
целесообразнее всего будет использовать ф ормат индивидуального обучения, коучинг или 
персональны й тренинг. В этом  случае программ а разрабаты вается совместно с обучаемы м 
и направляется не столько на повы ш ение уровня ком муникативной компетентности, 
сколько на оттачивание неповторимого стиля, нахож дение новых нестандартных 
реш ений, систематизацию  имею щ егося ком муникативного опыта.

Таким образом, можно сделать вывод, что коммуникативная ком петентность -  это 
способность устанавливать и поддерж ивать необходимы е контакты  с другими людьми. 
В состав вклю чается совокупность знаний и умений, обеспечиваю щ их эфф ективное 
протекание коммуникативного процесса.
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Д ем ократизация общ ественной жизни страны в целом и соверш енствование её 
политической системы являю тся комплексны ми м ногоаспектны м и процессами, смысл 
которых сводится к созданию  условий для самореализации свободного и ответственного 
человека. Граж дане долж ны  иметь уверенность в возмож ности реш ения своих жизненных 
вопросов в государственны х органах через соответствую щ ие конституционно-правовы е и 
административно-правовы е м еханизм ы 1. К  таким  м еханизмам относится институт 
обращ ений граж дан в Белгородскую  областную  Думу, посредством  которого гражданами 
реализуется их конституционные права и свободы.

О бращ ение граж данина представляет собой направленны е в государственны й 
орган или долж ностному лицу в письм енной форме или в форме электронного документа 
предлож ение, заявление или жалоба, а такж е устное обращ ение граж данина в 
государственны й орган, орган местного самоуправления1 2. К  основны м функциям 
обращ ений граж дан относятся: защ ита наруш енных прав граждан; форма реализации 
граж данами конституционного права на участие в управлении государством  и, 
следовательно, одна из форм вы раж ения народовластия; сниж ение социальной

1 Мотькин В.Н. Работа с обращениями граждан в вертикали государственного управления // Вестник 
Мордовского университета. -  2011. -  № 3. -  С. 39 -  40.
2 Федеральный закон РФ от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской 
Федерации» (ред. от 27.11.2017). -  Доступ из справочно-правовой системы «КонсультантПлюс».
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напряж енности в общ естве в наиболее остры х и тяж елы х ситуациях; средство обратной 
связи; вы ражение реакции народа на реш ения, принимаемые государственной властью 1.

Д елопроизводство по приёму, обработке, регистрации обращ ений граждан в 
Белгородской областной Думе ведется в соответствии и на основании нормативны х 
правовы х актов. О сновным локальны м  нормативны м документом  является инструкция по 
делопроизводству в Белгородской областной Думе, которая устанавливает единые 
требования к подготовке, обработке, хранению  и использованию  образую щ ихся в 
деятельности Белгородской областной Думы документов, в том  числе и обращ ений1 2.

О бращ ения граждан, адресованны е председателю  Белгородской областной Думы, 
депутату областной Думы, незамедлительно передаю тся для рассм отрения соответственно 
председателю  областной Думы или указанному в обращ ении депутату. О бращ ения, в 
которых не указан конкретны й адресат, передаю тся заместителю  председателя областной 
Думы, уполномоченному рассм атривать обращ ения граж дан3.

О бращ ения граждан, поступаю щ ие в областную  Думу, в том  числе в электронной 
форме, принимаю тся, проходят первичную  обработку и централизованно регистрирую тся 
в канцелярии управления делами аппарата областной Думы. Регистрация и учёт 
обращ ений граж дан ведётся путём заполнения электронны х регистрационны х карточек в 
СА ДЭД, а такж е записей в книгах учёта приёма граждан.

О бращ ения граж дан после регистрации направляю тся председателю  областной 
Думы, зам естителям  председателя для подготовки резолю ций, после чего передаю тся 
канцелярией по реестру передачи документов исполнителю  в соответствии с резолю цией. 
И нф орм ация о движ ении документа отраж ается в САДЭД.

О ригиналы  всех документов, отсканированны х в полном объёме, хранятся в 
канцелярии и, при необходимости, передаю тся ответственному исполнителю  документа 
по реестру передачи документов. Сопроводительны е письма к обращ ениям  граждан, 
направляемы м руководителям  соответствую щ их органов государственной власти и 
органов местного самоуправления, руководителям  организаций и учреж дений, 
подписы ваю тся председателем  областной Думы, заместителям и председателя.

