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РЕФЕРАТ

Тема выпускной квалификационной работы (бакалаврской работы): «Работа с обращениями граждан на уровне муниципального образования (на примере Администрации города Рубцовска Алтайского края)».

Работа содержит 84 страницы текста, 7 таблиц, 9 рисунков, 1 приложение, 51использованных источников литературы.
Перечень ключевых слов: обращение, заявление, предложение, жалоба, устное обращение, письменное обращение, личный приём, работа с обращениями, регистрация обращения, ответ на обращение.  
Объектом исследования данной работы является Администрация города Рубцовска Алтайского края.

Предметом исследования являются конституционные нормы, а также положения федерального законодательства и законодательства субъектов Российской Федерации, регулирующие обращения граждан на уровне муниципального образования (на примере Администрации города Рубцовска Алтайского края).
Цель исследования – изучить теоретические основы и проанализировать практические аспекты работы с обращениями граждан на уровне муниципального образования (на примере Администрации города Рубцовска Алтайского края) с целью разработки основных направлений совершенствования работы с обращениями граждан на уровне муниципального образования.
Для достижения поставленной цели были выделены следующие задачи: 

– рассмотреть понятие, виды и функции обращений;
– проанализировать нормативно-правовую базу работы с обращениями граждан на муниципальном уровне;

– охарактеризовать особенности организации работы с обращениями граждан в органах местного самоуправления;

– провести оценку общего порядка работы с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска Алтайского края;

– провести анализ и оценку эффективности работы с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска Алтайского края за 2021-2023 гг.;

– предложить направления совершенствования работы с обращениями граждан на уровне муниципального образования.

Практическая значимость исследования состоит в анализе работы с обращениями граждан на примере Администрации города Рубцовска Алтайского края. Исследование позволило выявить конкретные проблемы и предложить эффективные пути их решения, что может улучшить качество взаимодействия муниципальных органов с населением. Результаты исследования могут быть использованы в работе других муниципальных образований, а также для оптимизации внутренних процедур работы с обращениями в Администрации города Рубцовска.

Реализация данных мероприятий нацелена, прежде всего, на повышение уровня взаимодействия местных властей и населения. При этом, в качестве побочной цели предлагаемого комплекса решаются вопросы повышения уровня удобства при работе с обращениями - как со стороны населения, так и со стороны местной власти;

Структура исследования обусловлена поставленными целями и задачами. Работа состоит из введения, трех глав, заключения и списка используемых источников и литературы.
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ВВЕДЕНИЕ

Актуальность данного исследования связана с тем, что право граждан на обращение в органы государственной власти и местного самоуправления является основой эффективного функционирования государственной власти. Обращения граждан выполняют важную роль как механизм взаимодействия общества с государством и служат важным инструментом общественного контроля. Этот принцип отражен как в юридической теории, так и в правовых актах, действующих в большинстве суверенных государств. Следовательно, право на обращение граждан является важным и универсальным элементом правовой системы во многих странах.

Обращения граждан в разных странах могут существенно отличаться, однако стоит отметить, что в каждой из этих стран существует устоявшаяся система работы с обращениями. Важно подчеркнуть, что эта система не статична, она постоянно развивается и адаптируется в соответствии с требованиями времени и запросами общества. В последние годы мы наблюдаем значительные изменения, в том числе внедрение цифровых технологий, которые значительно упростили процесс подачи обращений.

Одной из важнейших функций органов местного самоуправления является рассмотрение обращений граждан. В рамках местного самоуправления администрация выполняет роль органа, который осуществляет организационные и управленческие функции по обработке обращений, решая возникающие вопросы и обеспечивая взаимодействие между властями и населением на уровне муниципального образования.

Актуальность темы обусловлена тем, что обеспечение взаимосвязи между органами власти и населением, как свидетельствует практический опыт, представляет собой важное условие, при соблюдении которого обеспечивается надлежащий уровень эффективности работы органов муниципальной администрации. Результаты анализа литературных источников показывают, что для обеспечения эффективной работы с населением администрации необходимо провести оптимизацию как порядка, так и организационных механизмов работы с обращениями граждан. Это позволит повысить качество взаимодействия органов местного самоуправления с гражданами и обеспечить оперативное решение их вопросов.

Ключевыми принципами, на которых должна основываться работа с обращениями, являются сокращение бюрократических барьеров и прозрачность деятельности органов власти.

Актуальность данного исследования также заключается в том, что институт обращений граждан в органы власти (в частности в органы местного самоуправления) в Российской Федерации недостаточно разит, однако является основополагающим элементом становления и развития правового и демократического общества.
Объектом исследования данной работы является Администрация города Рубцовска Алтайского края.

Предметом исследования являются конституционные нормы, а также положения федерального законодательства и законодательства субъектов Российской Федерации, регулирующие обращения граждан на уровне муниципального образования (на примере Администрации города Рубцовска Алтайского края).
Нормативную основу данного исследования образуют: Конституция Российской Федерации; международные правовые акты; федеральные конституционные законы; федеральные законы; указы Президента Российской Федерации; постановления Правительства Российской Федерации; акты федеральных органов исполнительной власти; законы субъектов Российской Федерации, а также правовые акты органов местного самоуправления и судебная практика.

Практическая значимость исследования состоит в анализе работы с обращениями граждан на примере Администрации города Рубцовска Алтайского края. Исследование позволило выявить конкретные проблемы и предложить эффективные пути их решения, что может улучшить качество взаимодействия муниципальных органов с населением. Результаты исследования могут быть использованы в работе других муниципальных образований, а также для оптимизации внутренних процедур работы с обращениями в Администрации города Рубцовска.

1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН НА УРОВНЕ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

1.1 Понятие, виды и функции обращений

В процессе совершенствования и реформирования любой системы важно понимать её теоретические основы и основные принципы функционирования. Следует обратить внимание, что для эффективного улучшения работы необходимо четкое осознание тех закономерностей, которые лежат в основе формирования и развития данной системы. Без глубокого знания этих фундаментальных аспектов невозможно адекватно оценить текущие проблемы и предложить действенные решения
.
В научных исследованиях понятие «обращения граждан» рассматривается как одна из ключевых форм взаимодействия населения с органами государственной власти и местного самоуправления. Оно включает в себя заявления, жалобы, предложения, а также запросы, направленные на защиту прав, интересов и решение актуальных вопросов, касающихся общественной жизни. Это явление изучается в контексте гражданских прав, политических процессов и организационных основ деятельности государственных институтов.

Многие термины и понятия, используемые в системе государственного управления и государственной службы, часто не имеют точных и однозначных определений в нормативно-правовых актах. Это создает ситуацию, при которой ключевые категории, лежащие в основе административной деятельности, трактуются по-разному в различных источниках.

В научной литературе эти понятия также интерпретируются неоднозначно, что вносит элемент субъективизма в понимание и применение данных терминов.

С понятием «обращения граждан» дело обстоит иначе. Определение и значение данного понятия имеет четкое закрепление в Федеральном законе № 59 «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 02.05.2006 года
. Статья 4 данного федерального закона дает следующее определение: обращение гражданина - направленные в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в письменной форме или в форме электронного документа, в том числе с использованием федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)», предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный орган, орган местного самоуправления.
В нормативно-правовых актах обращение граждан определяется как письменное, устное или электронное заявление, адресованное органам власти, должностным лицам или государственным учреждениям, с целью получения информации, решения проблем или защиты своих прав. Например, Федеральный закон № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» содержит основные требования и механизмы, связанные с обработкой обращений, а также устанавливает права граждан на подачу заявлений и обязанности государственных органов по их рассмотрению
.
Применение метода классификации в процессе научного изучения института обращений граждан предоставляет возможность сформировать целостное представление о его структуре, функциях и особенностях. Классификация позволяет упорядочить разнообразные виды обращений, выделить основные группы на основе их содержания, формы подачи, адресатов, а также целей, которые преследуют граждане, инициируя такие обращения.

Обращения граждан, независимо от их разновидностей, обладают рядом общих характеристик, которые определяют их сущность и роль в правовой системе.

Основная цель обращений граждан — защита их прав и интересов, закрепленных Конституцией РФ и законодательством. Они позволяют гражданам участвовать в общественной жизни и обеспечивают соблюдение их прав.

Субъектами обращений являются физические лица, обладающие правосубъектностью, то есть способностью защищать свои права и исполнять обязанности.

Законодательная основа института обращений включает нормы, регулирующие взаимодействие граждан и государственных органов, обеспечивая соблюдение прав при подаче и рассмотрении обращений.

Рассмотрение обращений подчинено установленным процедурам и правилам, что гарантирует предсказуемость и исключает произвольность.

Анализ различных точек зрения позволяет говорить о том, что современные граждане все реже используют традиционные способы обращения, такие как написание письма и личные визиты в учреждения. Уже сегодня гражданин может обратиться в органы государственной или муниципальной власти без необходимости физически посещать ведомства или через посредников. Вместо этого стало возможным подавать обращения онлайн, что значительно сокращает время и усилия, затрачиваемые на этот процесс.

Классификация обращений граждан нормативно установлена, и на основании содержания включает в себя следующие виды:
· 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;
· 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;
· жалоба - официальный запрос гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов, а также прав, свобод или законных интересов других лиц; несет в себе информацию о нарушениях и просьбу о принятии соответствующих мер для восстановления справедливости или предотвращения дальнейших нарушений;
- отзывы представляют собой обратную связь от граждан о работе органов власти, государственных служб или качества предоставляемых услуг. Такие обращения позволяют выявлять недостатки в работе, а также предлагают идеи для улучшения функционирования служб и повышения качества обслуживания населения;
· запросы на информацию — это обращения граждан с целью получения сведений о действиях государственных органов, законодательно-нормативных актах или конкретных решениях, принимаемых властями. Это важный инструмент, позволяющий гражданам быть осведомленными о происходящих процессах и, в случае необходимости, получать разъяснения по интересующим вопросам. Запросы на информацию должны быть обработаны в срок и в полном объеме, чтобы гарантировать прозрачность и доступность государственной деятельности.

· благодарности, в свою очередь, являются выражением признательности за оказанные услуги или помощь. Эти обращения играют не меньшую роль, поскольку они способствуют поддержанию положительного имиджа органов власти и создают атмосферу доверия и уважения между гражданами и государственными структурами.

Все виды обращений помогают систематизировать и обрабатывать запросы граждан, создавая эффективное взаимодействие между государственными органами и населением. Анализ различных типов обращений позволяет говорить о важности учета их содержания для улучшения государственной политики и обслуживания граждан
.
Этот процесс позволяет выявить наиболее острые проблемы и настроения граждан, предоставляя органам власти возможность своевременно реагировать на недовольство и устранять причины его возникновения.

При работе с обращениями важно учитывать жалобы граждан, которые выражают недовольство действиями властей или принимаемыми решениями. Жалобы помогают выявить слабые места в работе государственных органов и служат важным инструментом для обратной связи между властью и обществом.

Каждое положительное решение по жалобе не только решает юридическую проблему, но и имеет политическое значение, укрепляя доверие граждан к органам власти. 

Оно восстанавливает справедливость, защищает законные интересы заявителя и укрепляет доверие граждан к органам государственной власти. Такие решения способствуют исправлению выявленных недостатков в деятельности государственных органов или должностных лиц. 

Таким образом, эффективная работа с жалобами способствует улучшению качества управления и предоставляемых услуг. Это подчеркивает необходимость совершенствования механизмов работы с жалобами для повышения их эффективности и обеспечения справедливости
.
Жалобы предоставляют гражданам возможность не только выразить свое недовольство, но и требовать восстановления нарушенных прав, что, в свою очередь, может существенно повлиять на качество работы государственных органов и корректировать поведение чиновников. Следует подчеркнуть, что такой общественный контроль через жалобы способствует повышению прозрачности работы власти. 

Это делает жалобы граждан не только средством защиты их интересов, но и важным элементом демократического управления, обеспечивая обратную связь между обществом и государством.

Право на обращение является важным каналом связи между органами власти и гражданами, предоставляя населению возможность выразить свои мнения о деятельности государственных структур. Этот механизм позволяет гражданам делиться опытом взаимодействия с властями, оценивать качество их работы и сообщать о выявленных проблемах или нарушениях. Таким образом, право на обращение служит не только для выражения недовольства, но и как инструмент для улучшения работы государственных органов и повышения их ответственности перед населением. Такая обратная связь позволяет государственным органам не только учитывать мнение населения, но и оперативно реагировать на возникающие проблемы. 
Жалобы граждан на действия или решения органов власти являются важным инструментом общественного контроля. Они позволяют гражданам не только выражать недовольство, но и требовать восстановления нарушенных прав, влияя на работу госорганов. Этот механизм способствует улучшению качества работы власти, повышая ее прозрачность и выявляя недостатки.

При рассмотрении жалоб выделяются четыре ключевые группы участников. Первая — это заявители, которые могут быть как гражданами РФ, так и иностранцами, находящимися на законных основаниях. Вторая группа включает органы власти и организации, отвечающие за рассмотрение жалоб и принятие решений. Третья группа — это лица, помогающие в процессе рассмотрения, например, представители трудовых коллективов или виновные в нарушении прав заявителей. Четвертая группа — это представители, подающие жалобы от имени граждан, включая адвокатов и правозащитников.

Этот процесс обеспечивает эффективное взаимодействие между государством и гражданами, гарантируя защиту прав и интересов заявителей.

