эффективности взаимодействия органов власти и граждан в 

современных условиях невозможно без внедрения элементов автоматизации и 

информатизации, в связи с чем, в настоящее время получают широкое 

распространение электронные формы и соответствующие способы взаимодействия 

посредством использования сети Интернет, например, организации видео-приемов 

для льготных категорий граждан, таких как инвалиды, участники Великой 

Отечественной войны и участников боевых действий, а возможно и для других 

категорий граждан, которые захотят воспользоваться данной услугой. Видео-прием 

позволит гражданам непосредственно обратиться к любому должностному лицу со 

своей проблемой, а возможно и с предложением. Данная мера будет способствовать 

повышению эффективности взаимодействия органов власти с населением. 

В связи с внедрением в работу Правительство Челябинской области системы 

электронного документооборота и для устранения пробелов в знаниях новых 

сотрудников (имеющих опыт работы менее трех лет) в данной области, необходимо 

провести обучающие видео-курсы. 

Наличие таких видео-курсов позволит молодым сотрудникам 

самостоятельнопройтиобучениедляработывсистемеэлектронногодокументооборотаи

неотнимать время на свое обучение у начальника отдела по работе с 

обращениямиграждан и организаций и других главных специалистов. Данная мера 

позволитувеличитьпроизводительностьтрудавсегоотделапоработесобращениямигра

жданиорганизаций. 

Так же следует произвести модернизацию системы документооборота, по опыту 

работы с ним в месте прохождения практики можно сказать что программа уже 

устарела и не обладает достаточной скоростью работы с большими базами данных. 
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В текущее время можно привести множество ресурсов, электронных библиотек 

которые обладают намного большей базой данных и работают быстрее точнее. И 

эффективность работы системы не выступает порогом эффективности 

государственных служащих. 

Как было выявлено, одной из причин появления жалоб и обращений с 

нарушением сроков является недостаточная информированность и низкая правовая 

грамотность населения. В связи с этим, для совершенствования 

работыПравительства области  предлагается расширить на сайте Правительства 

области  блок Приемной Губернатора, увеличить количество информационных 

материалов в местных СМИ оработе органа власти , а также увеличить число 

регулярных выступлений Губернатора или его заместителей  на сайте. Необходимо 

также увеличить число выездных мероприятий сучастием жителей города и 

непосредственным общением с должностными лицами.При проведении  таких 

мероприятий 

гражданенапрямуюобращаютсяспроблемами,предложениямиизамечаниями,покотор

ымдаютсясвоевременныеиоперативныепоручения,принимаютсяконкретныемеры. 

Всевышеперечисленныемероприятияпозволятоперативнодонестидонаселения 

важную информацию, тем самым понизится социальная напряженностьвокруге 

иповысится довериек властисосторонынаселения. 

Дляповышенияюридическойграмотностинаселениянеобходимоусилитьработупо

ознакомлениюнаселенияссодержаниемнормативныхправовыхактовнеобходимо 

сделать их упрощенные понятные версии и распространить 

вразличныхобщественныхместах(вбиблиотеках,вшколах,напочте и т.п.). Можно 

также разработать специальные видео-курсы по нормативно-

правовымактамипообращениямгражданиразместитьихнаэлектронных ресурсах 

органов власти, таких как Правительство Челябинской области, Администрации 

городских округов 

Вкачественаиважнейшихнаправленийсовершенствованияорганизацииработы с 

обращениями граждан,выбраны введение механизма обратной связи 

снаселением,черезпроведениеинтерактивныхопросовпооценкеработысобращениями

гражданиразработкаипроведениевидео-курсовпоработеСЭД «Гольфстрим» для 
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новых сотрудников отдела по работе с обращениями граждан 

иорганизаций(имеющихопытработыменее трехлет),  модернизация системы 

документооборота. 

Далее,разработаемпланмероприятийдлявнесенныхпредложений: 

– введениемеханизмаобратнойсвязиснаселением,черезпроведениеинтерактив

ных опросовпо оценкеработысобращениямиграждан»; 

– разработка и проведение видео-курсов по работе СЭД «Гольфстрим» 

дляновыхсотрудниковотделапоработесобращениямигражданиорганизаций(имею

щихопытработы менее трехлет). 

