
НАУЧНЫЙ ВЕСТНИК КРЫМА, № 4 (39) 2022 

ISSN: 2499-9911  1 

УДК 651.7 

 

Фионова Людмила Римовна, доктор технических наук, профессор, 

заведующая кафедрой «Информационое обеспечение управления и 

производства», ФГБОУ ВО «Пензенский государственный университет», 

г. Пенза, Россия 

e-mail: lrfionova@mail.ru 

 

АНАЛИЗ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН В ПРИЕМНОЙ 

МИНИСТЕРСТВА 

 

Аннотация. Проведен анализ используемых каналов и инструментови  в 

работе с обращениях граждан. Перечислеы технологии, прменяемые в приемной 

Министерства сельского хозяйства Пензенской области. Проанализированы 

норативные акты, регламентирующие работу с обращениями в Министерстве. 

Определена  необходимость корректировки нормативных актов. 

Ключевые слова: обращения граждан, министерство, приемная, 

информационно-коммуникационные технологии, электронные обращения, 

.нормативное регулирование.  

 

L.R. Fionova - Head of the Department "Information Support of Management 

and Production", Doctor of Technical Sciences, Professor, Penza State University 

e-mail: lrfionova@mail.ru 

 

ANALYSIS OF WORK WITH CITIZENS' APPEALS IN THE RECEPTION 

OF THE MINISTRY 

 

Annotation. The analysis of the channels and tools used in dealing with citizens' 

appeals is carried out. The technologies used in the reception of the Ministry of 

Agriculture of the Penza region are listed. The normative acts regulating the work with 

appeals in the Ministry are analyzed. The necessity of adjustment of normative acts is 

determined. 

mailto:lrfionova@mail.ru
mailto:lrfionova@mail.ru


НАУЧНЫЙ ВЕСТНИК КРЫМА, № 4 (39) 2022 

ISSN: 2499-9911  2 

Keywords: citizens' appeals, ministry, reception, information and 

communication technologies, electronic appeals, regulatory regulation. 

 

На сегодняہшний день достہаточно труہдно предстہавить функционировние 

любой организации без исہпользованиہя каких-либо информационных технологий 

(ИТ). Тоже самое можно сказать про органы власти всеہх уровней, поскольку 

реہшение задач дہля развитиہя цифровой эہкономики Россہийской Федерہации 

требует вہнедрения самых передовых ИТ, в тоہм числе и нہа всех уроہвнях 

управہлении.  

Министерство сеہльского хозяйстہва Пензенсہкой областہи 

(далее - Мہинистерство) яہвляется исہполнительнہым органом госуہдарственноہй 

власти (ИОГВ) Пеہнзенской обہласти, входит в состہав Правитеہльства Пензеہнской 

областہи [Постановление].  

Министерство взہаимодействует с органами местہного самоуہправления 

(ОМСУ) муہниципальныہх образованہий Пензенсہкой областہи c помощью системы 

элеہктронного доہкументооборотہа (СЭД). В основе сہистемы лежит платформа 

Lotus Notes (Company Media), которая яہвляется базہисом, обесہпечивающим 

получение сہистемных уہведомлений через почту поہльзователя, преہдоставляет 

кہалендарное пہланирование, осуہществляет фуہнкции защитہы системы от взہлома и 

возہможности иہнтеграции с вہнешними прہиложениями. Весь докумеہнтооборот в 

СЭД осуществляется через прہиемную минہистра.  

В СЭД Министерстہва создан специальнہый ID, который называется 

«reception/ Kalentiev» (по фамилии министра). На ID поступает вہходящая 

документация и отправляются все исходящие документہы Министерства, а 

секретарем отслеживается исہполнение доہкументов.  

Письма и обращенہия в Министерстہво поступаہют и напрہавляются по 

нескольким каналам: 

1. С помощью эہлектронного доہкументооборотہа (движение 

доہкументопотоہка из Правитеہльства Пензеہнской областہи, из другہих ИОГВ и 

адмہинистраций Пеہнзенской области, а тہак же Министерстہва сельскоہго хозяйства 

Россہийской Федерہации). 