Право граждан на защиту своих прав через подачу жалобы закреплено и гарантируется широким спектром законодательных актов. Эти нормативно-правовые документы устанавливают порядок рассмотрения административных жалоб и возлагают обязанность их рассмотрения на различные уполномоченные органы и должностных лиц.

Жалобы граждан могут быть направлены в самые разные инстанции в зависимости от характера проблемы и уровня полномочий органа
.
Система, рассмотренная в исследовании, позволяет точно классифицировать обращения граждан по пяти категориям, что упрощает их обработку и применение норм законодательства. Ключевыми документами, регулирующими институт обращений, являются Федеральный закон № 59-ФЗ и Конституция РФ, обеспечивающие право граждан на обращение. Изучение нормативной базы помогает выявить пробелы и совершенствовать работу с обращениями.

1.2 Нормативно-правовая база работы с обращениями граждан на муниципальном уровне

Конституция Российской Федерации (статья 33)
 закрепляет за гражданами право обращаться в органы государственной власти и местного самоуправления. Это право играет важную роль как средство защиты прав и свобод граждан, обеспечивая им возможность активно участвовать в процессе принятия решений и взаимодействовать с органами власти. Оно является основой для защиты законных интересов граждан, позволяя им привлекать внимание государственных и муниципальных органов к проблемам и ситуациям, нарушающим их права.

Одним из ключевых аспектов обращений граждан является их значение как источника информации, необходимой для принятия управленческих решений. Они содержат сведения о реальных процессах, происходящих в обществе, и могут указывать на существующие проблемы в различных сферах — от государственного управления и экономики до социальных и культурных вопросов. Использование этой информации позволяет государственным органам более эффективно выстраивать свою работу, оперативно реагируя на нужды и запросы граждан.

С принятием Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» была заложена основа для упорядочивания взаимодействия граждан с государственными органами. Закон стал важным шагом в развитии демократических принципов управления, поскольку он установил четкие и прозрачные правила для подачи, рассмотрения и обработки обращений граждан. Этот нормативно-правовой акт направлен на улучшение обратной связи между государством и обществом, обеспечивая гражданам доступ к механизмам защиты своих прав и законных интересов.

Закон определяет порядок и сроки, в течение которых органы власти обязаны рассматривать обращения, что позволяет обеспечить их своевременное и качественное рассмотрение. Так, при рассмотрении обращения гражданин имеет право:
· предоставлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании (ч. 1 ст. 5);
· знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права и законные интересы других лиц и если в них нет сведений, содержащих государственную или иную охраняемую законом тайну (ч. 2 ст. 5);
· получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов (ч. 3 ст. 5);
· обращаться с жалобой на принятое по обращению решение (ч. 4 ст. 5);
· обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения (ч. 5 ст. 5);

· получать уведомления о переадресации обращения (ч. 5 ст. 10).
При рассмотрении обращений граждан не допускается разглашение сведений, содержащихся в них, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина. Согласно части 3 статьи 13 Федерального закона № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», содержание личного обращения заносится в карточку устного приема, если оно не требует дополнительной проверки. В таком  случае если обращение можно сразу же решить, ответ предоставляется гражданину устно. Однако если требуется более тщательная проверка или решение вопроса, ответ предоставляется в письменной форме. Это правило направлено на обеспечение оперативности в работе с обращениями и удобства для граждан при получении ответа.

В соответствии с Федеральным законом № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», предусмотрены механизмы возмещения убытков и компенсации морального вреда. Гражданин имеет право на возмещение убытков и компенсацию морального ущерба, если действия государственных органов или их должностных лиц были незаконными, что подтверждается решением суда. Это дает возможность гражданам защищать свои права в случае, если они понесли ущерб по вине органов власти.

Федеральный закон № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» позволяет гражданам направлять обращения в любой форме и с любым содержанием: предложения, заявления или жалобы.

Обращения могут быть адресованы государственным органам, органам местного самоуправления или должностным лицам, что обеспечивает гибкость и возможность решения вопросов на разных уровнях власти.

Основная цель закона заключается в обеспечении гражданам возможности активно участвовать в управлении государственными делами, выражать свои мнения, предложения, жалобы и получать на них своевременные ответы. Закон регулирует отношения между гражданами и органами власти, устанавливая прозрачные и обязательные процедуры для рассмотрения обращений, что позволяет повысить эффективность работы государственного аппарата.

На данный момент законодательство не охватывает порядок обращения граждан в государственные учреждения, организации или к руководству частных предприятий. Федеральный закон № 59-ФЗ регулирует только процесс подачи и рассмотрения обращений, направленных в органы государственной власти и местного самоуправления, и не распространяется на взаимоотношения граждан с другими субъектами, такими как учреждения, коммерческие предприятия или организации.

Любое обращение подлежит обязательному рассмотрению и ответу (ст. ст. 9, 10 Федерального закона № 59-ФЗ).
Следует отметить, что обязательность ответа на обращения граждан, как правило, носит формальный характер. Например, когда граждане предлагают улучшения для нормативных актов, органы власти зачастую не могут предоставить конкретное решение. Вместо этого, как правило, дается стандартный ответ, в котором указывается, что предложения будут учтены при дальнейшем улучшении законодательства. Такой подход может создавать впечатление, что реакция на обращение носит скорее процедурный характер, нежели реальное внимание к проблеме. Особенно это касается случаев, когда предложенные изменения требуют более тщательной проработки и долгосрочных решений. 

Следует обратить внимание на то, что случаи, когда гражданин заявляет, что ответ на его обращение не требуется, либо подает обращение исключительно для эмоциональной разрядки без конкретных просьб или жалоб, создают определенные трудности в правоприменительной практике. Подобные обращения, как правило, не содержат четких запросов или требований, что усложняет задачу для органов власти, которым необходимо реагировать на них в рамках установленных процедур.

Федеральный закон № 59-ФЗ не предусматривает механизмов отказа в рассмотрении обращений, лишенных конкретного содержания или практической значимости. 

Следует обратить внимание на то, что принцип обязательности ответа на обращения граждан распространяется и на заявления, связанные с участием в различных государственных и муниципальных программах, таких как жилищные программы. Подчеркнем, что данное правило обеспечивает гражданам возможность получить обратную связь и информацию о статусе их заявления, что крайне важно для укрепления доверия к государственным структурам и органам местного самоуправления.

Федеральный закон № 59-ФЗ предоставляет механизмы прямой демократии на уровне местного самоуправления для решения ключевых вопросов. Он включает такие инструменты, как голосование по вопросу отзыва депутатов и должностных лиц, изменение границ муниципальных образований, а также проведение публичных слушаний, конференций и опросов среди граждан. Эти формы позволяют гражданам участвовать в принятии решений, влиять на управление и обеспечивать демократичность процессов на местном уровне.
Федеральный закон дает гражданам право отзыва депутатов и выборных должностных лиц местного самоуправления, что способствует укреплению контроля и ответственности властей. Это право позволяет населению влиять на политическую структуру и повышает подотчетность властей. Закон также вводит процедуры для активного вовлечения граждан в процесс принятия решений, такие как публичные слушания, конференции и опросы. 

Федеральный закон № 59-ФЗ уточняет, что его положения не распространяются на обращения, которые подлежат рассмотрению в рамках других федеральных законов. Это касается, например, работы Конституционного Суда РФ, правоохранительных органов, судов общей юрисдикции, а также деятельности Уполномоченного по правам человека. Таким образом, порядок работы с такими обращениями регулируется специализированными правовыми актами, которые устанавливают собственные процедуры. Действующие нормативные акты в большинстве случаев предоставляют лишь общие указания и ориентиры. Подчеркнем, что это оставляет значительный объем деталей на усмотрение самих органов, занимающихся обработкой обращений.
Прежде всего, следует отметить, что увеличение срока рассмотрения обращений, безусловно, не в пользу заявителей. В условиях, когда обращение гражданина требует срочного решения, такой длительный срок может замедлить процесс рассмотрения, что может привести к неудовлетворению запросов граждан и потере доверия к органам власти. Мы согласны с тем, что такое увеличение срока противоречит принципам оперативности и прозрачности в работе с обращениями граждан, особенно в случаях, когда вопросы требуют оперативного вмешательства.

На основании ч. 2 ст. 11 Федерального закона от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.
Следует отметить, что несмотря на своевременность принятия Закона № 59-ФЗ, он имеет существенные недостатки, такие, как:
1) отсутствие указания на необходимость предусматривать порядок заявлений при реализации тех или иных действий органов власти;
2) отсутствие регламентации обращений к муниципальным предприятиям;
3) Жители муниципальных образований в повседневной жизни чаще взаимодействуют с различными организациями и их сотрудниками, чем непосредственно с органами или должностными лицами местного самоуправления. Однако действующий Федеральный закон не предусматривает права граждан на обращение в такие организации, поскольку его нормы регулируют исключительно отношения с органами и должностными лицами местного самоуправления. Указанные организации, несмотря на их важность для жизнедеятельности муниципального образования, не попадают под сферу действия этого закона.
4) отсутствие регламентации коллективных обращений;
Федеральный закон, регулирующий порядок рассмотрения обращений граждан, не уделяет достаточного внимания институту коллективных обращений, ограничиваясь лишь указанием на возможность их подачи. При этом коллективные обращения обладают значительной общественной значимостью, поскольку выражают мнение сразу группы граждан и зачастую касаются вопросов, влияющих на интересы местного сообщества в целом. Однако отсутствие четкого правового регулирования порядка их принятия, оформления и рассмотрения создает определенные проблемы, особенно на уровне местного самоуправления.Следует подчеркнуть, что на местном уровне активно применяются формы прямой демократии, такие как публичные слушания, собрания и конференции граждан.

5) затягивание сроков рассмотрения обращений.
До вступления в силу Федерального закона № 59-ФЗ, регулирующего порядок рассмотрения обращений граждан, в органах государственной власти действовало ограничение, согласно которому письменные обращения подлежали рассмотрению в срок, не превышающий 15 рабочих дней. Этот подход был направлен на обеспечение оперативного реагирования на запросы граждан и являлся ключевым элементом взаимодействия власти и общества.

Следует отметить, что такая норма способствовала повышению эффективности работы государственных органов, а также укреплению доверия граждан к органам власти. Быстрая обратная связь позволяла людям чувствовать, что их мнение учитывается, а проблемы оперативно решаются. 

С момента вступления в силу Федерального закона № 59-ФЗ срок рассмотрения обращений был увеличен с 15 до 30 дней. Этот шаг, хотя и направлен на улучшение качества обработки обращений, может быть воспринят как ухудшение положения граждан. Увеличение сроков создает риск задержек в предоставлении ответов и снижает оперативность действий органов власти, что, в свою очередь, может негативно повлиять на уровень доверия граждан к системе государственного управления.

Среди других документов, регламентирующих обращения граждан, возможно выделить следующие:
- Закон РФ от 27 июля 2010 года № 227-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с принятием Федерального закона «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»
;
- Закон РФ «О государственном языке Российской Федерации» от 01 июля 2005 № 53-ФЗ
;
- Закон РФ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»
 от 09 февраля 2009 № 8-ФЗ;
Применительно к теме выпускной квалификационной работы данный Закон регламентирует возможность получения доступа и организации обращений граждан в виде электронных документов и посредством сайтов органов власти.
Нормативная правовая база по работе с обращениями граждан состоит также из следующих законов и кодексов: 
- процессуальные кодексы: Гражданский процессуальный кодекс РФ
, Арбитражный процессуальный кодекс РФ
, Уголовно-процессуальный кодекс РФ
, Кодекс административного судопроизводства РФ
 и Кодекс РФ об административных правонарушениях
, а также Федеральный конституционный закон от 21.07.1994 № 1-ФКЗ «О Конституционном Суде Российской Федерации»
; 
- законы о предоставлении информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления по запросам граждан: Федеральные законы «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»
, «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»
 и «Об обеспечении доступа к информации о деятельности судов в Российской Федерации»
; 
- Федеральный закон «Об исполнительном производстве»
, закон также детально описывает процесс рассмотрения ходатайств и заявлений, поступающих от участников исполнительного производства. Это включает обращения должников, взыскателей и других заинтересованных сторон, что обеспечивает возможность для защиты их прав и законных интересов. Важно подчеркнуть, что данный нормативный акт играет ключевую роль в обеспечении реализации принципа обязательности исполнения судебных решений.

Ряд законов также содержит нормы о порядке рассмотрения обращений граждан, однако часто они применяются субсидиарно к нормам, установленным Законом «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации». 
1.3 Особенности организации работы с обращениями граждан в органах местного самоуправления

Федеральный закон № 59-ФЗ от 2 мая 2006 года создал единый механизм регулирования порядка рассмотрения обращений граждан. Этот закон охватывает широкий спектр субъектов, начиная от государственных органов федерального уровня и заканчивая организациями, оказывающими значимые для общества услуги. Однако при его применении следует учитывать, что порядок рассмотрения обращений на каждом уровне власти имеет свои специфические особенности.

Федеральный закон № 131-ФЗ в большей степени акцентирует внимание на том, что обращения граждан являются необходимым элементом демократического управления на уровне муниципалитетов, но он не детализирует процедуру их рассмотрения. Для этого он ссылается на Федеральный закон № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», который устанавливает единые стандарты и правила работы с обращениями.

Открытость и прозрачность муниципальной власти создают условия для того, чтобы население было информировано о принимаемых решениях, их последствиях и возможных вариантах развития ситуации. Это помогает избежать недовольства и разногласий, так как жители чувствуют, что их мнения и потребности учитываются при принятии решений. Такая практика повышает степень вовлеченности людей в процессы, касающиеся их повседневной жизни.