– повышение эффективности электронного документооборота, в органах 

государственной власти  

Интерактивный опрос будет выступать методом сбора социологической 

информации посредствам письменного и интерактивного обращения к жителям 

города с вопросами, для выявления мнения населения о качестве работы с 

обращениями граждан и статистической обработки полученных ответов. Как уже 

упоминалось, анкета, которая будет размещена на интернет-странице «Обращения 

граждан» в информационном ресурсе «Личный кабинет» представлена в 

Приложении Б. 

В связи с внедрением в работу Правительство Челябинской области  системы 

электронного документооборота и для устранения пробелов в знаниях новых 

сотрудников (имеющих опыт работы менее трех лет), необходимо провести 

обучающие видео-курсы по работе с СЭД «Гольфстрим». 

Данные видео-курсы могут быть разработаны и проведены Министерством 

информационных технологий, связи и цифрового развития Челябинской области. 

Цель курсов: изучение возможностей и отработка практических навыков работы 

в СЭД «Гольфстрим». 

В результате освоения программы молодые сотрудники: узнают возможности 

систем электронного документооборота; отработают умения и навыки практической 

работы в СЭД «Гольфстрим». 

Рассмотрим примерное содержание программы курсов. Модуль 1. Система 

электронного документооборота. 
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Темы: Необходимость. Определения и понятия. Решаемые задачи. Оценка 

эффективности. Правила внедрения. 

Модуль 2. СЭД «Гольфстрим». 

Темы: Установка системы и основные настройки для СЭД. Создание документа. 

Регистрация нового документа. Постановка документа на контроль. Задание 

маршрута прохождения документа. Исполнение документа. Контроль исполнения 

документа. Поиск документов. Операции по согласованию. документов. 

Выполнение согласования документа. Работа с Дизайнером маршрутов. 

Практические задания для освоения сетевой работы в системе«Гольфстрим». 

Освоение системы «Гольфстрим – Архивариус». 

Введение опросов по оценке качества работы с обращениями граждан и 

разработка и проведение видео-курсов по работе СЭД «Гольфстрим» для новых 

сотрудников отдела по работе с обращениями граждан и организаций (имеющих 

опыт работы менее трех лет) будут осуществляться на основании следующего плана 

мероприятий, который представлен в таблице 5. 

Вданнойтаблицекромемероприятийуказаныответственныелица,срокиисполнения

ирезультат. 

 Проведение качественной оценки и модернизации системы электронного 

документооборота в органах власти в сторону быстродействия и практичности 

работы системы   

Данный план мероприятий был разработан в соответствии с текущими 

проблемами в работе  с обращениями граждан, и имеет цель повысить 

количественную и качественную эффективность работы органов власти, повысить 

уровень доверия населения, улучшить юридическую грамотность населения. Так же 

по мнению автора после реализации данных мер стоит принять к рассмотрению 

предложение о уменьшении сроков рассмотрения и регистрации обращений, потому 

что проблемы населения могут решаться в течение месяца по установленным 

срокам, что в ряде случаев недопустимо долго . 
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Таблица 5– План мероприятий по совершенствованию работы с 

обращениямигражданиорганизацийвПравительстве Челябинской 

области 

 

№п

/п 

 

Мероприятие 
Ответственноели

цо 

Срокиспол

нения 

 

Результат 

1 Правовое 

обеспечениеразмещения 

формы оценкирезультатов 

рассмотренияобращений 

граждан длязаявителейв 

информационномресурсе 

«Личныйкабинет»насайтепр

авительства 

Губернатор 

Челябинской 

области  
 

Начальник 

урпавленияпо 

работе 

собращениямигра

ждан  

3кв.2022г. Распоряжение 
Губернатора  

оборганизацииразмещ

ения 

формы 

оценкирезультатов

рассмотренияобра

щенийграждан 

длязаявителейв 

информационномресу

рсе 

«Личныйкабинет»нас

айтеправительстваипо

этапногопроведениям

ониторинга 

данной оценки 

настраницах 

информационногоресу

рса 

«Личныйкабинет»офи

циальногосайта 

администрации 

2 Правовое 

обеспечениеразработки и 

проведениявидео-

курсовпоработеСЭД 

«Гольфстрим» для 

молодыхсотрудниковотделапо 

работе с 

обращениямигражданиор

ганизаций. 

