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Правовое регулирование работы с обращениями 

граждан в России на современном этапе 

 

Федеральный закон от 2 мая 2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения 

обращений граждан Российской Федерации» 

Федеральный закон от 27.07.2010 № 227-ФЗ «О внесении изменений в 

отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с принятием 

Федерального закона «Об организации предоставления государственных и 

муниципальных услуг» 

 Типовой регламент внутренней организации федеральных органов 

исполнительных власти, принятый постановлением Правительства РФ от 

28.07.2005 №452 
 



Электронная приемная ФОИВ 



Электронная приемная органа местного самоуправления 



Правовое регулирование работы с обращениями 

граждан в России на современном этапе 

 Указ Президента Российской Федерации от 17.04.2017 № 171 «О 
мониторинге и анализе результатов рассмотрения обращений граждан и 

организаций»  

 

 Тематический классификатор обращений граждан Российской 
Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений 

граждан, в том числе юридических лиц, Управления Президента 

Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций", 

утв. распоряжением Управления Президента РФ по работе с обращениями 

граждан и организаций от 30.11.2017 N 104. 



Размещение аналитического отчета 

на портале ССТУ.РФ 











Проблемы взаимодействия 

 Проблемы взаимодействия изменяются с учетом изменения технологий и с наработкой 
практического опыта обработки электронных обращений граждан.  

 В 2010 г. основной проблемой была необходимость идентификации гражданина с 
использованием технических возможностей электронной приемной и обеспечение всех 

основных этапов обработки обращений граждан в системе электронного документооборота. 

 В настоящее время необходимость своевременной обработки и регистрации все 
возрастающего количества электронных обращений граждан и подготовки ответов на них в 
установленные сроки приводит к увеличению формализации ответов на обращения граждан.  

 Перспективные возможности использования искусственного интеллекта на этапах 
регистрации обращений граждан (при выборе тематики обращения в соответствии с 
тематическим классификатором) и при подготовке электронных шаблонов ответов на 
обращения граждан принципиально изменяют само взаимодействие граждан с органами 
государственной власти и местного самоуправления, сокращая человеческий фактор. 

 Это взаимодействие становится все более оперативным, прозрачным (доступным не только 
автору обращения, но и другим гражданам) и более формальным с точки зрения решения 
конкретных проблем.  



Перспективы развития взаимодействия граждан 

и органов государственной власти и органов государственной властии органов государственной властии органов государственной властии органов государственной властии органов государственной власти
 

 

"Паспорт федерального проекта "Цифровое государственное управление" (утв. президиумом Правительственной 
комиссии по цифровому развитию, использованию информационных технологий для улучшения качества жизни и условий 
ведения предпринимательской деятельности, протокол от 28.05.2019 N 9) 

Основная задача федерального проекта “Цифровое государственное управление”: 

Внедрение цифровых технологий и платформенных решений в сферах государственного управления и оказания 
государственных услуг, в том числе в интересах населения и субъектов малого и среднего предпринимательства, 
включая индивидуальных предпринимателей. 

П. 1.16 Создано единое окно цифровой обратной связи, включая обращения, жалобы, в том числе по государственным 
услугам, функциям, сервисам 

П.1.48 Создана автоматизированная система взаимодействия с гражданами в социальной сфере. Обеспечено 
функционирование указанной системы 

Результат:  

Минтрудом России введена опытную, а затем в промышленную эксплуатацию автоматизированная система 
взаимодействия с гражданами в социальной сфере, которая предназначена для изменения формата взаимодействия 
государства с гражданином, целевым показателем данной деятельности будет максимальный охват действительно 
нуждающихся в помощи граждан фактическим ее предоставлением. 

 1. Объединение доступа к существующим информационным ресурсам, имеющимся у Минтруда России, ПФР, ФСС, 
учреждений МСЭ в рамках взаимодействия с гражданами. 2. Мобильное приложение для осуществления взаимодействия 
с гражданами. 3 Реализация возможности осуществления направления вопроса для граждан с любым из подразделений 
ПФР, ФСС, Роструда, учреждений МСЭ на основании обращения через информационную систему (при этом гражданину 
не нужно иметь информацию в чьей компетенции находится решение вопроса).  

 

 

 