Особое внимание стоит уделить тому, что возможность реализовать свои права на обращение на муниципальном уровне предоставляет гражданам реальные инструменты для влияния на решения, которые напрямую касаются их благосостояния и условий жизни. 

Государственные органы на федеральном уровне чаще всего сосредоточены на решении вопросов, которые затрагивают масштабные, стратегические направления развития страны. Их деятельность строится в строгом соответствии с федеральным законодательством, что обеспечивает единообразие рассмотрения обращений. В то же время органы местного самоуправления адаптируют процесс обработки обращений с учетом региональных особенностей, проблематики и потребностей конкретных территорий. Такой подход позволяет оперативно реагировать на запросы граждан, живущих в определенной местности, и учитывать локальную специфику.

Муниципальные органы, управляющие небольшой территорией, сталкиваются с проблемами, которые носят преимущественно практический и локальный характер, отражая конкретные нужды населения. Взаимодействие между гражданским обществом и местной властью гораздо более тесное, чем между гражданами и органами государственной власти более высоких уровней. Большинство жителей муниципального образования хорошо знакомо с местными должностными лицами, такими как глава муниципалитета или депутаты, что способствует лучшему пониманию их нужд и более быстрому реагированию на обращения. Это создает прочные связи между властями и населением.

Особого внимания заслуживают организации, выполняющие публично значимые функции, такие как учреждения здравоохранения, образования, коммунальные службы и прочие. Несмотря на то, что они также обязаны следовать нормам, установленным Законом № 59-ФЗ, в их работе важную роль играет учет отраслевых стандартов и практик, которые могут варьироваться в зависимости от вида деятельности. Это накладывает дополнительные обязательства и требует более детального подхода к разработке внутренних регламентов и процедур по рассмотрению обращений.

В научной литературе различают два типа обращений граждан: устные и письменные. Устные обращения включают личное общение, телефонные звонки и участие в общественных приемах, а с 2020 года — онлайн-приемы через официальные сайты органов власти. Письменные обращения могут быть поданы в бумажном виде или через электронные каналы, такие как электронная почта или электронные приемные на сайтах органов власти
.
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Рисунок 1.1 - Виды обращений граждан

Устная и письменная формы обращения имеют равную юридическую силу и одинаковую правовую значимость. Однако форма обращения может повлиять на скорость обработки и ответа. Например, устное обращение, полученное в ходе личного приема, обычно рассматривается быстрее, поскольку предоставляет возможность для оперативного диалога, уточнения спорных моментов и получения полной информации по вопросу.

По содержанию обращения граждан принято делить на предложения, заявления, ходатайства и жалобы.

Предложение, как и ходатайство, представляет собой рекомендацию от заявителя относительно работы органа, в который оно направлено. В отличие от обращения, целью которого является решение конкретной проблемы, предложение чаще касается улучшения работы органа или изменения процессов
.

Жалоба рассматривается как обращение с требованием устранения нарушений в отношении заявителя, группы лиц.

Заявление – это обращение граждан с требованием обеспечить реализацию прав и законных интересов лиц (при отсутствии в данном случае нарушения прав, а лишь невозможности их реализации)
.

Граждане обладают рядом основных прав при подаче обращений.

Прежде всего, все обращения должны быть рассмотрены в соответствии с установленными требованиями к их оформлению и в срок, не превышающий 30 дней. В случае необходимости срок рассмотрения может быть продлен для дополнительной проверки.

Кроме того, гражданин имеет право оспорить неудовлетворительный ответ на свое обращение, подав жалобу в вышестоящие органы или в суд, если считает, что его просьба была рассмотрена неправомерно.

Эти меры обеспечивают защиту прав граждан при их взаимодействии с органами власти.

Третье право — это доступ к нормативно-правовым актам, регулирующим вопросы обращения, если они не содержат секретной информации.

Наконец, персональные данные заявителей защищены законом, и их разглашение без согласия гражданина запрещено.

В законодательстве обращения нескольких авторов подразделяются на петиции и коллективные обращения. Эти формы обращения часто являются результатом собраний или сходов граждан и отражают общественное мнение. Петиции и коллективные обращения представляют собой формы волеизъявления, где группа людей выражает свою позицию по определенному вопросу, что придает этим обращениям более широкий общественный характер.

Один из характерных признаков петиции — это включение в текст предложений, направленных на улучшение нормативно-правовой базы, а также на внесение изменений в законы и подзаконные акты на разных уровнях власти
.

Электронные обращения граждан должны соответствовать тем же требованиям, что и письменные. В них необходимо указать наименование органа власти, к которому адресуется обращение, данные заявителя и суть вопроса или требования. Главное отличие заключается в том, что вместо почтового адреса в электронном обращении указывается адрес электронной почты заявителя, что делает процесс подачи обращения более быстрым и удобным.

Для удобства граждан многие органы государственной власти и местного самоуправления предоставляют на своих официальных сайтах электронные приемные, где имеется специальная форма для подачи обращения
.
Все граждане России имеют право обратиться устно во время личного приема. Такой формат обращения предоставляет возможность не только озвучить свои вопросы или проблемы, но и сразу получить ответ, если ситуация позволяет. Одним из преимуществ такого подхода является быстрая реакция со стороны представителей власти, что значительно повышает доверие граждан к органам государственного управления.

Одним из важных аспектов взаимодействия граждан с органами власти является форма подачи обращений. В законодательной практике выделяют несколько способов подачи обращений, среди которых особое место занимает так называемая «смешанная» форма. Этот подход предполагает, что гражданин сначала оформляет обращение в письменной форме, а затем передает его непосредственно в ходе личного приема. Такой способ имеет несколько преимуществ, среди которых стоит отметить ускоренное рассмотрение обращения. Следует подчеркнуть, что личный прием граждан предоставляет возможность для быстрого получения ответа на вопросы, что значительно снижает время, которое обычно требуется для обработки заявлений через почту.

Менее распространенной формой обращения является «сигнал» граждан, который не имеет четкого определения в законодательстве, но сохраняет свою актуальность как отголосок советской практики. Эти обращения направлены не на защиту прав граждан, а на уведомление властей о нарушениях закона или других проблемах. Чаще всего сигналы отправляются анонимно и не требуют личных данных заявителя. Они служат информированием органов власти о возможных правонарушениях, но не предполагают восстановления прав граждан
.

Классификация обращений по различным признакам помогает создать более четкие и эффективные механизмы обработки запросов, что способствует улучшению работы государственных органов и местных властей. Более глубокое понимание типов обращений позволяет не только оптимизировать существующие процессы, но и разработать новые инструменты для защиты прав и интересов граждан.

Дополнительная информация, собранная в результате такой классификации, может стать основой для совершенствования нормативно-правовой базы, а также для внедрения новых технологий и подходов, которые обеспечат гражданам более доступные и быстрые способы обращения к уполномоченным лицам. 

А.Ю. Галяева, рассматривая обращения граждан как процесс волеизъявления, выделяет обособленную группу обращений на муниципальном уровне. Это правотворческие инициативы граждан; публичные слушания; наказ избирателей депутатам
. Следует обратить внимание на спорность утверждения, что все виды волеизъявлений граждан подчиняются общим нормам Федерального закона № 59-ФЗ. На самом деле, эти виды волеизъявлений, такие как публичные и депутатские слушания, а также проекты правовых актов, поступающие от субъектов правотворческой инициативы, являются отдельными правовыми институтами, регулируемыми специфическими правовыми актами. Это означает, что нормы Федерального закона № 59-ФЗ не распространяются на эти формы гражданского участия.
Таким образом, работа с обращениями граждан на муниципальном уровне имеет свою уникальную специфику, которая заключается в особой роли этих обращений. Следует подчеркнуть, что на этом уровне устанавливается наиболее прямой и открытый контакт между органами власти и населением, что объясняется высокой степенью демократичности и особенностями структуры местного самоуправления. Этот уровень власти наиболее близок к людям, что способствует лучшему пониманию их нужд и оперативному реагированию на запросы.

Вопросы, поднимаемые в обращениях граждан, чаще всего имеют прикладной характер, то есть связаны с конкретными проблемами, решение которых находится в компетенции местных органов власти.

Исполнение государственной функции по обращениям граждан включает в себя следующие административные процедуры:
· прием и регистрация обращений;
· направление обращения на рассмотрение по подведомственности;
· рассмотрение обращений;
· направление ответа на обращение;
· личный прием граждан.
В целом схема работы с обращениями граждан может быть представлена следующим образом (рисунок 1.2).
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Рисунок 1.2 - Схема работы с обращениями граждан
Основанием для начала предоставления государственной функции является поступление обращения в соответствующий орган. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином либо его представителем, поступить по почте, по факсу, по электронной почте, по телеграфу.
Обращения, присланные по почте, поступившие по телеграфу, и документы, связанные с их рассмотрением, поступают в отдел делопроизводства.
Ответственный за прием документов:
· проверяет правильность адресования корреспонденции и целостность упаковки, возвращает на почту не вскрытыми ошибочно поступившие (не по адресу), письма;
· вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются), к тексту письма прилагает конверт;
· прикладывает впереди письма поступившие документы (паспорта, военные билеты, трудовые книжки, пенсионные удостоверения, фотографии и другие подобные документы);
· в случае отсутствия самого текста в письме составляет справку следующего содержания: «Письма в адрес нет» с датой и личной подписью, которую прилагает к поступившим документам;
· составляет акт в двух экземплярах на письма, поступившие с денежными знаками (кроме изъятых из обращения), ценными бумагами (облигациями, акциями и т.д.), подарками, оригиналами личных документов, на заказные письма с уведомлением, в которых при вскрытии не обнаружилось письменного вложения, а также в случаях, когда в конвертах обнаруживается недостача документов, упомянутых авторами в описях на ценные письма.
Один экземпляр акта хранится в отделе делопроизводства, второй приобщается к поступившему обращению.
Прием письменных обращений непосредственно от граждан производится специалистом приемной граждан отдела делопроизводства государственного органа. Не принимаются обращения, не содержащие фамилии гражданина и почтового адреса для ответа.
Обращения, поступившие по факсу, принимаются и регистрируются установленным порядком работниками отдела делопроизводства. При поступлении обращений по факсу других структурных подразделений, обращение передается для учета в отдел делопроизводства.
Обращения, поступившие в виде электронного обращения на официальный сайт по сети Интернет, принимаются работниками отдела делопроизводства, распечатываются на бумажном носителе, учитываются в журнале и регистрируются в системе «Дело» в установленном порядке.
Для приема обращений граждан в форме электронных сообщений (интернет-обращений), должен быть установлен электронный адрес, размещенный на официальном сайте государственного органа
.
После первичной обработки все поступившие обращения и документы, связанные с их рассмотрением, в тот же день передаются для осуществления регистрации в информационной системе государственного органа.
Следует обратить внимание на важный аспект обработки корреспонденции, поступающей в адрес руководителей министерства с пометкой «Лично». Такие письма, содержащие правильно указанные фамилию, инициалы и должность получателя, подлежат особому порядку обработки. Важной процедурной деталью является то, что эти письма не вскрываются, что позволяет сохранить конфиденциальность информации, содержащейся в обращении. Этот подход направлен на защиту частных данных заявителей и соблюдение принципа уважения к их личной переписке.

Результатом этапа приема и первичной обработки обращений граждан является фиксация всех поступивших данных и их занесение в регистрационную карточку информационной системы. Этот процесс обеспечивает систематизированный учет обращений и позволяет избежать их утери или неправильной обработки. После завершения регистрации обращения направляются соответствующим сотрудникам, которые несут ответственность за дальнейшую обработку, анализ и принятие решений по каждому конкретному случаю.