Губернатор 
 

Начальник 

Управления по 

работе 

собращениямиграж

дан  

3кв.2022г. Распоряжение 
 оразработке 

ипроведение видео-

курсов по работеСЭД 

«Гольфстрим»для 

молодыхсотрудников 

отделапо работе 

собращениямигражда

н иорганизаций 
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3 Создание в 

информационномресурсе«Личн

ыйкабинет»на сайте 

администрацииавтоматическио

ткрывающейся длязаполнения 

формы оценкирезультатов 

рассмотренияобращенийгражда

ндля 

заявителей 

 

Министр 

информационных 

технологий, связи 

и цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

 
 

4кв.2022г. 

 
 

Актввода 

вэксплуатацию 

 

 

 

№п

/п 

 

Мероприятие 
Ответственноели

цо 

Срокисполн

ения 

 

Результат 

4 Обеспечениетехно

логическоговзаимо

действия 

информационныхресурсов 

«Личный 

кабинет»официально

го 

сайтаПравительствас 

информационнымресурсом 

«Личныйкабинет»раздела 

«Обращения» 

официальногосайтаПрезидент

аРФ 

 

Министр 

информационных 

технологий, связи 

и цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

 
 

4кв.2022г.. 

 
 

Актввода 

вэксплуатаци

ю 

5 Обеспечение 

реализациитехнических 

мероприятийдля внедрения 

системыинформационногооб

менавреальном режиме 

времениэлектроннымиданны

мипо 

работесобращениями 

 

Министр 

информационных 

технологий, связи 

и цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

 
 

4кв.2022г.. 

Справка 

орезультата

хреализации

технических

мероприяти

й 

6 Добавление на 

сайтеПравиетльства 

информациио результатах 

рассмотренияобращений и 

принятых 

пониммерам(общегохарактера

безперсональных 
данныхзаявителей); 

Министр 

информационных 

технологий, связи 

и цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

 
 

постоянно 

 

Дополнение 

разделанасайте 

администрации 

7 Обеспечение 

поэтапногоразмещения 

информации оходе и 

результатахрассмотрения 

обращений,запросов или 

электронныхсообщений 

заявителей настраницах 

информационногоресурса«Ли

чныйкабинет»официальногоса

йта 

 

Начальник 

отдела по работес 

обращениямигра

ждан 

иорганизаций 

 

Министр 

информационн

ых технологий, 

 
 

постоянно 

Размещение 

информации 

Продолжение таблицы 5 
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Правительства связи и 

цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

8. Разработка видео-курсов 

поработе СЭД 

«Гольфстрим»для молодых 

сотрудниковотделапо 

работес 

обращениямиграждан 

иорганизаций. 

Министр 

информационных 

технологий, связи 

и цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

3кв.2022г. Отчет 

 
 

 

  Окончание таблицы 5  
№п/

п 

 

Мероприятие 
Ответственноели

цо 

Срокиспол

нения 

 

Результат 

9 Проведение видео-курсов 

поработеСЭД«Гольфстри

м»для молодых 

сотрудниковуправления 

по работе собращениями 

граждан. 

Министр 

информационных 

технологий, связи и 

цифрового развития 

Челябинской 

области 

Начальник 

Управления  по 

работесобращения

ми 

граждан  

 

 

 
4кв.2022г. 

 

 

 
Отчет 

10 Обеспечение 

проведенияежемесячного и 

ежегодногомониторинга 

результатовоценкизаявителям

иответовнаихобращения. 

Начальник 

Управления   по 

работес 

обращениямиграж

дан иорганизаций 

 

Министр 

информацион

ных 

технологий, 

связи и 

цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

 

ежемесячно 

 

Отчетностьпо 

месяцам,Ежегоднаяотче

тность. 
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11 Усовершенствование 

технических возможностей 

системы электронного 

документооборота  

Министр 

информационных 

технологий, связи 

и цифрового 

развития 

Челябинской 

области 

4кв.2022 Отчет 

 

Как видно из таблицы 5в 2022 году запланированы мероприятия, 

реализациякоторыхбудетспособствоватьмодернизации деятельности органов власти 

по работе собращениямигражданиорганизацийвПравительстве Челябинской области 

. 
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3.2 Оценка эффективности проектного предложения 

 

Оценкаэффективностимероприятийпосовершенствованиюработысобращениями 

граждан в Правительстве Челябинской области будет строиться 

наоценкеосновныхеепоказателей . 

