
Конференция «Ломоносов 2015»

Секция «Направления развития государственной гражданской службы Российской
Федерации»

Направления повышения эффективности взаимодействия государственных
органов с гражданами при рассмотрении обращений

Мартыненков Михаил Алексеевич
Студент (магистр)

Московский государственный университет имени М.В.Ломоносова, Высшая школа
государственного администрирования (факультет), Москва, Россия

E-mail: m.martynenkov@mail.ru
Законодательством Российской Федерации предусмотрены следующие случаи взаимо-

действия граждан (а также общественных и коммерческих организаций) с государствен-
ными органами: взаимодействие при реализации государственных функций и оказании
государственных услуг, взаимодействие путем рассмотрения обращений граждан и орга-
низаций.

Процедура рассмотрения обращений граждан и организаций установлена Федераль-
ным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ и существенно не менялась в течение десяти лет.

В большинстве случаев, граждане вместо решения проблемы получают формальные
отписки и наблюдают так называемый "футбол" - бесконечное перенаправление обраще-
ний между различными органами.

Ситуация усугубляется отсутствием универсальных критериев оценки качества рас-
смотрения обращений, позволяющих объективно оценить удволетворенность граждан ра-
ботой государственного органа.

С другой стороны и государственные органы, как правило, не умеют извлекать макси-
мум пользы из обращений гражан. Должная аналитика обращений и вытекающих из них
проблемных вопросов обычно не проводится.

Вместе с тем, представляется весьма целесообразным и актуальным повышение эффек-
тивности взаимодействия граждан и государственных органов путем внедрения следую-
щих мероприятий: введение обратной связи, повышение открытости хода и результатов
рассмотрения обращений, информатизация данной сферы, дифференцированный подход
к рассмотрению обращений разных типов, повышение грамотности и культуры граждан
при взаимодействии с государственными органами и т. д.
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