Поступившие в отдел делопроизводства письма граждан ответственный специалист сортирует на коллективные, контрольные, поступившие из вышестоящих федеральных органов власти, отдельно поставленные ими на контроль; по содержанию каждого обращения определяет исполнителя. Передает на резолюцию главе учреждения, его заместителю, руководителям структурных подразделений, а затем направляет по принадлежности в структурные подразделения государственного органа для дальнейшей работы с обращением
.
Обращения, переданные гражданами во время личного приема непосредственно в государственный орган, регистрируются отделом делопроизводства.
Если обращение является повторным, материалы по предыдущему обращению приобщаются к нему для дальнейшей работы.
Если обращение подписано несколькими авторами, то регистрируется первый автор или в адрес которого просят направить ответ. Такое обращение считается коллективным. Результатом выполнения действий по регистрации обращений является регистрация обращения в информационной системе государственного органа и подготовка обращения гражданина к передаче на рассмотрение.
Основанием для начала процедуры оказания государственной функции является регистрация обращения в регистрационной карточке информационной системы государственного органа.
Схема этапов рассмотрения обращения выглядит следующим образом:

1. Определение ответственного исполнителя;

2. Передача обращения компетентному исполнителю;

3. Рассмотрение обращения.
По содержанию каждого обращения специалисты отдела делопроизводства определяют ответственного исполнителя, при необходимости, соисполнителей в соответствии с распределением обязанностей между заместителями и руководителями структурных подразделений. Решение о направлении письма на рассмотрение принимается исходя исключительно из содержания обращения независимо от того, на чье имя оно адресовано.
На доклад руководителю государственного (муниципального) органа, как правило, передаются коллективные обращения, обращения, взятые на контроль вышестоящими организациями, содержащие общественно значимый  характер, по вопросам, указывающим на коррупцию и злоупотребления служебным положением, вопросы деятельности кадров (назначения, злоупотребления, жалобы на руководящих работников).
В случае если поставленные в обращениях граждан вопросы не входят в компетенцию государственного (муниципального) органа, такие обращения в 7 - дневный срок направляются по принадлежности и заявители уведомляются об этом.
Срок прохождения обращений граждан с момента поступления в отдел делопроизводства до передачи исполнителю, которому непосредственно поручено рассмотрение письма, не должен превышать трех дней. Срочные обращения передаются незамедлительно.
Результатом выполнения действий по направлению обращений на рассмотрение является передача зарегистрированных писем под расписку в структурные подразделения. Не допускается передача дела по обращению граждан от одного исполнителя другому, минуя отдел делопроизводства.
Должностные лица, которым поручено рассмотрение обращения:
· обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение;
· запрашивают необходимые для рассмотрения документы и материалы в других государственных органах, органах местного самоуправления и у иных должностных лиц;
· принимают меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;
· дают письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;
· уведомляют гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.
В случае если при рассмотрении обращения в государственном (муниципальном) органе возникают разногласия между исполнителями о компетенции, данное обращение направляется для принятия решения о рассмотрении их руководителям по курируемым направлениям.
В случае если обращение, по мнению исполнителя, направлено не по принадлежности, он в двухдневный срок возвращает это обращение в отдел делопроизводства, указывая при этом, в чьей компетенции находится рассмотрение данного обращения со ссылкой на правовой акт.
В случае получения в установленном порядке запроса органа государственной власти, органа местного самоуправления или должностного лица, рассматривающих обращения граждан, должностные лица государственного (муниципального) органа обязаны в течение 15 дней представить документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращений, за исключением документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющую государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, и для которых установлен особый порядок предоставления». 
Результатом реализации рассмотрения обращения является направление ответа на обращение. Обращения граждан считаются рассмотренными, если даны ответы на все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и заявитель проинформирован о результатах. 
Ответ на обращение, поступившее в министерство в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.
В регистрационной карточке информационной системы ответственный исполнитель вводит отчет, в котором указывает результат рассмотрения обращения. 
Схема этапов представлена на рисунке 1.3.
Ответы по запросу информации о результатах анализируются на предмет полноты информации о решении вопросов, поставленных в обращениях граждан, в отделе делопроизводства. В регистрационной карточке отмечаются дата ответа, результаты рассмотрения обращения и краткое содержание ответа исполнителя. К ответу прилагаются подлинники документов, приложенные заявителем к письму. Если в письме не содержится просьбы об их возврате, они остаются в деле. Для решения вопроса о продлении срока рассмотрения обращения непосредственный исполнитель готовит служебную записку с обоснованием необходимости продления срока и представляет ее руководителю, давшему поручение по рассмотрению обращения гражданина. 
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Рисунок 1.3 - Этапы формирования ответа на обращение
Руководитель на основании служебной записки непосредственного исполнителя принимает решение о продлении срока рассмотрения обращения и направлении заявителю уведомления о продлении срока рассмотрения обращения. В случае если контроль за рассмотрением обращения установлен федеральными и областными органами власти, то ответственный исполнитель обязан заблаговременно согласовать с ними продление срока рассмотрения обращения, сообщив письменно о результатах согласования в отдел делопроизводства для внесения измененных сроков в регистрационную карточку. После завершения рассмотрения письменного обращения и оформления ответа, подлинник обращения и все материалы, относящиеся к рассмотрению, передаются в отдел делопроизводства, где проверяется правильность оформления ответа. Ответы, не соответствующие требованиям, возвращаются исполнителю для доработки. Итоговое оформление дел для архивного хранения осуществляется в соответствии с требованиями инструкции по делопроизводству.
Порядок этапов личного приёма граждан в государственном (муниципальном) органе представлен на рисунке 1.4.
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Рисунок 1.4 - Этапы личного приёма граждан в государственном (муниципальном) органе
Личный прием граждан осуществляется главой государственного (муниципального) органа, его заместителями и начальниками управлений, по вопросам, отнесенным к их ведению. В случае необходимости на прием приглашаются руководители структурных подразделений.
В случае если гражданин обратился в отдел делопроизводства с просьбой о личном приеме, предварительная беседа с гражданами, предварительная запись на личный прием к руководителям, возлагается на специалиста приемной во взаимодействии со структурными подразделениями.
В случае если в обращении, поступившим в госорган в электронной форме или письменно установленным порядком, содержится просьба о личном приеме руководителем, то после регистрации обращения оформляется карточка личного приема гражданина, которая передается данному руководителю для согласования.
Информация о месте приема, а также об установленных днях и часах приема или мотивированного отказа в приеме доводится до сведения граждан специалистом приемной граждан.
На основании решения руководителя, по результатам личного приема граждан или мотивированного отказа в приеме, делается соответствующая запись в карточке личного приема и подписывается этим же руководителем, которая своевременно передается в отдел делопроизводства для учета. 
Руководители госоргана ведут прием граждан в соответствии с утвержденным графиком. График приема граждан по согласованию с руководителями составляется и утверждается ежемесячно начальником отделом делопроизводства. Данный график может публиковаться в СМИ (на сайте).
Не позднее двух дней до начала приема материалы, связанные с проведением приема граждан передаются помощнику главы государственного органа для ознакомления и выработки проекта решения по затрагиваемым вопросам.
Прием граждан осуществляется в порядке очередности по предъявлении документа, удостоверяющего их личность. Прием граждан к руководству министерства осуществляется по предварительной записи.
При обращении в отдел делопроизводства о личном приеме специалист приемной консультирует заявителя, разъясняя порядок разрешения его вопроса, составляет краткую аннотацию обращения и результат приема («Разъяснено», «Удовлетворено», «Отказано», «Направлен в государственный орган по компетенции», «Записан на прием к руководителю»). Указанные реквизиты вводит в регистрационную карточку информационной системы. Заводится карточка личного приема. На граждан, записанных на прием к руководителям, дополнительно оформляется карточка личного приема гражданина на бумажном носителе (приложение).
В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, подписанный руководителем, проводившим личный прием.
По окончании приема руководитель доводит до сведения заявителя свое решение или информирует о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению, а так же откуда он получит ответ, либо разъясняет где, кем и в каком порядке может быть рассмотрено его обращение по существу.
Руководитель, проводивший прием, по результатам рассмотрения обращений граждан принимает решение о постановке на контроль исполнения поручений.
После завершения личного приема руководителями и согласно их поручениям, зафиксированным в карточке личного приема, специалист приемной отдела делопроизводства, вводит текст поручения в регистрационную карточку информационной системы государственного органа.
Контроль осуществляется в целях обеспечения своевременного и качественного исполнения обращений граждан, принятия оперативных мер по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан, анализа содержания поступающих обращений, а также хода и результатов работы с обращениями граждан.
Контроль рассмотрения обращений включает:
1) постановку поручений по рассмотрению обращений на контроль;
2) сбор и обработку информации о ходе рассмотрения обращений;
3) подготовку запросов о ходе исполнения поручений по обращениям;
4) подготовку и обобщение данных о содержании и сроках исполнения поручений по обращениям;
5) снятие обращений с контроля.
Таким образом, из анализа понятия и видов обращений граждан можно сделать несколько ключевых выводов. Обращения граждан представляют собой важный инструмент взаимодействия населения с органами государственной власти и местного самоуправления, обеспечивая защиту прав и интересов граждан. В соответствии с Федеральным законом № 59-ФЗ, обращения могут быть представлены в различных формах: письменной, устной и электронной, что расширяет возможности граждан для обращения к властям и улучшает доступность государственных услуг.
Необходимо подчеркнуть, что работа с обращениями граждан должна быть организована в соответствии с четкими процедурами, что обеспечит предсказуемость и эффективность этого процесса.
2. ПРАКТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН НА УРОВНЕ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ (НА ПРИМЕРЕ АДМИНИСТРАЦИИ ГОРОДА РУБЦОВСКА АЛТАЙСКОГО КРАЯ)

2.1 Характеристика Администрации города Рубцовска Алтайского края как органа местного самоуправления

Администрация города Рубцовска является исполнительно-распорядительным органом местного самоуправления и осуществляет исполнительные функции местной власти, обеспечивая законные права и интересы населения. 
Структура Администрации города Рубцовска утверждается Рубцовским городским Советом депутатов по представлению Главы Администрации г. Рубцовска (Приложение 1)
.

Организационная структура Администрации г. Рубцовск строится на принципах единоначалия и иерархической подчиненности. Процесс формирования организационной структуры включает в себя формулировку целей, задач и функций, осуществляемых местной администрацией, определение состава и иерархической подчиненности подразделений, их ресурсное обеспечение (включая численность работающих), разработку соответствующих регламентирующих процедур и документов.

На Отдел по организации управления и работе с обращениями Администрации города Рубцовска возложена обязанность по работе с обращениями, поступившими в Администрацию города Рубцовска
.
В настоящее время Отдел по организации управления и работе с обращениями Администрации города Рубцовска в своем составе насчитывает 8 штатных единиц муниципальных служащих (главных специалистов – 2 чел., ведущих специалистов – 3 чел., специалист 1 кат. – 1 чел., специалист 2 кат. – 1 чел., начальник отдела – 1 чел.). Каждый работник Отдела по организации управления и работе с обращениями Администрации города Рубцовска осуществляет свою служебную деятельность в соответствии с утверждённой должностной инструкцией.

В соответствии с действующим Положением Отдел по организации управления и работе с обращениями Администрации города Рубцовска предназначен для осуществления организационного и документационно-технического обеспечения деятельности Главы города Рубцовска и заместителей Главы Администрации города Рубцовска в соответствии с направлениями их деятельности.

Порядок рассмотрения обращений граждан в Администрации города Рубцовска Алтайского края  устанавливает требования к организации работы при рассмотрении обращений граждан, включая обращения объединений граждан, в том числе юридических лиц, направленные в Администрацию города Рубцовска Алтайского края (далее – Администрация города) в письменной форме или в форме электронного документа, в том числе с использованием федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)», а также устных обращений граждан, поступивших в Администрацию города, в том числе в ходе личного приема.

Организация работы с обращениями граждан осуществляется в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации и Алтайского края.

Обращения граждан, направленные в Администрацию города, подлежат обязательному рассмотрению.

Обращения в письменной форме, адресатом которых является Администрация города, направляются по почтовому адресу: 658200, г. Рубцовск, пр-кт Ленина, д. 130. Обращения в форме электронного документа направляются по адресу электронной почты Администрации города office@rubtsovsk.org, посредством Единого портала, а также через интернет - приемную Администрации города на официальном сайте Администрации города по адресу rubtsovsk.org.

Обращения граждан, поступившие в Администрацию города и относящиеся к компетенции Администрации города, согласно Федеральному закону рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации. Должностные лица и исполнители, осуществляющие рассмотрение обращений в Администрации города, несут персональную ответственность за объективность и всесторонность рассмотрения обращений, соблюдение сроков рассмотрения обращений, содержание подготовленных ответов заявителям. 

Основанием для снятия обращения с контроля является направление ответа гражданину, а также если рассмотрены все поставленные в них вопросы, по которым приняты исчерпывающие меры, разъяснены возможные пути и способы решения поднимаемых вопросов.

Контроль за своевременным рассмотрением обращений граждан, поступивших в Администрацию города и находящихся в ее компетенции, осуществляется отделом по организации управления и работе с обращениями.

Организация личного приема граждан в Администрации города осуществляется отделом по организации управления и работе с обращениями и включает:

- предварительную запись граждан;

- регистрацию граждан;

- прием граждан должностными лицами Администрации города;

- первичную обработку материалов приема;

- направление поручения исполнителям;

- подготовку ответов заявителям.

Специалист отдела по организации управления и работе с обращениями, отвечающий за организацию проведения личного приема, консультирует граждан о порядке проведения личного приема и о компетенции должностных лиц в решении поставленных гражданами вопросов, устанавливает очередность приема, предоставляя право на личный прием в первоочередном порядке инвалидам, участникам войн, многодетным семьям, а также отдельным категориям граждан в случаях, предусмотренных действующим законодательством.

В обязанности Отдела по организации управления и работе с обращениями Администрации города Рубцовска, в том числе, входит оказание консультационной и методической помощи руководителям и специалистам отраслевых (функциональных) органов Администрации города Рубцовска Алтайского края, а также муниципальных предприятий, учреждений и организаций в их делопроизводственной деятельности.

2.2 Общий порядок работы с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска Алтайского края

Работа Отдела по организации управления и работе с обращениями граждан Администрации города Рубцовска включает несколько ключевых этапов. Начинается все с регистрации поступивших обращений, что обеспечивает точность учета и контроля за их движением. После регистрации начинается их рассмотрение должностными лицами, которые анализируют содержание обращения и принимают решения в рамках своей компетенции.

Если вопрос требует вмешательства других специалистов, обращение направляется на исполнение в соответствующие подразделения. Специалисты подготавливают письменные ответы, информируя граждан о принятых мерах. В случае необходимости обращение может быть перенаправлено в другие органы, и гражданин уведомляется об этом.

Контроль за выполнением принятых решений важен для своевременного и качественного разрешения вопросов. Информационно-справочная работа также играет значительную роль, предоставляя гражданам актуальную информацию о статусе их обращений.