О бращ ения граж дан ставятся на контроль в зависим ости от содерж ания резолю ции 
председателя областной Думы, заместителей председателя областной Думы. П ри 
поступлении обращ ения проводится проверка на повторность его за текущ ий год, и в 
случае повторного поступления к нему приклады ваю тся материалы работы  с первичным 
обращ ением.

П ри получении документов по одному и том у же вопросу от одного 
корреспондента на каж дый документ заполняется новая электронная регистрационная 
карточка в СА Д ЭД  с установлением  связки с электронной регистрационной карточкой 
предыдущ его обращ ения. П овторны м и следует считать обращ ения, поступивш ие от 
одного и того ж е лица по одному и том у же вопросу, если со времени первого обращ ения 
истёк установленны й законодательством  срок рассм отрения или заявитель не 
удовлетворён данны м  ему ответом. В случае постановки обращ ения на контроль в 
регистрационной карточке документа проставляется отметка «Контроль».

О снованием  для снятия обращ ения с контроля мож ет служить: ответ, подписанны й 
председателем  областной Думы, зам естителям и председателя областной Думы (в 
зависим ости от того, кому было адресовано обращ ение и при условии, что оно находилось 
на рассм отрении в структурных подразделениях областной Думы); переадресация

1 Конаков В.В., Миничкина В.П. Эффективность работы государственных и муниципальных органов власти 
с обращениями граждан. -  Саранск, 2012. -  С. 5.
2 Инструкция по делопроизводству в Белгородской областной Думе (утв. распоряжением председателя 
Белгородской областной Думы от 26.06.2012 № 144) (в ред. от 03.03.2015 №18). -  Белгород, 2012. -  56 с.
3 Постановление Белгородской областной Думы от 30.05.2002 № 8 «О регламенте Белгородской 
областной Думы». -  Доступ из справочно-правовой системы «КонсультантПлюс».
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обращ ений граждан для рассм отрения в органы  государственной власти или 
долж ностны м  лицам, в чьей компетенции находится реш ение поставленны х вопросов.

О тдельному рассмотрению  подлеж ат обращ ения граждан, поступаю щ ие в адрес 
депутатов областной Д ум ы  напрямую . Н епосредственное ведение делопроизводства 
председателя областной Думы, заместителей председателя областной Думы, 
осущ ествляю щ их свою деятельность на проф ессиональной постоянной (ш татной) основе, 
возлагается на их советников; непосредственное ведение делопроизводства иных 
депутатов областной Д ум ы  возлагается на их помощ ников.

Советники и помощ ники депутата, ответственны е за  работу с документами 
депутата, обеспечиваю т: 1) своевременное получение, в том  числе по электронной почте, 
и представление депутату поступаю щ их на его имя документов; 2) регистрацию  
документов; 3) исполнение поручений депутата областной Д ум ы  по документам; 
4) составление и оформление документов за  подписью  депутата областной Думы, 
подготовку документов к отправке; 5) контроль за  прохож дением  документов за  подписью  
депутата; 6) контроль за  поступлением  ответов на депутатские запросы  и другие 
обращ ения депутата областной Думы; 7) учёт, систематизацию  документов и 
ф ормирование документов в дела, сохранность дел с документами.

О бращ ения граждан, поступивш ие в канцелярию  на имя депутата областной Думы, 
не вскры ваю тся и передаю тся лично. У чёт этих документов осущ ествляется по данным, 
имею щ имся на конвертах.

П ерейдем  к рассмотрению  и анализу форм и тем атики обращ ений граждан, 
поступивш их в Белгородскую  областную  Д уму в 2017 году.

В 2017 году в Белгородскую  областную  Думу поступило 389 обращ ений граждан, 
трудовы х коллективов предприятий, общ ественны х объединений. 62 обращ ения 
поступило по почте, 65 -  доставлено граж данам и лично, 86 обращ ений поступили во 
время проведения личного приема председателем  областной Думы, 176 обращ ений 
поступило через интернет-приёмную  на сайте областной Думы и по электронной почте1.

П ом им о обращ ений в Белгородскую  областную  Думу депутатами областной Думы 
ш естого созыва проведены  приёмы  граж дан в м униципальны х образованиях области, в 
ходе которых поступило 2716 обращ ений, через интернет-приёмную  на сайте областной 
Д ум ы  депутатам  поступило 580 обращ ений.

