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В статье раскрыта функция информационного и аналитического обеспечения в деятельности 

Администрации  г. Курска. Она обеспечивает достижение своевременного и бесперебойного поступления 

потока информации как из окружающей среды в организацию, так и из организации в окружающую среду, а 

также информационное обеспечение управленческой деятельности системы, подчиненных ей 

структурных подразделений, включенных в состав организации. В случае отсутствия выполнения данной 

функции становится невозможным целеполагание и осуществление целей управляющей системы. 

Выполнение этой функции в органах местного самоуправления имеет специфические черты, в част-

ности, присутствует проблема информационного обмена между населением и местной властью.  Для 

того, чтобы данной проблемы не существовало, необходимо организовать работу  с обращениями 

граждан в соответствии с административным регламентом. Обращения граждан являются важной 

составляющей частью делопроизводства любого муниципального учреждения. Обращения граждан в 

муниципальные органы с предложениями, заявлениями, жалобами - важное средство осуществления и ох-

ра-ны прав личности, укрепления связей муниципального аппарата с населением, существенный источник 

информации, необходимой при решении текущих и перспективных вопросов государственного, хозяй-

ственного и социально - культурного строительства. Являясь одной из форм участия граждан в 

управлении, обращения способствуют усилению контроля народа за деятельностью муниципальных  

органов власти, борьбе с волокитой, бюрократизмом и другими недостатками в их работе. 
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*** 

Местное самоуправление – это тот 

уровень власти, который реально при-

ближен к населению. Рационально орга-

низованное местное самоуправление поз-

воляет эффективно использовать муни-

ципальные ресурсы, снимать социальную 

напряженность в обществе, повышать уро-

вень социально-экономического развития 

муниципальных образований [1, с.18].  

Организация работы с обращениями 

граждан в Администрации города Курска 

осуществляется в соответствии с Консти-

туцией Российской Федерации, Методи-

ческими рекомендациями и документами 

по работе с обращениями и запросами 

российских и иностранных граждан, лиц 

без гражданства, объединений граждан, в 

том числе, юридических лиц в приемных  

 

Президента Российской Федерации, в 

государственных органах и органах мест-

ного самоуправления, утвержденных за-

местителем руководителя Администра-

ции Президента Российской Федерации, 

руководителем рабочей группы при Ад-

министрации Президента Российской 

Федерации по координации и оценке ра-

боты с обращениями граждан и организа-

ций 30 июля 2015 года №А1-3272в , По-

рядком организации работы с обращени-

ями граждан в Администрации города 

Курска, утвержденным постановлением 

Администрации города Курска от 5 фев-

раля 2015 года № 325. 

Анализ обращений проводился за 

месяц, квартал, полугодие, девять меся-

цев, год. В соответствии с Федеральными  
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законами от 09.02.2009 г. № 8-ФЗ «Об 

обеспечении доступа к информации о де-

ятельности государственных органов и 

органов местного самоуправления» [2], 

от 02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рас-

смотрения обращений граждан Россий-

ской Федерации» [3] по результатам ра-

боты с обращениями граждан осуществ-

лялось информирование населения через 

средства массовой информации. 

Порядок организации работы с об-

ращениями граждан в Администрации 

города Курска  разработан с целью обес-

печения единого подхода к учету, систе-

матизации и обобщению обращений и 

запросов российских и иностранных 

граждан, лиц без гражданства, объедине-

ний граждан, в том числе юридических 

лиц,  результатов их рассмотрения и при-

нятия по ним мер. 

Порядок устанавливает единые тре-

бования организации рассмотрения об-

ращений граждан в Администрации го-

рода Курска, отраслевых и территориаль-

ных органах Администрации города Кур-

ска. Положения Порядка распространя-

ются на все обращения, за исключением 

обращений, которые подлежат рассмот-

рению в порядке, установленном феде-

ральными конституционными законами и 

иными федеральными законами. Дело-

производство по обращениям граждан 

ведется отдельно от других видов дело-

производства. 