Организация личных приемов граждан с руководителями органов местного самоуправления позволяет напрямую решать проблемы жителей. Также ведется регулярная отчетность по работе с обращениями, что способствует оценке эффективности системы и улучшению работы отдела.

Таким образом, Отдел по организации управления и работе с обращениями Администрации города Рубцовска является структурным подразделением Администрации города Рубцовска Алтайского края. Его основная задача – обеспечение своевременного и качественного рассмотрения письменных и устных обращений граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц.
В ходе исследования будет проанализирована деятельность Администрации города Рубцовска в сфере работы с обращениями граждан, регламентированную Административным регламентом. Этот документ описывает порядок приема и рассмотрения заявлений, предложений и жалоб, а также сроки и процедуры перенаправления обращений в другие органы при необходимости.

Администрация обязана уведомлять граждан о перенаправлении и соблюдать сроки для обеспечения качественных ответов. Эффективность работы с обращениями напрямую влияет на доверие граждан и их удовлетворенность.

Ключевыми задачами этого процесса являются обеспечение эффективной коммуникации между гражданами и органами местного самоуправления, а также оперативное решение поставленных вопросов.
В перечень обязанностей входит прием обращений, который включает организацию их поступления через различные каналы, такие как личный прием, почтовые и электронные отправления. Кроме того, анализ различных точек зрения позволяет говорить о важности самого процесса рассмотрения обращений. Это предполагает тщательное изучение существа вопросов, обозначенных гражданами, и принятие необходимых решений. Мы согласны с тем, что значимым элементом взаимодействия является консультативно-информационная помощь, обеспечивающая граждан информативными разъяснениями и рекомендациями.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Рисунок 2.1 - Основные функции Администрации города Рубцовска Алтайского края при работе с обращениями граждан
Регламент ясно устанавливает основные каналы и способы приема обращений граждан. К числу этих способов относятся: подача обращений через почтовое отделение связи, использование официального сайта Администрации в сети Интернет, а также личные приемы граждан в Администрации города Рубцовска Алтайского края. Каждый из этих методов предоставляет гражданам различные возможности для обращения, обеспечивая удобство и доступность для всех категорий населения. Важно отметить, что использование сайта Администрации способствует более оперативному и современному взаимодействию с жителями, в то время как почтовые обращения и личные приемы остаются актуальными для граждан, предпочитающих традиционные способы коммуникации.

В Администрации города Рубцовска Алтайского края прием и обработка обращений граждан осуществляются Отделом по организации управления и работе с обращениями. Этот отдел занимается подготовкой и отправкой ответов заявителям. Кроме того, в зависимости от темы обращения, работу по их рассмотрению выполняют и профильные подразделения администрации. Такой подход обеспечивает оперативность и качество взаимодействия с гражданами.
Все обращения и документы, поступающие в Администрацию города Рубцовска, проходят обязательную регистрацию в системе электронного документооборота. После регистрации документы и обращения автоматически направляются в соответствующие отделы или к должностным лицам, которые отвечают за рассмотрение конкретных вопросов.

В случае, если поступившее обращение не входит в компетенцию Администрации города Рубцовска, оно перенаправляется в другой орган, обладающий полномочиями для его решения. Это может быть как региональный орган власти, так и федеральные структуры, если вопрос требует вмешательства на более высоком уровне. Важно подчеркнуть, что гражданин, подавший обращение, обязательно уведомляется о перенаправлении его запроса. 

Общий срок для исполнения обращений граждан в Администрации города Рубцовска составляет 30 календарных дней. Однако следует обратить внимание, что в некоторых случаях должностные лица или руководители государственных органов могут устанавливать иной срок для исполнения обращения, который не может превышать установленных 30 дней. Этот срок определяется в зависимости от сложности вопроса или необходимости дополнительного расследования или проверки предоставленной информации.
Исполнение вопросов обращений граждан осуществляется в соответствии с поручениями должностных лиц Администрации города Рубцовска Алтайского края, которые содержатся в резолюциях по конкретному обращению.
Исполненным считается обращение гражданина, по которому приняты все необходимые меры, на все поставленные в обращении вопросы даны исчерпывающие ответы и заявителю направлен письменный ответ. Исполнение предполагает принятие мер, направленных на своевременное и качественное выполнение поручений должностных лиц Администрации.
Обращения граждан, поступающие в Администрацию города Рубцовска Алтайского края, подлежат постановке на контроль в зависимости от нескольких ключевых факторов. Во-первых, это касается информации, которая указывает на возможные нарушения прав и свобод граждан. Такие обращения требуют особого внимания, поскольку нарушение прав человека всегда должно быть своевременно и качественно рассмотрено. Во-вторых, заявления, связанные с просьбами о помощи социально незащищенным группам населения, также являются важным основанием для постановки на контроль. Эти обращения зачастую касаются вопросов социальной защиты и требуют оперативного реагирования со стороны властей.

Кроме того, обращения, затрагивающие общественно значимые проблемы, такие как улучшение жилищных условий, состояние инфраструктуры города или вопросы экологии, также имеют высокий приоритет и могут быть поставлены на контроль для обеспечения дальнейшего решения.

Поручение снимается с контроля, если заявителю дан письменный ответ, либо вопрос решен положительно.
Ежеквартально Отделом по организации управления и работе с обращениями проводится тематический и статистический анализ поступивших обращений граждан, результат которого направляется главе Администрации и его заместителям для анализа и учета в работе.
Граждане могут направить свои обращения в Администрацию города Рубцовска Алтайского края через интернет-приемную, расположенную на официальном сайте органов исполнительной власти Алтайского края и города Рубцовска. Такой способ подачи позволяет значительно упростить процесс взаимодействия с органами власти, особенно для тех, кто не может посетить прием лично.

Обращения граждан в Администрацию города Рубцовска могут подаваться различными способами, каждый из которых имеет свои особенности.

Первый способ – письменное обращение, поданное непосредственно в Администрацию. Этот метод позволяет зафиксировать запрос и гарантирует его официальную регистрацию.

Второй способ – письменное обращение, направленное почтой. Несмотря на развитие технологий, почтовые обращения остаются актуальными, обеспечивая доступ к государственной службе для всех граждан.

Третий способ – обращение через электронную приемную Администрации. Этот способ упрощает подачу запроса, сокращая время и усилия, необходимые для обращения.

Четвертый способ – устное обращение по телефону. Это удобно для быстрого получения консультаций и решения несложных вопросов.

Пятый способ – обращение на личном приеме. Он предоставляет гражданам возможность изложить свою проблему непосредственно должностным лицам, что важно для более детального рассмотрения вопросов.
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Рисунок 2.2 - Основные способы подачи обращений граждан в Администрацию города Рубцовска Алтайского края
Данные способы являются основными, которые могут использовать граждане для обращения в Администрацию города Рубцовска Алтайского края.
Далее важно проанализировать, как на практике реализуется работа с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска Алтайского края. Оценка эффективности будет основана на сравнении фактических действий с целями, поставленными для этого процесса. Это позволит сделать выводы о результативности работы Администрации в данной области.

Для улучшения работы Администрации города Рубцовска с обращениями граждан следует внедрить электронную платформу для регистрации и обработки заявлений, что ускорит процесс и снизит ошибки. Важно повысить прозрачность, информируя граждан о ходе рассмотрения их обращений через уведомления. Регулярное обучение сотрудников улучшит качество обслуживания, а оптимизация приема обращений через расширение каналов взаимодействия сделает процесс удобным. Анализ часто встречающихся проблем поможет решать их на более высоком уровне, а система обратной связи позволит улучшить качество работы.
Важность реформирования института обращений граждан, безусловно, становится очевидной на примере работы Администрации города Рубцовска Алтайского края. Следует обратить внимание на необходимость выявления и анализа основных недостатков в текущей системе обращения граждан. Это поможет понять, какие изменения и улучшения могут быть предложены для оптимизации процесса и повышения его эффективности.

В рамках данного исследования будут рассмотрены различные аспекты функционирования института обращений, начиная от порядка подачи заявлений и жалоб до рассмотрения и вынесения решений. Мы считаем, что для эффективного реформирования важно учесть как существующие проблемы, так и предложения, поступающие от самих граждан. Это позволит создать более прозрачную и доступную систему взаимодействия между органами власти и населением.

2.3 Анализ и оценка эффективности работы с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска Алтайского края за 2021-2023 гг.

В 2023 г. в Администрацию города Рубцовска Алтайского края в рамках Федерального закона от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»
 поступило 1987 обращений. По сравнению с 2022 годом количество обращений увеличилось на 442 или на 29 %. В 2022 году в Администрацию города Рубцовска Алтайского края поступило 1545 обращений. По сравнению с 2021 годом количество обращений увеличилось на 52 или на 3,4 % (таблица 2.1).
Таблица 2.1 – Количество обращений граждан в Администрацию города Рубцовска Алтайского края за 2021-2023 гг., шт.

	Наименование индикатора
	2021 г.
	2022 г.
	2023 г.
	Отклонение 2022 г. к 2021 г., в %
	Отклонение2023 г. к 2022 г., в %

	Количество обращений,

из них
	1493
	1545
	1987
	+3,5 
	+28,6% 

	письменные обращения
	816
	925
	1277
	+13,4
	+38,1% 

	электронные обращения
	677
	620
	710
	-8,4% 
	+14,5%


Общее количество обращений увеличилось с 1493 в 2021 году до 1987 в 2023 году. Между 2021 и 2022 годами прирост составил 3,5%, а между 2022 и 2023 годами — 28,6%, что указывает на значительный рост активности граждан в последний год. Это может свидетельствовать как о росте проблем, требующих решения, так и об увеличении вовлеченности граждан в процесс взаимодействия с органами власти. Количество письменных обращений показало наиболее значительный рост. В 2021 году их было 816, в 2022 году — 925, а в 2023 году — 1277. 
Прирост между 2021 и 2022 годами составил 13,4%, а между 2022 и 2023 годами — 38,1%. Это свидетельствует о повышении доверия граждан к этому формату взаимодействия, а также о его востребованности. Возможно, письменные обращения граждан охватывают более сложные или формальные вопросы, которые требуют детальной проработки. Электронные обращения продемонстрировали менее стабильную динамику. 
В 2021 году их количество составило 677, в 2022 году произошло снижение до 620, что означает спад на 8,4%. Однако в 2023 году их число увеличилось до 710, что соответствует приросту 14,5% по сравнению с 2022 годом.
Для наглядности представленные в таблице данные отображены в виде рисунка 2.3.
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Рисунок 2.3 - Количество обращений граждан в Администрацию города Рубцовска Алтайского края за 2021-2023 гг., шт.

Рассматривая обращения по видам, можно заметить, что письменные обращения также показывают существенный рост. В 2021 году их было зафиксировано 816, в 2022 году — 925, а в 2023 году их число достигло 1277. Таким образом, за три года количество письменных обращений увеличилось на 461, что составляет прирост в 56,5%. Между 2022 и 2023 годами рост составил 352 обращения (38,1%). Это может указывать на предпочтение граждан более формальных каналов взаимодействия, таких как подача заявлений в письменной форме.

Электронные обращения, напротив, показывают меньшую динамику. В 2021 году их число составило 677, затем в 2022 году оно уменьшилось до 620, но в 2023 году увеличилось до 710. Таким образом, прирост между 2021 и 2023 годами составил всего 33 обращения, или 4,9%. Между 2022 и 2023 годами наблюдается более существенное увеличение — на 90 обращений (14,5%). Эти данные могут указывать на нестабильную популярность электронных форматов подачи заявлений, что требует дополнительного анализа.

В целом, рост общего числа обращений может быть обусловлен как увеличением количества нерешённых вопросов, так и более активным использованием гражданами формальных каналов взаимодействия. Существенный прирост числа письменных обращений свидетельствует о доверии к этому способу подачи заявлений, а также о его востребованности среди жителей. Однако сравнительно низкие темпы роста электронных обращений говорят о необходимости развития и популяризации цифровых сервисов, которые могут упростить взаимодействие граждан с органами власти.

Количество повторных обращений граждан, поступивших в Администрацию города Рубцовска Алтайского края, за 2021-2023 гг. показано в таблице 2.

Таблица 2.2 – Количество повторных обращений граждан, поступивших в Администрацию города Рубцовска Алтайского края, за 2021-2023 гг., шт.

	Наименование индикатора
	2021 г.
	2022 г.
	2023 г.
	Изменение, 2023/2021
	Темп роста (%) 2023/2021

	Повторные обращения
	46
	51
	52
	6
	113,0


Согласно таблице 2.2, в 2023 г. повторно было направлено 52 обращения граждан (за 2021 г. – 46 обращений, за 2022 г. – 51 обращение). Количество повторных обращений за три года демонстрирует небольшой, но стабильный рост. Если в 2021 году их число составляло 46, то в 2023 году данный показатель увеличился до 52, что означает прирост на 6 обращений, или 13% (темп роста — 113,0%). Между 2022 и 2023 годами число повторных обращений увеличилось всего на одно заявление, что свидетельствует о постепенной стабилизации в данном направлении.

Рост числа повторных обращений может быть вызван несколькими факторами. Во-первых, это может свидетельствовать о недостаточной эффективности первичного рассмотрения заявлений, когда граждане не получают полного и удовлетворительного ответа. Во-вторых, повторные обращения могут быть связаны с комплексным характером поднимаемых вопросов, которые требуют дополнительного времени и усилий для решения.