Рассмотрим,каковпрогнозростаэффективностиработысобращениямигражданвлитера

туре. 

А.В.Ермолаеваотмечает,что«введениемеханизмаобратнойсвязиснаселением,чере

зпроведениеинтерактивныхопросовпооценкеработысобращениями граждан, 

позволит повысить уровень удовлетворенности 

граждан,уменьшитьколичествожалоб,соблюстиустановленныесрокирассмотренияоб

ращений»данныйавторпрогнозируетежегодныйроствышеназванныхпоказателей,как 

минимум,на 10% [21]. 

ДругойавторМ.Маленькаяприводитпримерыуменьшенияколичестважалоб на 

государственных и муниципальных служащих иуменьшения количестваобращений 

с пропущенными сроками в результате проведения обучающих видео-

курсовдлясотрудников отделов по работе с обращениями 

гржданпоработессистемамиэлектронногодокументооборота такжена 10%[28]. 

Соглашаясь с мнениями А.В. Ермолаевой и М. Маленькой, для 

определениясоциальнойэффективностиработысотрудниковПравительства 

Челябинской области собращениями граждан в результате внедрения 

предложенных мероприятий будемрассматриватьтриосновныхпоказателя. 

1.Уровень удовлетворенности граждан, обратившихся в Правительство 

Челябинской области  обращением. 

Порезультатампроведенногоопросарезультатамиработысобращениямибылиудов

летворены 60%отобщегочислаопрошенных. 

При внедрении предложенных мероприятий по введению механизма 

обратнойсвязи с населением, через проведение интерактивных опросов по оценке 

работы собращениямигражданпроведениявидео-курсовпоработеСЭД«Гольфстрим» 
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для новых сотрудников отдела по работе с обращениями граждан и 

организаций(имеющихопытработыменеетрехлет)степеньудовлетворенностиграждан

,обратившихсявПравительство области собращениемориентировочноповыситсяна 

10%(табл.6). 

 

Таблица6–Уровеньудовлетворенностиграждан,обратившихсявПравительство 

Челябинской области 

собращением,доипослевнедренияпредложенныхмероприятий 

в процентах  

№ Критерии оценки работы 

обращениямиграждан 

Уровень удовлетворенности граждан, 

обратившихсявПравительство Челябинской 

областисобращением 

1 Довнедренияпредложенныхмероприят

ий 
60 

2 Послевнедренияпредложенныхмеропр

иятий(прогноз) 
70 

 

 

Соблюдение установленного срока рассмотрения обращений. 

Улучшитсясоблюдениеустановленныхсроков:предположительновырастет на 10-

15%, данный показатель и так находится в очень хорошем положении согласно 

статистике правительства, но по опыту внедрения схожих мер в других регионах 

можно сказать что показатель можно снизить еще больше, и добиться почти 

фактического отсутствия нарушения сроков рассмотрения обращений. 

2.Количество жалоб, поступающих от населения в Правительство области  по 

поводу работы с обращениями граждан. 

Количество жалоб,поступающих от населения в Правительство области  

поповоду работы с обращениями граждан, предположительно снизится на 10%  

Каквидится,снижениеколичестважалобиколичестваобращенийспропуском срока 

произойдет в связи с повышением квалификации сотрудников,прошедшихвидео-

курсы поработеСЭД «Гольфстрим». И вследствие улучшения технических 

возможностей системы улучшения ее быстродействия. 

Взаключениепроведемпредполагаемуюбалльнуюоценкусоциальнойэффективнос
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ти работы данного муниципального органа исполнительной власти 

собращениямигражданпометодике,представленнойвпараграфе1.3,послевнедренияпр

едложенныхмероприятий(таблица8). 