Как отмечает  И.Б. Гуйдукова, «важ-

ной объективной составляющей управ-

ленческой деятельности являются ин-

формационные ресурсы. К числу их осо-

бенностей относится быстрая утрата ак-

туальности, поэтому информационные 

ресурсы требуют постоянного обновле-

ния, которое должно происходить в ко-

роткие сроки» [4, с.216].    В ряде управ-

ленческих структур активно используют-

ся информационно-аналитические схемы, 

программы, которые прошли апробацию  

в коммерческих банках, позволивших 

оперативно собирать информацию из 

разных источников  [5, с.105].  

В администрации г. Курска данное 

направление пока только находится в ста-

дии развития и апробации. Григорян А.Р. 

считает, что информатизация  в органах 

власти должна способствовать более  ка-

чественному, более эффективному уп-

равлению « по результатам» среди го-

сударственных или муниципальных слу-

жащих [6, с.318.]  

Деятельность отдела по работе с об-

ращениями граждан можно рассмотреть 

по следующей структуре: 

Планирование: 

– В Администрации города Курска 

руководящим составом осуществляется 

личный прием граждан, в соответствии с 

графиком, утвержденным главой Адми-

нистрации города. Информация о плани-

руемых приемах размещается на офици-

альном сайте Администрации города 

Курска в сети Интернет, на  информаци-

онном стенде в здании Администрации 

города Курска. 

– Все поступающие письменные и 

устные обращения граждан регистриру-

ются в автоматизированной системе об-

работки данных и рассматриваются в 

установленном порядке. В целях совер-

шенствования работы с обращениями 

граждан, проведения оценки результатов 

рассмотрения обращений граждан, ком-

поненты системы «Обращения граждан» 

установлены на удаленные рабочие места 

в отраслевых и территориальных органах 

Администрации города Курска. 

Мотивация: 

– Гражданам предоставлена возмож-

ность обращения по различным вопросам 
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к руководящему составу и во время про-

ведения «прямых эфиров» на телевиде-

нии, радио, направления обращений в 

форме электронных документов, через 

факсимильную связь. 

Контроль: 

В соответствии с Федеральным зако-

ном от 25.12.2008г. № 273-ФЗ «О проти-

водействии коррупции» [7] усилен кон-

троль за решением вопросов, содержа-

щихся в обращениях граждан, и обеспе-

чением доступа к информации о деятель-

ности Администрации города Курска. На 

официальном сайте Администрации го-

рода Курска  граждане могут получить 

информацию о её деятельности. 

Организация [8]: 

– Главой Администрации города 

Курска проводились личные приемы 

граждан в Приемной Президента Россий-

ской Федерации в Курской области и в 

региональной общественной приемной 

Председателя Всероссийской политиче-

ской партии «Единая Россия» в Курской 

области. 

– Обращения граждан систематизи-

руются и анализируются в соответствии с 

типовым общероссийским тематическим 

классификатором обращений граждан, 

организаций и общественных объедине-

ний по количеству и характеру рассмот-

ренных обращений граждан с их группи-

ровкой по форме – устные и письменные; 

по видам – жалобы, предложения, заяв-

ления; по месту жительства автора обра-

щения. 

Начальник управления делами   Ад-

министрации города Курска Александр 

Рукин так комментирует работу с обра-

щениями граждан в Администрацию в 

2016 году: «В прошлом году только в ад-

рес главы городской администрации и его 

заместителей поступило 6384 обращения 

граждан, что на 5% превышает уровень 

2015 года. В их числе – заявления, приня-

тые руководителями на личном приёме 

граждан, вопросы, заданные курянами во 

время «прямых эфиров» Н.И. Овчарова и 

его заместителей на курских телеканалах, 

поступившие на официальный сайт го-

радминистрации, а также обращения ку-

рян, направленные в различные органы и 

структуры государственной власти, пере-

данные на рассмотрение в администра-

цию муниципального образования. В 

территориальных органах Администра-

ции города Курска также осуществлялся 

прием обращений граждан. Всего в 2016 

году в округах было принято более 44, 6 

тысячи обращений, из них почти 24,8 ты-

сячи – устные заявления граждан. Наибо-

лее популярные темы: социальное обес-

печение, жилищно-коммунальное хозяй-

ство, благоустройство территорий, орга-

низация работы транспорта, вопросы 

строительства и другие. 