С другой стороны, относительно невысокий темп прироста числа повторных обращений говорит о том, что Администрация в целом справляется с задачей удовлетворения запросов граждан с первого раза.

Количество коллективных обращений граждан, поступивших в Администрацию города Рубцовска Алтайского края, за 2021-2023 гг. показано в таблице 3.

Таблица 2.3 – Количество коллективных обращений граждан, поступивших в Администрацию города Рубцовска Алтайского края, за 2021-2023 гг., шт.

	Наименование индикатора
	2021 г.
	2022 г.
	2023 г.
	Изменение, 2023/2021
	Темп роста (%)

2023/2021

	Коллективные обращения
	69
	73
	120
	51
	173,9


Исходя из таблицы 2.3 можно отметить, что общее количество коллективных обращений за анализируемый период демонстрирует значительный рост. 
Если в 2021 году поступило 69 коллективных обращений, то в 2023 году их число увеличилось до 120, что составляет прирост на 51 обращение, или 73,9%. Темп роста между 2022 и 2023 годами особенно заметен: количество обращений увеличилось с 73 до 120, что составляет 64,4%.

Рост коллективных обращений может быть обусловлен несколькими причинами. 
Во-первых, это свидетельствует о повышении гражданской активности населения, когда люди объединяются для решения общих проблем. Коллективные обращения обычно связаны с вопросами, затрагивающими значительное количество жителей, такими как проблемы жилищно-коммунального хозяйства, транспортного обслуживания или благоустройства территорий. 
Во-вторых, увеличение числа коллективных обращений может указывать на недостаточную оперативность или эффективность решения массовых вопросов со стороны администрации. 
Граждане, не получившие удовлетворительного ответа в рамках индивидуальных обращений, могут выбирать более заметную форму взаимодействия, чтобы привлечь больше внимания к своей проблеме.

Тем не менее, рост коллективных обращений также может быть интерпретирован положительно, как признак консолидации усилий граждан и их стремления к диалогу с властью. 

Анализ тематики поступивших обращений граждан показывает, что на протяжении последних лет на первом месте стоят вопросы жилищно-коммунального хозяйства (таблица 4).
Общее количество обращений по вопросам жилищно-коммунального хозяйства в 2023 году составило 950, что на 237 обращений больше по сравнению с 2021 годом (33,2% увеличение). Это значительный рост, что может свидетельствовать о возрастающем количестве проблем в сфере ЖКХ, которые требуют внимания администрации. Также наблюдается увеличение числа обращений по сравнению с 2022 годом (292 обращения, или 44,3%). Этот рост может быть связан с ухудшением состояния инфраструктуры или увеличением потребности граждан в решении вопросов благоустройства и коммунальных услуг.

Таблица 2.4 – Тематика поступивших обращений граждан в Администрацию города Рубцовска Алтайского края за 2021-2023 гг., шт.

	Наименование индикатора
	2021 г.
	2022 г.
	2023 г.
	Изменение, в шт.
	Отклонение 

2023 г. к 2021 г., в %

	
	
	
	
	2023/2021
	2023/2022
	

	Вопросы жилищно-коммунального хозяйства
	713
	658
	950
	237
	292
	+33,2

	Вопросы социального характера
	159
	155
	189
	30
	34
	+18,9

	Вопросы архитектуры, строительства и снос жилья
	52
	50
	67
	15
	17
	+28,8

	Вопросы благоустройства, озеленения, санитарного состояния,

охраны окружающей среды
	348
	435
	556
	208
	121
	+59,8

	Вопросы, связанные с транспортными услугами и связью
	17
	19
	8
	-9
	-11
	-52,9

	Вопросы торговли
	29
	25
	24
	-5
	-1
	-17,2

	Вопросы образования, культуры, спорта и работы с молодежью
	22
	19
	33
	11
	14
	+50,0

	Прочие вопросы
	407
	524
	595
	188
	71
	+46,2


Исходя из данных таблицы и рисунка можно сделать следующие выводы. 

Количество обращений по вопросам социального характера увеличилось с 159 в 2021 году до 189 в 2023 году, что также является положительной динамикой (+30 обращений, или 18,9%). Тем не менее, рост оказался менее значительным по сравнению с другими категориями, что может указывать на относительно стабильное положение в сфере социальной поддержки населения.

Для наглядности представленные в таблице данные отображены в виде рисунка 2.4.
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Рисунок 2.4 - Тематика поступивших обращений граждан в Администрацию города Рубцовска Алтайского края за 2021-2023 гг., шт.

Вопросы архитектуры и строительства показали прирост с 52 обращений в 2021 году до 67 в 2023 году (прирост на 15 обращений, или 28,8%). Этот рост может быть связан с увеличением числа строительных проектов в городе, что также требует обращения граждан по вопросам использования земельных участков, разрешений на строительство и сноса объектов.

Количество обращений по вопросам благоустройства и охраны окружающей среды значительно увеличилось, что является наибольшим ростом среди всех категорий: с 348 обращений в 2021 году до 556 в 2023 году, что составляет прирост на 208 обращений (59,8%). Этот рост может свидетельствовать о повышении внимания граждан к вопросам экологической ситуации в городе и улучшения внешнего облика городской среды, включая озеленение и поддержание санитарных норм.

С 2021 года количество обращений по вопросам транспорта снизилось с 17 до 8 в 2023 году (снижение на 9 обращений, или -52,9%). Это сокращение может быть связано с улучшением транспортной инфраструктуры или меньшим числом проблем в этой сфере, но также может указывать на снижение уровня удовлетворенности граждан по поводу изменений в транспортных услугах или связи.

Обращения по вопросам торговли снизились с 29 в 2021 году до 24 в 2023 году (снижение на 5 обращений, или -17,2%). Это снижение может быть связано с улучшением ситуации в сфере торговли или сокращением числа жалоб на работу торговых точек в городе.

Количество обращений по вопросам образования и культуры возросло с 22 в 2021 году до 33 в 2023 году (прирост на 11 обращений, или 50%). Этот рост может быть вызван увеличением числа инициатив и проектов, связанных с молодежной политикой и культурной жизнью города, а также ростом потребности в услугах в сфере образования и спорта.

Общее количество прочих обращений увеличилось с 407 в 2021 году до 595 в 2023 году, что составляет прирост на 188 обращений (46,2%). Это может указывать на возрастание общего числа вопросов, не попадающих в конкретные категории, что также является показателем увеличения активности граждан в целом.

Далее проанализируем динамику сроков рассмотрения и отправки ответов в Администрации города Рубцовска.
Динамика сроков рассмотрения и отправки ответов на письменные обращения представлена в таблице 2.5.
Таблица 2.5 - Динамика сроков рассмотрения различных видов письменных обращений в Администрации города Рубцовска
	Показатель
	2021г.,
	2022 г.,
	2023 г.,
	Темп роста, %

	
	дни
	дни
	дни
	2022 г. к 2021

г.
	2023 г. к 2022

г.

	В целом по письменным

обращениям
	23,9
	27,4
	28,8
	114,6
	105,1

	- предложения
	7,9
	11,4
	15,6
	144,3
	136,8

	- заявления
	22,8
	26,9
	29,0
	118,0
	107,8

	- жалобы
	25,0
	28,4
	29,3
	113,6
	103,2


Анализ показал, что Администрация города Рубцовска соблюдает сроки ответа на письменные обращения, однако наблюдается рост их продолжительности: с 23,9 дня в 2021 году до 28,8 дня в 2023 году. Наименьшие сроки были по предложениям граждан (с 7,9 до 15,6 дня), однако и они увеличились почти в два раза. Сроки по заявлениям и жалобам также возросли: по заявлениям с 22,8 до 29 дней, по жалобам с 25 до 29,3 дня. Если объем обращений продолжит расти, это может привести к нарушению сроков рассмотрения в 2024 году.

Структура мер по результатам личных обращений в Администрацию города Рубцовска представлена в таблице 2.6.
Таблица 2.6 - Структура принятых решений по результатам личного обращения в Администрацию города Рубцовска
	Принимающее лицо
	2021 г., в процентах
	2022 г., в процентах
	2023 г., в процентах
	Изменение,

%

	
	
	
	
	2022 г. к 2021 г.
	2023 г. к 2022 г.

	Консультация, разъяснение
	23,1
	18,8
	21,5
	-4,3
	2,7

	Принятие решения
	12,2
	13,6
	13,9
	1,4
	0,3

	Передача вопроса на дальнейшее рассмотрение
	46,3
	47,4
	36,8
	1,1
	-10,6

	Отказ от рассмотрения обращения
	18,4
	20,1
	27,8
	1,8
	7,6

	Итого
	100,0
	100,0
	100,0
	0,0
	0,0


Анализ показателей по мерам, принимаемым в ответ на личные обращения граждан, показывает несколько ключевых тенденций. Во-первых, около 20% всех мер составляют консультации и разъяснения, с колебаниями доли: от 23,1% в 2021 году до 18,8% в 2022 году. Это снижение может свидетельствовать о более высоком уровне качества предоставляемых услуг. Во-вторых, доля принятых решений остаётся низкой, варьируясь от 12,2% в 2021 году до 13,9% в 2023 году. Это связано с тем, что для обоснованного принятия решений часто требуется дополнительная информация. В-третьих, доля передач вопросов на дальнейшее рассмотрение снизилась с 46,3% в начале периода до 36,8% в 2023 году. Это снижение указывает на улучшение первичной обработки обращений и более эффективную координацию внутри Администрации.

Доля отказов от рассмотрения увеличилась с 18,4% в начале до 27,8% в конце, что свидетельствует о росте числа нерешаемых Администрацией вопросов и снижении её эффективности.

Далее рассмотрим динамику количества обращений граждан, поступивших в Администрацию города Рубцовска из различных источников за 2021–2023 годы.
Таблица 2.7 – Динамика количества обращений граждан, поступивших в Администрацию города Рубцовска из различных источников за 2021–2023 годы
	Наименование показателя
	2021 г.
	2022 г.
	2023 г.
	Отклонение 2022 г. к 2021 г., в %
	Отклонение 2023 г. к 2022 г., в %

	Количество обращений, поступивших из Администрации Губернатора и Правительства Алтайского края и Управления Президента Российской Федерации
	85
	149
	142
	+75,0
	-5,0

	Количество обращений, поступивших из прокуратуры города Рубцовска
	76
	61
	57
	-19,7
	-7,0

	Количество запросов по обращениям граждан, поступивших от депутатов
	18
	43
	36
	+207,0
	-16,0

	Число записавшихся на личный прием
	57
	99
	112
	+73,7
	+13,0


Анализ данных таблицы, отражающей динамику количества обращений граждан, поступивших в Администрацию города Рубцовска из различных источников за 2021–2023 годы, показывает значительные изменения по ряду направлений.

Количество обращений, поступивших из Администрации Губернатора и Правительства Алтайского края и Управления Президента Российской Федерации, в 2022 году увеличилось на 75% по сравнению с 2021 годом, что свидетельствует о росте активности граждан на региональном и федеральном уровнях. Это может быть связано с обострением проблем, требующих внимания властей более высокого уровня. Однако в 2023 году произошло снижение на 5%, что может указывать на частичное решение ранее озвученных вопросов или на изменение маршрутов обращений, когда граждане предпочитают обращаться напрямую в муниципалитет.

Обращения, поступившие из прокуратуры города Рубцовска, демонстрируют устойчивое снижение: на 19,7% в 2022 году по сравнению с 2021 годом и на 7% в 2023 году по сравнению с 2022 годом. Это может говорить об улучшении правовой ситуации в городе или о снижении обращений в прокуратуру по незначительным вопросам. Тем не менее, это также может свидетельствовать о том, что граждане реже используют этот канал для передачи своих запросов.

Количество запросов от депутатов показало резкий рост в 2022 году — на 207% по сравнению с 2021 годом, что, вероятно, связано с увеличением активности депутатов в рамках взаимодействия с гражданами и администрацией. Однако в 2023 году число запросов снизилось на 16%, что может быть связано с решением ряда ключевых вопросов или снижением активности в этой сфере.

Число записавшихся на личный прием к Главе города и его заместителям также демонстрирует значительный рост. В 2022 году прирост составил 73,7% по сравнению с 2021 годом, а в 2023 году — еще 13%. Это может свидетельствовать о растущем доверии граждан к личному общению с руководством города и о желании решать проблемы напрямую. Увеличение числа записей на личный прием также может быть связано с усилением информирования граждан о такой возможности.

Итак, данные таблицы указывают на различные тенденции в источниках поступления обращений. Рост обращений через Администрацию Губернатора и Президента, а также запросов от депутатов в 2022 году свидетельствует о стремлении граждан и представителей власти искать решения на более высоких уровнях. Снижение этих показателей в 2023 году, наряду с ростом личных приемов, подчеркивает важность муниципального уровня в решении местных вопросов. Это требует от администрации повышения прозрачности и эффективности работы с гражданами, а также поддержки каналов взаимодействия на всех уровнях.

Итак, на основе представленных данных можно выделить несколько ключевых выводов, которые отражают динамику обращения граждан в Администрацию города Рубцовска за период с 2021 по 2023 год.

За анализируемый период общее количество обращений граждан увеличилось на 33,1%, что подтверждает рост вовлеченности граждан в процесс взаимодействия с администрацией. Увеличение числа обращений может быть связано с растущими проблемами в различных сферах, которые требуют оперативного решения со стороны местных властей.