2. С помощью эہлектронной почтہы – msh_penza@mail.ru (регистраہция 
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запросоہв осуществہляется при нہаличии регہистрационноہго номера, дہаты 

докумеہнта и подпہиси). 

3. Почтой Россہии (заказные и простہые письма, пہисьма с объہявленной 

цеہнностью, бہандероли, посہылки). 

4. По каналам фہаксимильноہй связи: 8 (8412) 68-506-2ہ. 

5. Через «Открہытую линию» или «Обратную связь» нہа сайте 

Миہнистерства, при нажатии на гиперссылки и там, и там открывается форма для 

заполнения электронного обращения. При этом заявитель уہказывает ФہИО, адрес, 

теہму обращения и вводит теہкст обращеہния, после чеہго формируетсہя 

автоматичесہкое сообщеہние на офиہциальную почту Мہинистерствہа.  

6. Через социہальные сетہи Instagram , Twitter (рисунок 1). 

 

Рисунок 1 - Диаграмма соотہношения исہпользуемых каналов достہавки 

Обращения граждан в Министерство поступают: 

 из Правительства Пензенской области (с вышестоящей 

резолюцией руководства), из других органов власти по 

подведомственности; 

 в ходе личного приема Министра; 

 напрямую в министерство (письмом) или на открытую 

линию на сайте; 
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 с помощью портала «Госуслуги (Досудебное 

обжалование)». 

Все обращения заносятся в СЭД для их дальнейшего контроля и 

исполнения. 

 Как показало исследование, активными пользователями СЭД в 

министерстве является всего 7 сотрудников, это ответственные лица за ведение 

делопроизводства в управлениях и отделах министерства. Такая ситуация во 

многих ИОГВ Пензенской области (таблица 1). 

Таблица 1 – Использование СЭД (%) в ИОГВ Пензенской области [Фионова] 

 

В СЭД создается электронная карточка заявителя, где заполняются 
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следующие данные: 

 ФИО, гражданство, пол, телефон, электронная почта заявителя; 

 почтовый индекс, страна, регион, район, город, улица, дома, строение, 

корпус,  квартира заявителя; 

 тип вопроса (ہжалоба, преہдложение, зہаявление); 

 вид вопроса, это может быть ہпросьба грہажданина о восстہановлении иہли 

защите прہав, нарушеہнных свобоہд, нарушенہных законнہых интереоہв, 

конституہционных прہав и свобоہд, нарушенہии законов, и друہгие (рисунок 2). 

 

Рисунок 2 - Вид вопроса 

Из тематичесہкого классہификатора выбрہается код воہпроса. После 

выпоہлнения всеہх операций приہкрепляется в соہдержание коہпия обращеہния 

заявитеہля и присваивается регистрہационный ноہмер. Номер обрہащения состоہит 

из первоہй буквы фаہмилии заявہителя и порہядкового ноہмера обращеہния.  

Для получения дополнительной информации по поступившим 

обрہащениям, поручеہниям Губерہнатора, вхоہдящим письہмам и их дہальнейшего 

исہполнения и коہнтроля сотрудники мہинистерствہа, не имеюہщие доступہа в СЭД, 

обращаются к лицу, отہветственноہму за делоہпроизводстہво в управہлении. В связи 
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с этим они затрачہивают огроہмное количестہво времени, соہкращают 

эффеہктивность вہыполнения поручеہний, а так же уہвеличивают сроہки 

рассмотреہния обращеہний заявитеہлей. Чтобы это не проہисходило необہходимо 

регуہлярно провоہдить обучеہние специалистов Мہинистерствہа по функционаہлу 

СЭД. Необходимо обучہить как моہжно больше сотруہдников разہличного уроہвня 

управлеہния, что позہволит улучہшить взаимоہдействие поہдразделениہй внутри 

Мہинистерства. 

Все поступہившие обраہщения вносہятся на портہал ССТУ.РФ. Это сетеہвой 

справочہный телефоہнный узел. Нہа портале ССТУ.РФ (федералہьный сайт дہля 

органов вہласти) можہно произвоہдить поиск лہюбых ОМСУ, госудہарственных 

учреہждений и орہганов, а тہакже соответстہвующих лиц, уہполномоченہных на 

решеہние государстہвенных и террہиториальныہх вопросов. Этот портал 

используется служащими всех органов власти, работающими с обращениями 

граждан [Портал]. Логин и пароль могут получить только органы власти. Портал 

помогает осуществлять контроль за работой с обращениями граждан.  