При этом надо подчеркнуть, что лю-

ди не только просят или жалуются. В 

Администрацию города в 2016 году по-

ступило 24 предложения с рекомендаци-

ями по развитию общественных отноше-

ний, совершенствованию законов, право-

вых актов, по улучшению социально-

экономической ситуации и т.д. 40 % от 

общего количества обращений граждан 

посвящены вопросам экономики и благо-

устройства областного центра. Так, по 

результатам комиссионных проверок в 

связи с неоднократными  просьбами жи-

телей города были выполнены работы по 

восстановлению тротуара по улице Суво-

ровской, отремонтирована бесхозная ка-

нализация по улице Соловьиной, выпол-

нен капитальный ремонт тепловых сетей 

по улице Павлуновского и по 1-му Суво-

ровскому переулку и ряд других важных 
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мероприятий. Если говорить о транс-

портной теме, в целях удовлетворения 

потребностей населения в пассажирских 

перевозках в 2016 году приобретено 10 

автобусов марки «ПАЗ» для АО «ПАТП 

г. Курска». 

В соответствии с пожеланиями жи-

телей районов-«новостроек» откры-

ты  новые маршруты,     изменены схемы 

движения  существующих маршрутов, в 

том числе для лучшего сообщения нового 

Северного района города с удаленными 

микрорайонами.  

Увеличено количество автобусов 

большой вместимости на ряде наиболее 

загруженных городских маршрутов, 

например, на маршруте № 99 «Проспект 

Клыкова (перинатальный центр) – улица 

Косухина - проспект им. Дериглазова». 

По многочисленным просьбам курян вве-

дены остановки общественного транс-

порта «Сады» и «Улица Запольная» для 

посетителей поликлиники № 5. В целях 

обеспечения безопасности дорожного 

движения оборудовано 10 новых нерегу-

лируемых пешеходных переходов, мо-

дернизировано 7 светофорных объектов, 

на пяти светофорах по просьбам инвали-

дов установлены звуковые устройства. 

Из 711 обращений по вопросам обра-

зования 578 – просьбы о предоставлении 

места в детском саду.  Надо сказать, что 

количество обращений курян на эту тему, 

по сравнению с 2015 годом, увеличилось 

на 35%. Но при этом следует отметить, 

что проблемный характер носит не обес-

печение местами в детских садах в прин-

ципе, а наличие их в учреждениях до-

школьного образования, расположенных 

в шаговой доступности от места прожи-

вания на территории новых густонасе-

ленных микрорайонов – на проспектах  

В. Клыкова и А. Дериглазова, а также в 

Железнодорожном округе. 

Анализ ситуации показал, что все де-

ти от 3 до 7 лет, рождённые в городе 

Курске и стоявшие в очереди на зачисле-

ние в детские сады, обеспечены местами. 

В настоящее время очередь на зачисление 

в детские сады состоит, в основном, из 

детей, переехавших из других регионов 

страны и районов Курской области, заре-

гистрированных во второй половине 2015 

года и начале 2016-го. Здесь будет умест-

ным подчеркнуть, что Администрацией 

Курска на протяжении нескольких лет 

ведётся планомерная работа по созданию 

дополнительных мест  в дошкольных 

учреждениях. Благодаря этому к началу 

2015 года проблема с устройством детей 

от 3 до 7 лет полностью была решена на 

большей части территории Сеймского 

округа - в микрорайонах Волокно, Акку-

мулятор и улиц Парковой и Народной. В 

настоящее время разработана и находится 

на экспертизе проектносметная докумен-

тация по строительству детского сада на 

140 мест в районе пр-та В. Клыкова, раз-

работанная за счет средств инвестора – 

АО «Курский завод КПД им. А.Ф. Де-

риглазова», который планирует начать 

его строительство в этом году.   