Таблица 8 –  Анализ   социальной   эффективности   работы   Правительства 

Челябинской области 

собращениямигражданпослевнедренияпредложенныхмероприятий 

вбаллах 
 

№п/п Показатель социальной эффективности 

работымуниципальногоорганаисполнительнойвлас

тисобращениямиграждан 

Оценка 

социальнойэффективностир

аботы 

муниципальногоорганавластисо

бращениями граждан 

1 Уровень удовлетворенности 

граждан,обратившихся в 

муниципальный 

органисполнительнойвластисобращени

ем 

Ожидаемый уровень более70%- 
присваивается 1 балл 

2 Соблюдениеустановленногосрокарассмотрения 
обращений 

 

0 

3 Отсутствиежалоб,поступающих отнаселенияв 
муниципальныйорганисполнительнойвластипоповод

уработы собращениями граждан 

 
 

0 

 

4 Размещениенаофициальномсайте 
муниципальногоорганаисполнительнойвластиин

формацииоработесобращениямиграждан 

 

1 
 

5 Проведениеличныхприемовграждан 1 

6 Проведениевыездныхприемовграждан 1 

7 Наличие на официальном сайте органа 

исполнительной власти 

«электроннойприемной»вцеляхпредоставленияво

зможности 

подачиобращениявэлектронномвиде 

1 

8 Итого 

 

 

5 

 

Таким образом,будет достигнутпоказатель5баллов,следуетговорить 

одостижении среднего уровня социальной эффективности работы Правительства 

Челябинской области собращениямиграждан,нонесмотря на небольшой рост будет 

возможность задать положительную динамику изменения этого вида деятельности в 

целом. 

Такимобразом,социальнаяэффективностьпредложенныхмероприятийсостоитвслед
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ующем: 

– отрицательная динамика жалоб поступивших в высший органи 

исполнительной власти субъекта РФ касаемо вопросов рассмотрения обращений 

граждан ; 

– рост удовлетворенности граждан, обратившихся в Правительство 

Челябинской области собращением; 

– возможность организации и проведения личных приемов льготных 

категорий населения  

– рост доверия населения к деятельности органов власти как региональных, 

так и муниципальных; 

– повышение эффективности работы всех сотрудников и упрощение 

адаптации обучения для новых, что положительно скажется на работе отдела; 

– снижениепроявлениясоциальнойнапряженностивобществе. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Такимобразом,подведемитогивыпускной квалификационной работы . 

В отчете  было определено понятие«обращенияграждан». 

Подинститутомобращенийгражданворганымуниципальнойвластиследует 

воспринимать 

самостоятельныйкомплексныйправовойинститут,регламентированный 

законодательством, на основе которого закрепляется 

правочеловекаигражданина,ихобъединенийнепосредственноиличерезпредставите

лей обращаться в устной или письменной форме, индивидуально 

иликоллективноворганы государственной власти и 

местногосамоуправлениявцеляхобеспеченияреализациии защиты своих прав, 

свобод и законных интересов, прав, свобод и законныхинтересовдругих лици 

участиявуправлении деламимуниципалитета. 

На основе анализа имеющихся в литературе методик оценки 

результативностиорганизацииработысобращениямигражданворганахисполнитель

ной властибыла предложен проект собственной  методики по 

определениюсоциальнойэффективностиорганавласти касаемо его деятельности в 

сфере работы с обращениями граждан. Ключевыми показателями для оценки 

социальной эффективности работы органов власти с обращениями граждан стали 

:уровеньудовлетворенностиграждан,обратившихсяворган государственной или 

муниципальной власти с обращением, соблюдение установленного 

срокарассмотренияобращений,отсутствиежалоб,поступающихотнаселениявмуниц

ипальныйорганвластипоповодуработысобращениямиграждан,размещение на 

официальном сайте муниципального органа власти информации 

оработесобращениямиграждан,проведениеличныхивыездныхприемовгражданнал

ичиенаофициальномсайтеоргана государственнойвласти 

«электроннойприемной».Даннаяметодикаиспользованавовторойглавеисследовани

я в целях оценки социальной эффективности работы с 

обращениямигражданвПравительстве Челябинской области . 