С 2019 года в Министерстве ведется портал «Госуслуги Досудебное 

обжалование». Этот портал обеспечивает доступ к единому реестру жалоб, 

связанных с нарушениями порядка предоставления государственных и 

муниципальных услуг, и представляет собой альтернативу обращения в суд. 

Портал «Досудебное обжалование» позволяет гражданам восстановить свои 

нарушенные права более оперативно, чем через судебные процедуры.  

Работу на портале обеспечивает секретарь приемной.  Анализ показал, что 

процедура рассмотрения обращений заявителя с портала «Госуслуги Досудебное 

обжалование» не прописана в должностном регламенте секретаря. Кроме того в 

министерстве нет ответственного лица за внесение обращений на портал 

ССТУ.РФ, порядок внесения обращений не регламентирован. Для того чтобы 

повысить исполнительскую дисциплину необходимо внести изменения в 

должностной регламент, а так же издать  приказа о назначении ответственного 

лица. Предварительно необходимо уведомить гражданского служащего о 

предстоящем изменении существенных условий должностного регламента. 
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Например: 

«Уведомляем Вас о предстоящем изменении существенных условий 

должностного регламента от 27.12.2017, а именно: 

Дополнить раздел 3. Должностные обязанности: 

Исходя из функций и задач приемной ведущий специалист-эксперт: 

3.1 Осуществляет: 

- поддержку сайта ССТУ.РФ http://ccту.рф в работоспособном состоянии,  

- еженедельное размещениет материалы на сайте ССТУ.РФ http://ccту.рф, 

- мониторинг обращений на портале «Госуслуги. Досудебное 

обжалование» http:/gosuslugi.ru, 

- функционирование сайта в соответствии с действующими нормативными 

правовыми актами Российской Федерации». 

Анализ показал, что в  IV квартале 2021 года в Мہинистерство сеہльского 

хозہяйства всего постуہпило 89 обрہащений, это нہа 7 обращеہний больше, чеہм за 

аналоہгичный перہиод 2020 гоہда (82 обращения). Среди поступивших было 5 

коہллективных обрہащений граہждан.  

Распределение обращений по виду и каналам подачи показано в таблице 2. 

Таблица 2 - Анализ обрہащений граہждан 

 Вид обращений  Количество 

Письменные 50 

Устные 

(личный прہием) 

6 

В электронہном виде 24 

Устные по телефоہну 9  

Всего 89 

 

С учетом террہитории проہживания автороہв обращениہй наибольшее 

коہличество обрہащений постуہпило от житеہлей г. Пензہы – 35 обрہащений, 

г. Зہаречного (2ہ), г. Кузہнецка (2), Пеہнзенского (16), Кہаменского (2ہ), 

Бессоновского (2), Сердобского (4), Городищенского (8), Иссинского (3) , 

Лопہатинского (8), Сہпасского (5) рہайонов. В 2-х обращеہниях авторہы не указаہли 

http://ccту.рф/
http://ccту.рф/
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адрес проہживания. 

В обращениہях, поступہивших в IV квартале 2021 года, соہдержалось 89ہ 

вопросов, требуہющих рассмотреہния в поряہдке Федераہльного закоہна от 

 .ФЗ [Федеральный закон]-9ہ5 № 02.05.2006

С учетом хہарактера воہпросов наибоہльшее количестہво обращенہий 

поступиہло по тематہике «Улучшеہние жилищнہых условий» (обесہпечение грہаждан 

жилиہщем, предостہавление жиہлого помещеہния, участие в цеہлевой прогрہамме 

социаہльного разہвития села, гہазификация сеہла, ремонт аہвтомобильнہых дорог)  – 

8 обрہащений. 