По сравнению с 2015 годом количе-

ство обращений снизилось на 32% и со-

ставило 199. По таким сигналам «Город-

ской инспекцией по ЖКХ и благоустрой-

ству» незамедлительно принимались  ме-

ры по наведению управляющими компа-

ниями надлежащего санитарного поряд-

ка. Несомненно, способствовала этому и 

регулярная работа, которую проводит 

комиссия по обследованию придомовых 

территорий и контейнерных площадок на 

предмет их санитарного состояния и 

своевременного вывоза ТБО и КГМ с 
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контейнерных площадок и прилегающих 

к ним территорий, и  разъяснительная ра-

бота с населением города Курска. Часть 

несанкционированных свалок, указанных 

в обращениях граждан, была ликвидиро-

вана в рамках проведения общегородских 

субботников». 

 В целом,  статистические данные го-

ворят о следующем[9]: 

В  сравнении с 2015  годом (6106) 

количество обращений  граждан в Адми-

нистрацию города Курска увеличилось на 

5%. Из них: письменных обращений по-

ступило 6060 (в 2015 году – 5703), в том 

числе, принятых в форме электронных 

документов – 1296,  устных – 323  (в 2015 

году – 403), из них: на личном приеме в 

Администрации города Курска – 176. 

Поступило 5947 заявлений, в кото-

рых граждане просили о реализации кон-

ституционных прав,  реализации консти-

туционных прав других лиц, сообщили о 

нарушении нормативно-правовых актов и 

законов,  о недостатках в работе государ-

ственных органов и органов местного са-

моуправления, о недостатках  в работе 

должностных лиц,  критиковали деятель-

ность государственных органов,  органов 

местного самоуправления   и деятель-

ность должностных лиц. 

Поступило 90 жалоб, в которых со-

держались с просьбы о восстановлении 

или защите нарушенных прав заявителя и 

других лиц; претензии к действиям 

должностных и уполномоченных лиц. 

Поступило 24 предложения с реко-

мендациями по развитию общественных 

отношений, совершенствованию законов, 

правовых актов, по улучшению социаль-

но-экономической сферы общества и т.д. 

Обращения граждан поступили: 

– от заявителей – 2486; 

– через Администрацию Курской об-

ласти  – 2790; 

– через Приемную Президента Россий-

ской Федерации в Курской области  - 99; 

– через Уполномоченного по правам 

человека в Курской области  - 15; 

– через приемные политических пар-

тий  – 24. 

В течение 2016 года жителями об-

ластного центра было направлено 964 об-

ращения в адрес Президента Российской 

Федерации (2015 год – 955). Наиболее 

популярные темы: социальное обеспече-

ние – 386 обращений, жилищно-

коммунальное хозяйство – 271, благо-

устройство территорий – 125, транспорт – 

67, строительство - 12 и другие. 

Количество письменных обращений 

граждан, направленных на рассмотрение 

в Администрацию города Курска  через 

Администрацию Курской области, по 

сравнению с 2015 годом увеличилось на 

22% (в 2015 году - 2163), через Прием-

ную Президента Российской Федера-

ции  в Курской области уменьшилось на 

40% (в 2015 году – 21).   

Из Администрации Курской области 

по вопросам социальной сферы поступи-

ло 611 обращений, по вопросам экономи-

ки – 830 обращений, по вопросам жи-

лищно-коммунальной сферы – 528 обра-

щений граждан. 

В ходе проведения «Прямых эфиров» 

с телекомпаниями ТРК «Сейм», «Такт», 

ГТРК «Курск» главе Администрации го-

рода Курска поступило 145 обращений 

граждан. 