Количество письменных обращений значительно возросло (на 56,5% за три года). Это может свидетельствовать о повышении доверия граждан к этому способу подачи заявлений, а также о повышении потребности в формализованных и официальных каналах взаимодействия с властями. Этот тренд может также указывать на увеличение запросов и жалоб, которые требуют детальной проработки.

Несмотря на небольшое увеличение электронных обращений в 2023 году (по сравнению с 2022 годом), рост был минимальным (4,9%). Это может говорить о необходимости дополнительных усилий по развитию и популяризации электронных платформ для упрощения подачи заявлений и повышения доступности взаимодействия с администрацией.

Увеличение числа повторных обращений на 13% указывает на наличие определенных проблем в процессе первичного рассмотрения заявлений. Анализ данной ситуации позволяет говорить о том, что граждане не всегда получают полные и удовлетворяющие их запросы ответы, что вынуждает их повторно обращаться для решения одних и тех же вопросов.

Подчеркнем, что повторные обращения могут свидетельствовать о недостаточной эффективности взаимодействия между гражданами и органами власти. Это может быть связано как с качеством предоставляемой информации, так и с задержками в рассмотрении обращений или отсутствием конкретных мер по их реализации. 

За период с 2021 по 2023 год значительно возросло число коллективных обращений (+73,9%). Это может свидетельствовать о повышении гражданской активности и стремлении граждан объединяться для решения общих проблем. Коллективные обращения также могут быть реакцией на проблемы, которые не решаются на индивидуальном уровне.

В 2023 году увеличилось количество обращений по вопросам жилищно-коммунального хозяйства, благоустройства и охраны окружающей среды, что говорит о растущем интересе граждан к состоянию городской инфраструктуры. В то же время, количество обращений по вопросам транспорта и торговли снизилось, что может свидетельствовать о стабилизации ситуации в этих сферах. Особенно заметен рост по вопросам благоустройства, что отражает повышенное внимание граждан к внешнему виду города и санитарным условиям.

В целом, увеличение числа обращений по ключевым темам, таким как ЖКХ, благоустройство, экология и социальные вопросы, демонстрирует активное участие граждан в решении проблем города. Тем не менее, рост повторных и коллективных обращений может свидетельствовать о необходимости улучшения работы с первичными обращениями и повышения качества услуг в этих сферах. Важно продолжать развивать электронные сервисы и улучшать процесс рассмотрения заявлений, чтобы повысить удовлетворенность граждан.

Основными проблемами в деятельности Отдела по организации управления и работе с обращениями являются недостаточная регламентация сроков, слабая информационная поддержка населения, неэффективная организация личного приема граждан и недостаток инициативных форм взаимодействия.

1. Первой проблемой выступает недостаточная информационная поддержка по часто задаваемым вопросам. Значительная часть обращений касается одних и тех же тем, таких как вопросы жилищно-коммунального хозяйства, социальной помощи или транспортного обслуживания. Это указывает на необходимость предоставления гражданам заранее подготовленной информации, которая могла бы снизить количество запросов и облегчить работу отдела.

2. Второй проблемой является ограниченность существующей системы личного приема граждан. В настоящее время она не позволяет оперативно решать запросы, что приводит к накоплению нерешенных вопросов и снижает доверие граждан к работе Администрации. Система нуждается в улучшении за счет введения многоуровневого подхода, который позволил бы разделить обращения по их сложности и срочности.

3. Третьей проблемой является слабое развитие инициативных форм взаимодействия с населением. Отдел в основном реагирует на обращения постфактум, не предпринимая проактивных действий для выявления и решения проблем на ранних стадиях. Это приводит к тому, что значительная часть вопросов решается уже после их обострения.

4. Четвертая проблема - в Администрации города Рубцовска на данный момент отсутствуют дистанционные формы приема обращений граждан. Это существенно ограничивает возможности взаимодействия жителей с органами местного самоуправления, особенно для тех, кто не имеет возможности лично прийти в администрацию. Такая ситуация снижает оперативность подачи и обработки обращений, а также ограничивает доступность администрации для широкого круга граждан. Решение этой проблемы возможно через внедрение онлайн-платформы для подачи обращений, использование электронной почты и мессенджеров, организация горячей линии и видеосвязи, а также проведение информационной кампании для информирования граждан о новых возможностях.

Устранение данных проблем позволит не только повысить эффективность работы Отдела по организации управления и работе с обращениями, но и укрепить доверие населения к Администрации, улучшив качество предоставляемых услуг.

3. ОСНОВНЫЕ НАПРАВЛЕНИЯ СОВЕРШЕНСТВОВАНИЯ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН НА УРОВНЕ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

На основе проведенного анализа работы Отдела по организации управления Администрации города Рубцовска можно определить недостатки данной работы. Основные проблемы в работе Отдела по обращениям граждан связаны с недостаточной регламентацией сроков, слабой информационной поддержкой, организационными недостатками личного приема и отсутствием инициативных форм взаимодействия.

Во-первых, не хватает системной информационной поддержки населения. Это означает, что сотрудники отдела вынуждены тратить время и ресурсы на обработку и ответы на однотипные запросы, что увеличивает общую нагрузку. Повторяющиеся вопросы, такие как темы ЖКХ или социальной помощи, указывают на необходимость предоставления готовой информации, которая могла бы снизить нагрузку на сотрудников и повысить удовлетворенность граждан. 
Во-вторых, система личного приема граждан нуждается в совершенствовании. Отсутствие дифференцированного подхода к сложным и простым вопросам замедляет процесс их решения и оставляет часть обращений без оперативного ответа.

В-третьих, отдел слабо использует проактивные формы взаимодействия. Реактивный подход, когда проблемы решаются только после обращения граждан, ограничивает возможности предотвращения конфликтных ситуаций.

В-четвертых, в Администрации города Рубцовска на данный момент отсутствуют дистанционные формы приема обращений граждан. Это существенно ограничивает возможности взаимодействия жителей с органами местного самоуправления, особенно для тех, кто не имеет возможности лично прийти в администрацию. Такая ситуация снижает оперативность подачи и обработки обращений, а также ограничивает доступность администрации для широкого круга граждан.
Например, г. Барнаул демонстрирует высокий уровень развития цифровизации в работе с обращениями граждан, что делает его примером для других муниципальных образований. Портал «Электронный Барнаул» обеспечивает стабильную востребованность среди населения, с текущим показателем обращений граждан не ниже 70% и планируемым увеличением до 80%. Это подтверждает успешность внедрения современных технологий в муниципальное управление. В рамках реализации поручений Президента РФ В.В. Путина, к 2030 году количество социально значимых услуг в электронной форме должно достичь 95%. Для достижения этой цели Барнаул активно совершенствует цифровую инфраструктуру: усиливается автоматизация процессов, модернизируется техническая поддержка, расширяются функциональные возможности портала. Уже сегодня в Барнауле выполнен и поддерживается показатель подключения органов местного самоуправления к широкополосному интернету, что создает устойчивую основу для интеграции цифровых решений в работу исполнительных органов. Такой опыт может стать ориентиром для других муниципалитетов, стремящихся повысить эффективность взаимодействия с гражданами и качество предоставляемых услуг.

Решение этих проблем поможет оптимизировать работу отдела, улучшить взаимодействие с населением и повысить доверие к Администрации.

По итогам исследования и выявленных недостатков предлагается комплекс мероприятий для улучшения работы с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска. Основные направления включают оптимизацию сроков рассмотрения обращений, усиление информационной доступности, повышение квалификации сотрудников, установление контроля за выполнением решений и привлечение общественности к процессу. Эти меры направлены на повышение эффективности и прозрачности работы с обращениями граждан на уровне муниципального образования.

а) коллективно-комиссионное рассмотрение жалоб и заявлений не позднее 15-го числа со дня их регистрации, в случае, если будет выявлено, что его решение не может быть осуществлено единолично;
Для повышения эффективности работы с обращениями необходимо разработать подходы, которые позволят систематизировать и оптимизировать процесс обработки однотипных запросов. Это может включать создание информационных материалов, проведение публичных разъяснительных мероприятий и развитие цифровых платформ, обеспечивающих доступ граждан к актуальной информации. Такие меры не только разгрузят сотрудников, но и позволят повысить удовлетворенность населения качеством взаимодействия с органами местного самоуправления. 
При этом, также необходимым будет являться требование наличия решения у данного органа по конкретному вопросу:
· либо формирование конкретного решения по указанному обращению;
· либо продление сроков его рассмотрения
б) формирование обобщающего бюллетеня на наиболее часто задаваемые вопросы;
Следует обратить внимание, что практика работы с обращениями граждан свидетельствует о том, что значительная часть запросов затрагивает схожие и часто повторяющиеся темы. Такие обращения формируют устойчивый массив однотипных запросов, что накладывает дополнительную нагрузку на сотрудников, работающих с обращениями, и усложняет обработку индивидуальных заявлений.

Подчеркнем, что наиболее частыми темами обращений граждан являются вопросы, связанные с распределением средств из местного бюджета на социальные нужды, инфраструктурные проекты и развитие общественных инициатив. 

Следует обратить внимание на то, что в Администрации города Рубцовска отсутствует практика обобщения и систематизации обращений граждан. Это приводит к тому, что каждый вопрос рассматривается индивидуально, без учета тех проблем, которые повторяются с определенной регулярностью. Такой подход предполагает необходимость решать каждый случай отдельно, что является не всегда эффективным, так как отсутствие анализа часто встречающихся тем не позволяет сразу предложить типовые решения для схожих ситуаций.

Для повышения эффективности работы с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска предлагаются следующие меры.

Во-первых, необходимо провести статистическую выборку обращений, чтобы выявить наиболее частые запросы. Использование автоматизированной системы работы с обращениями позволит оперативно собирать и анализировать данные.

Во-вторых, следует систематизировать тематики часто встречающихся обращений и подготовить обобщающий документ для упрощения процесса решения типовых вопросов.

В-третьих, предлагается выпускать информационный бюллетень раз в квартал, публикуя его на сайте и в местных СМИ. Бюллетень будет содержать ответы на часто задаваемые вопросы и отражать позицию Администрации, что повысит прозрачность и доверие граждан.

Предложение о создании квартального бюллетеня, публикуемого на сайте и в местных СМИ, позволит Администрации города Рубцовска регулярно освещать свою позицию и отвечать на часто задаваемые вопросы. Это снизит количество обращений граждан, так как многие из них смогут получить необходимую информацию без обращения в органы власти. Регулярные выпуски бюллетеня уменьшат нагрузку на Администрацию и повысит доверие граждан, предоставив им доступ к актуальной информации через официальные каналы.

Предлагаемая инициатива в первую очередь ориентирована на оптимизацию количества обращений граждан в виде заявлений и предложений. Ожидается, что благодаря этой мере удастся сократить число запросов, связанных с повторяющимися или типичными вопросами, за счет предоставления заранее подготовленной информации.

Однако сокращение числа жалоб, вероятно, будет менее значительным. Это связано с тем, что жалобы, как правило, касаются конкретных индивидуальных ситуаций, которые требуют персонализированного рассмотрения и глубокого анализа.

Кроме этого, следует указать и на то, что одним из эффективных способов снижения количества однотипных обращений граждан может стать регулярное выступление ответственного за работу с обращениями на местном радио или в телевизионных программах. Такой формат позволяет донести до широкой аудитории разъяснения по наиболее актуальным вопросам, что существенно увеличивает информированность населения. Подобные выступления могут быть посвящены разбору наиболее часто задаваемых вопросов, обсуждению типичных проблем и предоставлению информации о способах их решения. 

Важным элементом работы с бюллетенем является его доступность для широкой аудитории. Для этого требуется активное информирование граждан о каждом выпуске. Анонсы можно размещать на официальном сайте Администрации, в социальных сетях, а также распространять через местные СМИ. Это обеспечит максимальный охват аудитории, сделает информацию легко доступной и повысит доверие граждан к такому инструменту взаимодействия. Кроме того, содержание бюллетеня должно быть актуальным и полезным для граждан. Он может включать разъяснения по наиболее часто задаваемым вопросам, информацию о решении типичных проблем, а также контактные данные для получения дополнительных разъяснений. 

1)  введение двухступенчатой системы работы с личными обращениями;
Общая схема двухступенчатой системы приёма посетителей по личным обращениям представлена на рисунке 1.
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Рисунок 3.1 - Предлагаемая двухступенчатая система работы с личными обращениями в Администрации города Рубцовска
Для повышения эффективности работы Администрации города Рубцовска предлагается внедрить двухступенчатую процедуру личного приема граждан.

На первом этапе будет введена система электронной очереди, позволяющая гражданам записываться на прием заранее и выбирать удобное время. Это устранит необходимость ожидания и оптимизирует потоки посетителей.

На втором этапе секретарь или специалист проведет первичный прием, зафиксирует факт обращения в информационной системе, уточнит его суть и направит гражданина к соответствующему специалисту. Такой подход ускорит рассмотрение обращений, обеспечит их точную классификацию и минимизирует ошибки в передаче запросов.

Внедрение этих мер повысит качество обслуживания, улучшит контроль за обработкой обращений и сократит время на их решение.

В рамках реализации двухступенчатой системы работы с личными обращениями будет введен обязательный этап фиксации данных в информационной системе. Эта процедура включает регистрацию факта обращения, его реквизитов и основной информации о содержании запроса. Такой подход обеспечит более организованный процесс обработки обращений, упрощая контроль за их выполнением.