Н аибольш ее количество обращ ений в Белгородскую  областную  Д уму поступило от 
ж ителей Белгорода (41,6%  обращ ений), Старооскольского городского округа (12,1% ), 
Белгородского района (9,3% ), К орочанского района (6,2% ), П рохоровского района (4,4% ), 
Ш ебекинского района (2,8% ), Я ковлевского района (2,8% ), Губкинского городского 
округа (2,3%). 10,8% обращ ений граждан поступили из других субъектов РФ.

Среди авторов писем 14,7% всех обративш ихся (57 человек) составляю т 
представители наиболее социально незащ ищ енны х слоев населения: пенсионеры  
(25 человек), инвалиды (17 человек), ветераны  войн (2 человека), многодетны е матери и 
матери-одиночки (13 человек)1 2.

За 2017 год наибольш ее количество поступивш их письменны х обращ ений 
составляли вопросы, находящ иеся в ком петенции судебных и правоохранительны х 
органов -  16,5% (64 обращ ения), коммунально-бы товы е вопросы  и вопросы  оказания 
услуг Ж К Х  -  11,6% (45 обращ ений), вопросы  строительства и ремонта объектов 
инфраструктуры , благоустройства -  10,0% (39 обращ ений), социального и пенсионного 
обеспечения -  7,2%  (28 обращ ений), обеспечения ж ильём  и зем ельны м и участками, 
индивидуального ж илищ ного строительства -  6,9%  (27 обращ ений).

1 Об обращениях граждан в 2017 году. [Электронный ресурс]. -  URL: -
http://www.belduma.ru/analytics/citizens/detail.php?ID=31785 (дата обращения: 16.04.2018).
2 О деятельности Белгородской областной Думы за 2017 год..[ Электронный ресурс]. -  URL: http 
http://www.belduma.ru/analytics/articles/detail.php?ID=32228 (дата обращения: 16.04.2018).
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Все обращ ения граж дан в Белгородскую  областную  Д уму были своевременно 
рассмотрены. Н а 204 обращ ения (52,4%  от общ его количества) были направлены  ответы  
непосредственно областной Думой. 78 обращ ений (20,1% ) для разреш ения поставленных 
в них вопросов направлены по ком петенции в органы  исполнительной власти и 
государственны е учреж дения Белгородской области, 94 (24,2% ) -  в органы  местного 
самоуправления в Белгородской области и муниципальны е учреж дения, 30 (7,7% ) -  в 
ф едеральны е органы  власти.

Следует отметить, что значительную  часть обращ ений граждан составляю т 
обращ ения неправомочного характера, либо обращ ения по вопросам, находящ имся вне 
ком петенции Белгородской областной Думы и депутатов. В больш инстве случаев 
граж дане обращ аю тся по поводу реш ения проблем, отнесенных к компетенции 
ф едеральны х органов власти, ком петенции П равительства Белгородской области, либо к 
компетенции органов местного самоуправления. Н емало такж е и обращ ений по поводу 
судебны х реш ений, представляю щ ихся граж данам  несправедливыми.

А ппарату Белгородской областной Думы нередко приходится рассм атривать 
повторны е обращ ения. Ч ащ е всего это  касается вопросов вы деления социальны х вы плат 
на улучш ение ж илищ ны х условий, а такж е коммунально-бы тового обслуж ивания. 
П ричиной повторны х обращ ений, как правило, является неудовлетворенность граждан 
первоначальны х обращ ений качеством  их разреш ения тем и структурами, в которые 
просьбы граждан были перенаправлены  по подведомственности.

В се поступаю щ ие в Б елгородскую  областную  Д ум у обращ ения рассм атриваю тся 
своеврем енно. О бращ ения, содерж ащ ие вопросы , реш ение которы х не входит в 
ком петенцию  председателя и депутатов Б елгородской  областной  Д ум ы , в течение 
7 дней  со дня регистрации  направляю тся в соответствую щ ий орган или долж ностном у 
лицу.

П олученны е Белгородской областной Думой обращ ения граж дан обобщ аю тся и 
анализирую тся. О бращ ения, которые им ею т наиболее высокую социальную  и 
общ ественную  значим ость и требую т соверш енствования в законодательстве, 
учиты ваю тся в законотворческом  процессе. Служ ащ ие Белгородской областной Думы, 
работаю щ ие с обращ ениями граждан, в целом  склонны  оценивать свою деятельность как 
достаточно эффективную . Со стороны  граж дан такж е не заф иксированы  какие-либо 
серьезны е нарекания в адрес структур, рассм атриваю щ их обращ ения. К ак правило, оценка 
граж данами эфф ективности работы  с обращ ениям и зависит от полученного лично ими 
результата.