Во время проведения общероссий-

ского дня приема граждан 14 декабря 

2015 года к должностным лицам Адми-

нистрации города Курска обратились  28 

жителей города по социально значимым 

вопросам [9]. 
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625 обращений или 10 % от общего 

количества поступило от граждан, име-

ющих льготы, установленные действую-

щим законодательством, среди 

них:  участники и инвалиды Великой 

Отечественной войны – 26, инвалиды 

детства – 20, инвалиды других категорий 

– 224, многодетные семьи – 130, молодые 

семьи – 68, ветераны труда – 37, участни-

ки боевых действий – 34, дети  сироты и 

дети, оставшиеся без попечения родите-

лей – 18 и другие. 

Из числа граждан, указавших соци-

альный статус,  пенсионеров – 557,  рабо-

чих – 218,  служащих – 146, предприни-

мателей -55, домохозяек – 99, студентов – 

37, безработных – 80, беженцев - 49  и 

другие. 

Повторных обращений граждан по-

ступило 1699, многократных обращений 

– 315.  Без подписи данных о заявителе 

поступило 103 обращений граждан. Как 

правило, возникновение повторных, мно-

гократных обращений связано с тем, что 

решение обозначенных вопросов носит 

долгосрочный характер, либо требуется 

вынесение судебного решения, поэтому 

разъяснения органов власти заявителей 

не устраивают. 

В Администрацию города Курска в 

отчетный период поступило 389 коллек-

тивных обращений от жителей города, 

содержащих вопросы: проведение капи-

тального ремонта многоквартирных домов, 

благоустройство территорий,  строитель-

ство объектов инженерной инфраструктуры 

в поселках ИЖС,  оценка деятельности 

управляющих компаний и другие. 

 

 

Рис. Распределение тематики обращений граждан в Администрацию г. Курска за 2016 год, шт. 

По вопросам жилищно-коммуналь-

ной сферы поступило 2105 обращений 

или 33% от общего количества обраще-

ний (2015 – 2254), в том числе [9]: 

– по вопросам коммунального хозяй-

ства поступило 1110 обращений,  из ко-

торых:  по вопросам эксплуатации и ре-

монта многоквартирных домов - 95,  по 

вопросам предоставления услуг ненадле-

жащего качества - 112,  по вопросам 

оплаты за жилищно-коммунальные услу-

ги, а также  по тарифам, нормативам и 
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льготам за услуги ЖКХ – 140, по вопро-

сам санитарного состояния придомовых 

территорий – 199, по вопросам работы 

управляющих компаний, ТСЖ – 88, 

о  ненадлежащем состоянии общего 

имущества – 51, по вопросу ремонта и 

эксплуатации квартир – 43   и другие; 

– по вопросам предоставления жило-

го помещения, в том числе по договору 

социального найма, поступило 310 обра-

щений;  предоставления жилья:  гражда-

нам, имеющих право первоочередного 

получения жилья - 12,  молодым семьям и 

специалистам - 25 , детям сиротам и де-

тям, оставшимся без попечения родителей 

- 11 обращений; по вопросам переселения 

из аварийных, ветхих домов – 177, обсле-

дования жилого дома на предмет пригод-

ности для проживания – 76 и другие. 

По вопросам социальной сфе-

ры поступило 1352 обращения или 21% 

от общего количества обращений (2015 – 

1248),  , в том числе: 

– 163 обращения поступило по во-

просам предоставления льгот многодет-

ным семьям, детям – сиротам, семьям, 

имеющим инвалидов, ветеранам тру-

да,  инвалидам и участникам Великой 

Отечественной войны, и другим катего-

риям граждан; 

– в 142 обращениях содержались 

просьбы об оказании материальной по-

мощи на дорогостоящее лечение и при-

обретение лекарственных препаратов 

для  тяжелобольных, приобретение пред-

метов первой необходимости и жилья, по-

страдавшим от пожаров, стихийных бед-

ствий, на неотложные нужды малообеспе-

ченной категории граждан и другим;  