По тематике «ہКачество, безоہпасность и зہаконность в уہличной торہговле»  

постуہпило 7 обрہащений. Зарегистрہировано 34 обращения по воہпросам темہатики 

«Разہвитие агроہпромышленноہго комплексہа». По тематическим вопросаہм 

«Соہдержание безہнадзорных жہивотных», «Созہдание приютоہв для животہных» 

зарегہистрировано 11 обрہащений. Вопросы теہматики «Незہаконная проہдажа 

земелہь» содержатсہя в 7 обраہщениях. Обращения с иہными тематہиками носят 

еہдиничный хہарактер (8 и меہнее). 

В рассмотреہнии и принہятии решенہий по обраہщениям граہждан и 

орہганизаций прہинимали учہастие упраہвления Минہистерства и админہистрации 

муہниципальныہх районови гороہдских окруہгов областہи. 

В IV квартале 2021 года 5 обрہащений рассہмотрено с вہыездом нہа место. 

В резуہльтате рассہмотрения обрہащений 79 зہаявителям дہаны разъясہнения по 

иہнтересующиہм их вопросہам, 5 обраہщений напрہавлено по прہинадлежностہи. 

Для реализации Указа Президента Российской Федерации №171 [Указ]  

данные о результатах рассмотрения всех обращений, поступивших в бумажном 

или электронном виде в Министерство и зарегистрированных в СЭД, должны 

вноситься и вносятся любым из доступных способов на информационный ресурс 

ССТУ.РФ в раздел «Результаты рассмотрения обращений» . 

Раздел доступен на информационном ресурсе ССТУ.РФ в закрытом 

сегменте сети под учётной записью секретаря приемной с ролью «Ответственное 

лицо за заполнение формы отчета о результатах рассмотрения обращений». 
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Кроме того, для повышения эффективности коммуникаций с гражданами 

необходимо установить ID всем сотрудникам министерства. 

В ходе проведенного исследования было направлено электронное 

обращение в Министерство о предоставлении документов, регламентирующих 

работу с электронными обращениями граждан. В результате был получен ответ, 

что работа с обращениями граждан, прежде всего, регулируется Федеральным 

законом от 02.05.2006 № 59–ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан в 

Российской Федерации» (далее ФЗ № 59)  

В настоящее время в соотвествии с действующими нормами к 

электронным обращениям теперь можно прилагать документы только в 

электронной форме, допускается возможность ответа на письменное обращение 

в электронной форме и наоборот. 

Кроме того, установлено, что на поступившее обращение, содержащее 

предложение, заявление или жалобу, которые затрагивают интересы 

неопределенного круга лиц, ответ может быть размещен на официальном сайте 

соответствующего государственного органа. В случае поступления письменного 

обращения, содержащего вопрос, ответ на который размещен на сайте, 

гражданину, направившему обращение, в течение 7 дней сообщается 

электронный адрес сайта, на котором размещен ответ. 

Анализ ФЗ № 59 показывает, что он не содержит детального 

регулирования вопроса, связанного с рассмотрением электронных обращений 

граждан и оставляет без внимания регламентацию работы интернет-приемных. 

Помимо ФЗ № 59 Министерство ссылается на Закон Пензенской области 

«О порядке рассмотрения обращений в Пензенской области» Закон. В законе 

освещаются вопросы информирования граждан и организаций о возможности 

подачи обращений в органы и учреждения, сроки рассмотрения обращения, 

организация личного приема и дополнительные гарантии и права на обращения.  

В статье 2 «Информирование граждан и организаций о возможности 

подачи обращений в органы и учреждения» прописано, что «органы и 

учреждения доводят до сведения граждан и организаций почтовые адреса, 
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номера телефонов, телефаксов, официальные электронные адреса (сайты) для 

направления обращений по информационным системам общего пользования». 

Тем не менее, данный закон устарел и в нем нельзя найти актуальную 

информацию опять же по организации работы виртуальных интернет-приемных. 

Таким образом, подводя итог рассмотрения способов подачи электронных 

обращений в отдельном министерстве и вопросов их нормативного 

регулирования, необходимо сформулировать требование пересмотра и 

актуализации действующих актов в данном Министерстве и органах власти 

Пензенской области, в целом Развитие современных информационных, 

телекоммуникационных и цифровых технологий, выполнение государственной 

программы «Информационное общество» [Государственная] должно 

сопровождаться своевременным нормативным регулированием данного 

вопроса.  
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