У правление делами аппарата областной Д ум ы  ведёт анализ обращ ений граж дан и 
еж емесячно готовит инф ормационно-справочны е материалы о поступивш их и 
рассм отренны х письменны х обращ ениях граждан. Данная инф ормация представляется 
председателю  областной Думы и по заверш ении календарного года в статистическом  виде 
размещ ается на оф ициальном  сайте областной Думы. И нф орм ация о результате и ходе 
рассм отрений обращ ений граждан служ ащ ими областной Д умы и депутатами ежемесячно 
представляется губернатору Белгородской области. П осле чего он может, как 
ознакомиться с информацией, так и дать соответствую щ ие поручения.

Рассматривая письменны е и устны е обращ ения граждан как активную  форму 
диалога власти и населения, руководство Белгородской областной Д умы стремится к 
тому, чтобы  ни одно из них не осталось без внимания и по каждому заявлению  давались и 
вы полнялись конкретные поручения. П ри этом  придается особая значим ость, с одной 
стороны, обоснованности направления обращ ений граждан в органы, в чьей компетенции 
находится реш ение данны х вопросов, а с другой стороны, осущ ествлению  контроля за  их 
исполнением. С ледует отметить, что аппарат Белгородской областной Думы, 
ответственны й за  работу с обращ ениям и граждан, эф ф ективно осущ ествляет возлож енны е 
на него функции.
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Таким образом, можно сделать вывод о том, что в Белгородской областной Думе 
ведется четкая, отлаж енная работа по работе с обращ ениями граждан. Это позволяет не 
только своевременно и качественно проводить работу с обращ ениями, но и вести 
статистическую  и аналитическую  работу по данному направлению .

ORGANIZATION OF WORK WITH CITIZEN'S PETITIONS IN THE BELGOROD REGIONAL DUMA
A.V. Bovkunova 
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The article offers to consider the peculiarities of work with citizen's petitions in the Belgorod regional 
Duma. The regulatory framework is analyzed. The zone of responsibility and authority of officials. The analysis of 
references on subjects is carried out.
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В аж ность документа для образовательного учреж дения трудно переоценить. 
Сведения, которые содержатся в документах, является отраж ением  деятельности 
образовательного учреж дения и составляет основу для учебной и воспитательной работы.

О перативность и качество работы  в процессе управления ш колой во многом 
зависит от качественной организации работы  с документами. П роцесс принятия 
управленческого реш ения в образовательном  учреж дении во многом  зависит от 
документационного обеспечения управлением. В настоящ ее время образовательным 
учреж дениям  требуется системны й подход к организации управления, следовательно, 
возникает необходим ость документационного обеспечения управленческой деятельности.

М БО У  «Тиш анская СО Ш » осущ ествляет свою  деятельность в соответствии с 
К онституцией Российской Ф едерации, федеральными законами, указами П резидента 
Российской Ф едерации, постановлениям и и распоряж ениями П равительства Российской 
Ф едерации, законам и и иными норм ативны ми правовыми актами Российской Ф едерации, 
Белгородской области, муниципальны ми норм ативны ми правовыми актами 
Волоконовского района, локальны м и норм ативны ми актами школы.

Д окументооборот М БО У  «Тиш анская СО Ш » вклю чает в себя следую щ ие 
документопотоки: входящ ая, исходящ ая и внутренняя документация.

Входящ ую  документацию  составляю т документы, поступаю щ ие из М инистерства 
образования и науки РФ , департам ента образования Белгородской области, департаментов 
культуры и м олодеж ной политики Белгородской области, управления образования 
администрации м униципального района «Волоконовский район», органов местного 
самоуправления. В ходящ ие документы  поступаю т по почте или передаю тся по 
электронной почте или по факсу. Документы , поступивш ие в М БО У  «Тиш анская СОШ », 
направляю тся на регистрацию  делопроизводителю  и проходят первичную  обработку в тот 
же день. П ри первичной обработке документы  делят на подлеж ащ ие регистрации и не 
подлеж ащ ие регистрации. Н е подлеж ат регигистрации пригласительны е билеты, 
сообщ ения о совещ аниях, соревнованиях, конференциях, программы проведения 
мероприятий, поздравительны е письма, извещ ения. П одлеж ат обязательной регистрации 
приказы  о проведении олимпиад, конкурсов, экзаменов, приказы  по личному составу, 
методические реком ендации по проведению  уроков, внеклассны х мероприятий и другие.
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