Врезультатепроведенногоанализаработысобращениямигражданв2018– 
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2019 годах в Правительстве Области выделены следующие положительные 

аспекты в сфере работы с обращениями граждан : 

1) правоваярегламентация:обращениягражданрассматриваютсявПравительст

ве Челябинской области в соответствии с Федеральным законом от 

2мая2006года№59-ФЗ«ОпорядкерассмотренияобращенийгражданвРоссийской 

Федерации», Уставом Правительства области, Областным законом, Инструкцией 

поделопроизводствув Правительстве Челябинской области ; 

2) учетианализпоступающихобращенийпроизводитсявсистемеэлектронногод

окументооборота«Гольфстрим»,чтоспособствуетповышениюоперативностиработ

ы,атакжеавтоматизируетучетиконтрольпрохожденияобращений,позволяетэффект

ивноосуществлятьконтрольисполнительскойдисциплинывработе 

собращениямиграждан; 

3) работапоорганизацииприемагражданполичнымвопросамвАдминистрации 

города основывается на принципах обеспечения максимальнойдоступности к 

руководителям, разрешения устных обращений с 

положительнымирезультатами.Приемгражданполичнымвопросамведетсяпографи

ку,утвержденномуГлавой города; 

4) в практику работы Правительства области внедрено ежегодное 

проведениевыездныхприемовграждан,чтообеспечиваетмаксимальнуюдоступность

обращенияграждан ; 

5) создан раздел «Обращения граждан» в Интернет-приемной на 

официальномсайтеПравительства Челябинской области иподключенауслуга–

СМС-оповещение. 

Новсежесуществуютинекоторые проблемы:нарушенияустановленногосрока 

рассмотрения обращения;большое количество жалоб,поступающих отнаселения в 

органы исполнительной власти  по поводу работы с обращениями 

граждан;высокийпроцентграждан,неудовлетворенныхработойсихобращениями.  



70 
 

Кпричинам,порождающимвышеназванныепроблемы,относятся:невозможность 

для некоторых категорий населения попасть на личный прием из-

запроблемсоздоровьемиограниченностьювпередвижении;недостаточнаяинформир

ованность и низкая правовая грамотность населения в сфере 

реализацииправанаобращение,обусловленнаяотсутствиемправовойисправочнойин

формации;отсутствиемеханизмаобратнойсвязиивозможностиоценитькачествопред

оставляемойуслугинаселением,приэтомнедостаточнореализованывозможностиинт

ернет-страницы«Обращенияграждан»вданнойсфере; недостаточные знания новых 

сотрудников (имеющих опыт работы менеетрех лет) приработесСЭД 

«Гольфстрим». 

ПрипроведениианализасоциальнойэффективностиработыПравительства 

Челябинской области  с обращениями гражданустановлено,что достигнут 

показатель 

4балла,чтосогласноразработаннойметодике,говоритодостижениисреднегоуровняс

оциальнойэффективностиработысобращениямиграждан. 

Всвязисчембыливыделеныосновныенаправлениясовершенствованияработысоб

ращениямиграждан вПравительстве Челябинской области. 

Вкачественаиважнейшихнаправленийсовершенствованияорганизацииработы с 

обращениями граждан, быливыбрано введение механизма обратнойсвязи с 

населением, через проведение интерактивных опросов по оценке работы 

собращениямигражданиразработкаипроведениевидео-курсовпоработеСЭД 

«Гольфстрим» для новых сотрудников отдела по работе с обращениями граждан 

иорганизаций (имеющих опыт работы менее трех лет). По данным 

направлениямбылразработан план 

мероприятий.Вкачественаиважнейшихнаправленийсовершенствованияорганизаци

иработы с обращениями граждан, быливыбрано введение механизма 

обратнойсвязи с населением, через проведение интерактивных опросов по оценке 

работы собращениямигражданиразработкаипроведениевидео-курсовпоработеСЭД 

«Гольфстрим» для новых сотрудников отдела по работе с обращениями граждан 

иорганизаций (имеющих опыт работы менее трех лет). По данным 
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направлениямбылразработан план мероприятий. 

Разработанные меры по совершенствованию работы с обращениями 

гражданповысят     уровень     социальной      эффективности     работы     

Правительства Челябинской области 

собращениямиграждан,всвязисчембудетдостигнутпоказатель5 баллов, то есть 

произойдет рост уровня социальной эффективности в даннойсфере. 
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