Фиксация данных в информационной системе создаст основу для прозрачности и оперативности работы с обращениями, а также позволит минимизировать вероятность потери информации или задержек на отдельных этапах. 

в) собственно личный приём.
Личный приём будет осуществляться по аналогии с текущей практикой. Ведущий приём специалист беседует с гражданином, выявляет суть обращения и либо решает вопрос, либо передаёт его в комиссию для дальнейшего рассмотрения. Это позволит фильтровать вопросы, не относящиеся к компетенции Администрации города Рубцовска, что снизит нагрузку на сотрудников и повысит эффективность работы.

2) развитие инициативных способов взаимодействия с населением.
Предложенная инициатива направлена на изменение подхода Администрации города Рубцовска к взаимодействию с гражданами. Вместо того чтобы просто реагировать на обращения, Администрация должна стать инициатором общения, выявляя проблемы и интересы населения. Для этого предлагается разместить анкеты и опросники на официальном сайте города, ориентированные на конкретные вопросы, что позволит точно определить потребности граждан. В рамках реализации мероприятия планируется проведение анкетирования среди жителей, обратившихся в Администрацию, для изучения их мнений и получения обратной связи по ключевым вопросам. Такой подход позволит выявить актуальные потребности населения и оценить эффективность работы органов местного самоуправления.

Мероприятие создаст условия для перехода от реактивной модели работы с обращениями, сосредоточенной на устранении нарушений, к проактивной, ориентированной на развитие диалога с гражданами и учет их предложений в управленческих решениях. Это позволит улучшить взаимодействие между обществом и государственными органами, повысив эффективность управления и удовлетворенность населения. Проведение инициативных мероприятий позволит быстро собирать информацию от граждан, выявлять их мнения и настроения, а также получать предложения по решению проблем в реальном времени. Это обеспечит оперативный обмен информацией и повысит доверие к органам власти, улучшив диалог между администрацией и жителями города.

Ожидается снижение количества заявлений и жалоб, что станет следствием более оперативного и качественного решения возникающих вопросов, а также повышения доверия граждан к органам власти. Эффективная работа по предотвращению нарушений и устранению системных проблем позволит уменьшить необходимость подачи жалоб и заявлений. 

Использование инициативных методов взаимодействия с населением помогает выявить лидеров мнений — людей, которые влияют на мнение окружающих по определённым вопросам. Эти лидеры могут стать частью инициативных групп, способствующих реализации целей Администрации города Рубцовска. В настоящее время влияние таких людей ограничено из-за отсутствия активных методов работы. После внедрения инициативных подходов лидеры будут активно участвовать в мероприятиях Администрации, что позволит наладить с ними сотрудничество и продвигать важные инициативы.

3) Внедрение онлайн-платформы для подачи обращений, использование электронной почты и мессенджеров, организация горячей линии и видеосвязи, а также проведение информационной кампании для информирования граждан о новых возможностях. Для решения данной проблемы необходимо внедрить современные и доступные форматы дистанционного взаимодействия. В первую очередь, следует разработать и внедрить онлайн-платформу, где граждане смогут оставлять обращения, отслеживать их статус и получать ответы. Это повысит прозрачность работы администрации и удобство для пользователей.

Дополнительно важно интегрировать систему работы с обращениями в существующие федеральные платформы, такие как портал «Госуслуги». Это упростит процесс подачи заявлений, сделав его унифицированным и понятным для всех жителей.

В качестве более простого и быстрого решения можно внедрить возможность подачи обращений через официальную электронную почту или мессенджеры. Это не требует сложных технических разработок и будет доступно для большинства граждан. Также целесообразно организовать горячую линию и возможность подачи обращений через видеосвязь, что позволит оперативно решать срочные вопросы.

Для успешного внедрения дистанционных форм приема обращений необходимо провести информационную кампанию для жителей города, чтобы ознакомить их с новыми возможностями и мотивировать к их использованию.

Реализация этих мер сделает взаимодействие граждан с администрацией более удобным, доступным и оперативным, что, в свою очередь, повысит уровень доверия населения и их удовлетворенность работой органов местного самоуправления.

Итак, подведем итоги:
Для улучшения работы с обращениями граждан в Администрации города Рубцовска предложены три ключевых мероприятия. Во-первых, создание обобщающего бюллетеня с ответами на часто задаваемые вопросы, который будет публиковаться на сайте и в СМИ. Во-вторых, внедрение двухступенчатой системы работы с личными обращениями, включающей первичный прием для выявления сути обращения и направление к нужному специалисту. В-третьих, развитие инициативных способов взаимодействия с населением для выявления лидеров мнений и активного вовлечения граждан.

Цель этих мероприятий — повышение эффективности работы с обращениями и улучшение процесса принятия решений Администрацией города Рубцовска.

Ожидаемые результаты включают снижение доли непроизводительных обращений, более глубокое понимание проблем населения, сокращение сроков ответа и создание эффективного канала обратной связи между Администрацией и гражданами. Это улучшит качество работы с обращениями и повысит оперативность принятия решений.

Заключение

Подводя итог исследованию, можно отметить, что состояние действующего законодательства в сфере регулирования права на обращение в органы публичной власти следует признать удовлетворительным.

Обращения граждан являются не только правом, но и обязанностью для органов государственной власти и местного самоуправления, поскольку их функциональные обязанности включают рассмотрение таких обращений. В этом контексте особое внимание стоит уделить концепции надлежащего публичного администрирования, которая предполагает прозрачность, доступность и эффективность в решении вопросов, связанных с обращениями граждан. 
Указанному институту присущи специфические свойства: 
1) межотраслевость: 
2) сложный характер: 
3) преимущественно регулятивный характер норм. 
Сказанное является дополнительным подтверждением (а также отдельным аспектом) общей тенденции к гармонизации и сближению конституционной, административной, гражданско-правовой отраслей.

Институт обращений граждан к органам власти, имеющий долгую историю, продолжает оставаться важным звеном в взаимодействии населения с властями. Он помогает решать проблемы граждан и укреплять связи между обществом и государством. Местное самоуправление, как основа конституционного строя России, является ключевым элементом системы народовластия. Оно служит посредником между государством и народом, обеспечивая эффективное решение местных проблем и непосредственное участие граждан в управлении на местах.

Органы местной власти должны, прежде всего, защищать интересы своего населения, которые проживают на его территории. Такие сферы как: медицина, образование, ЖКХ, транспорт и т. д. являются главными направлениями, за деятельность которых отвечают органы местного самоуправления. 
Обращения граждан к органам местного самоуправления отражают уровень доверия населения к власти. Эффективная система приема граждан важна для того, чтобы каждый обратившийся ощущал важность своих проблем. Когда органы власти учитывают запросы граждан и решают их, это укрепляет доверие и способствует положительным отношениям между властью и населением. Важно, чтобы процесс обращения был не только формальным, но и персонализированным, создавая атмосферу взаимного уважения и сотрудничества. 

Таким образом, право граждан на обращение неразрывно связано с правом на свободу мнений, слова и участие в управлении государственными делами. Обращения являются важным инструментом для граждан в защите своих прав и интересов, а для государственных и муниципальных органов — способом обратной связи с населением, что способствует улучшению взаимодействия и оперативному реагированию на потребности граждан.

Анализ данных показывает, что за период с 2021 по 2023 год общее количество обращений граждан в Администрацию города Рубцовска увеличилось на 33,1%, что отражает рост вовлеченности граждан в процесс взаимодействия с властями. Это также может быть связано с увеличением нерешённых проблем в различных сферах, требующих внимания.

Число письменных обращений возросло на 56,5%, что свидетельствует о росте доверия к формализованным каналам общения с администрацией. В то же время, электронные обращения показали минимальный рост (4,9%), что указывает на необходимость дальнейшего развития и популяризации электронных сервисов.

Рост повторных обращений на 13% может указывать на проблемы с первичным рассмотрением заявлений, что требует улучшения качества и оперативности ответов. Также заметен значительный рост коллективных обращений (на 73,9%), что может свидетельствовать о повышении гражданской активности и стремлении решать проблемы сообща.

В 2023 году увеличилось количество обращений по вопросам ЖКХ, благоустройства и экологии, что указывает на растущую озабоченность граждан состоянием городской инфраструктуры. Напротив, количество обращений по вопросам транспорта и торговли снизилось, что может свидетельствовать о стабилизации ситуации в этих областях.

В целом, наблюдается активное участие граждан в решении проблем города. Однако рост повторных и коллективных обращений подчеркивает необходимость улучшения работы с первичными заявками и качества услуг. Также важно развивать электронные сервисы и улучшать процесс рассмотрения заявлений для повышения удовлетворенности граждан.

Основные проблемы в деятельности Отдела по организации управления и работе с обращениями граждан можно выделить следующим образом. Первая проблема — недостаточная информационная поддержка населения, из-за которой граждане часто повторно обращаются по одинаковым вопросам, таким как жилищно-коммунальные услуги или социальная помощь. Вторая проблема заключается в неэффективной организации личного приема граждан, который не позволяет оперативно решать запросы, что снижает доверие граждан к работе Администрации. Третья проблема — слабое развитие инициативных форм взаимодействия с населением. Отдел в основном реагирует на обращения граждан постфактум, не предпринимая проактивных действий для выявления и решения проблем на ранней стадии. Четвертая проблема - в Администрации города Рубцовска на данный момент отсутствуют дистанционные формы приема обращений граждан. Это существенно ограничивает возможности взаимодействия жителей с органами местного самоуправления, особенно для тех, кто не имеет возможности лично прийти в администрацию. Такая ситуация снижает оперативность подачи и обработки обращений, а также ограничивает доступность администрации для широкого круга граждан.
Для устранения этих проблем необходимо внедрить следующие решения. Во-первых, необходимо создать обобщающий бюллетень по часто задаваемым вопросам, что поможет снизить нагрузку на отдел и повысить осведомленность граждан. Во-вторых, стоит ввести двухступенчатую систему личного приема, разделяя обращения по их сложности и срочности, что позволит более оперативно решать актуальные вопросы. В-третьих, важно развивать инициативные формы взаимодействия с населением, чтобы не только реагировать на обращения, но и проактивно выявлять проблемы на ранних стадиях. В-четвертых, внедрить онлайн-платформы для подачи обращений, использовать мессенджеры, организовать горячую линию и видеосвязь.
Реализация этих предложенных мер повысит эффективность работы Администрации, улучшит взаимодействие с гражданами и укрепит доверие к органам местного самоуправления.
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Приложение 1

Структура Администрации города Рубцовска Алтайского края
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Выпускная квалификационная работа выполнена мной совершенно самостоятельно. Все использованные в работе материалы и концепции из опубликованной научной литературы и других источников имеют ссылки на них. 

«____» _______________ 20____г. 

___________________    _____Кирин В.В._ 

(подпись) 




(Ф.И.О.)
Виды обращений





По форме





По числу заявителей





По содержанию





Устное 





Письменное





Индивидуальное 





Коллективное





Предложение 





Заявление





Жалоба





Бумажное 





Электронное





Прием и регистрация обращения





Рассмотрение обращения





Направление обращения на рассмотрение





Личный прием





Направление ответа на обращение





Завершение работы с обращением





Формирование ответа на обращение





Регистрация ответа на обращение





Контроль ответа на обращение на полноту информации





Отправка обращения





Передача обращения в архив





Предварительный прием (запись)





Формирование графика приема





Опубликование графика приема





Прием граждан





Принятие решения





Основные функции Администрации города Рубцовска Алтайского края при работе с обращениями граждан





Прием и регистрация обращений





Подготовка резолюций





Подготовка и отправка обращений автору





Аналитическая работа





Рассмотрение обращений





Контроль исполнения обращений





Основные способы подачи обращений граждан в органы власти





Письменно (непосредственно посещая государствненый орган; почтовым отправлением)





Подача обращения в ходе личного приема должностным лицом государственного органа





Подача электронного обращения с использованием специализированных систем





Устное обращение в государственный орган по телефону





Регистрация в электронной очереди





Первичный прием секретарем (специалистом по делопроизводству)





Прием специалистом (профильным работником)





Заместитель 


Главы Администрации города Рубцовска 


Обеспечение функционирования социальной сферы








Заместитель Главы 


Администрации города Рубцовска 


Обеспечение функционирования промышленности, энергетики, транспорта, градостроительной и предпринимательской деятельности











Первый заместитель 


Главы Администрации города Рубцовска – председатель комитета по финансам, налоговой и кредитной политике











Заместитель Главы 


Администрации города Рубцовска – начальник управления по жилищно-коммунальному хозяйству и экологии








Отдел по развитию предпринимательства и рыночной инфраструктуры








Комитет по финансам, налоговой и кредитной политике








Отдел информационно-технического обеспечения








Архивный отдел








Отдел по труду








Комитет по архитектуре и градостроительству








Отдел экономического развития и ценообразования








Управление по жилищно-коммунальному хозяйству и экологии











Отдел опеки и попечительства








Аппарат комиссии 


по делам несовершеннолетних и защите их прав








Комитет по промышленности, энергетике, транспорту и дорожному хозяйству








Комитет по управлению имуществом








Отдел муниципальной службы и кадровой работы








Отдел по организации управления и работе с обращениями








Пресс-служба











Отдел спецработы








Помощник Главы 


города Рубцовска 








Отдел бухгалтерского учёта и отчётности








Заместитель Главы Администрации города Рубцовска – руководитель аппарата 











Хозяйственная служба








Отдел муниципального заказа








Правовой отдел











Глава города Рубцовска





Автопарк
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