– 711 обращений поступило по во-

просам образования, из них 578 обраще-

ний с просьбами о предоставлении мест 

для детей в учреждениях дошкольного 

образования,  5 обращений по вопросам 

оплаты за содержание детей и недостат-

ков в организации работы в учреждениях 

дошкольного образования, 26 обращений 

с просьбами о разрешении конфликтных 

ситуаций в учреждениях образования; 

– 39 обращений граждан поступило 

по вопросам трудоустройства, в том чис-

ле, беженцев с Украины, работы пред-

приятий и порядка выплаты заработной 

платы, увеличения размера заработной 

платы работникам, и другие. 

По вопросам экономики поступило 

2539  обращений или 40% от общего ко-

личества обращений (2015 – 2223),  , в 

том числе: 

– в 878 обращениях граждане выска-

зывали мнения по вопросам, связанным с 

благоустройством  города; 

– 687 обращений поступило по во-

просам организации транспортного об-

служивания населения, транспортной 

безопасности, организации стоянок и 

парковок автотранспорта, льготного про-

езда в общественном транспорте, уста-

новки и содержания остановок обще-

ственного транспорта; 

– 176 обращений поступило по во-

просам строительства объектов социаль-

ной сферы, строительства и ремонта до-

рог в областном центре; 

– 79 обращений касались решения 

земельных споров, предоставления зе-

мельных участков для индивидуального 

жилищного строительства, приватизации 

земель, изменения статуса земельных 

участков; 

– 62 обращения поступили по вопро-

сам архитектуры и градостроительства. 

Из поступивших обращений граж-

дан 3986 или 62% рассмотрено в срок от 

5 до 15 дней со дня поступления. 
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2168 обращений или 34%, поступив-

ших в Администрацию города Курска, 

рассмотрено коллегиально, 1489 обраще-

ний или 23% рассмотрено с выездом на 

место, в том числе с участием заявителей, 

решено положительно 1206 или 19% об-

ращений граждан. 

В результате рассмотрения обраще-

ний граждан в  случаях выявленого не-

надлежащего исполнения муниципаль-

ными служащими  служебных обязанно-

стей  в 97 случаях нарушения прав граж-

дан в отношении виновных применены ме-

ры административной ответственности, в 3 

– дисциплинарной ответственности. 

В 2016 году: 

1. В целях совершенствования орга-

низации работы с обращениями граждан, 

сокращения сроков направления обраще-

ний на рассмотрение, повышение каче-

ства контроля за порядком рассмотрения 

обращений граждан обработка, регистра-

ция поступивших обращений, оценка ре-

зультативности рассмотрения обращений 

осуществлялись в информационной си-

стеме «Обращения граждан». 

2. Проведена работа по подготовке и 

проведению общероссийского дня прие-

ма граждан 12 декабря 2016 года. 

3. Проведены проверки соответствия 

организации работы с обращениями 

граждан действующему законодательству 

в территориальных и отраслевых органах 

Администрации города. 

4. Осуществлялась аналитическая, 

методическая и иная деятельность, свя-

занная с организацией работы с обраще-

ниями граждан в территориальных и от-

раслевых органах Администрации горо-

да, проводились семинары-совещания 

для специалистов по совершенствованию 

организации работы с обращениями 

граждан в соответствии с действующим 

законодательством. 

В целом, работа с обращениями 

граждан ведется планомерно, методично, 

без  нарушений в данной области дея-

тельности. Но этого недостаточно. Как 

отмечает В.В. Зотов и Е.Н. Фурман 

«необходимо эффективное проектирова-

ние и осуществление технологического  

процесса» в области формирования  

управленческих кадров [10, с.125]. Это 

необходимо для того, чтобы управленче-

ские кадры умели оперативно, в том чис-

ле с применением информационно-

аналитических технологий, решать 

насущные проблемы граждан. 
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