
ОСНОВНЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ 
системы организации работы с обращениями граждан и оценки полноты и 

объективности рассмотрения обращений жалоб 
в  Сенном сельском поселении Темрюкского района 

за 1 квартал 2015года 
№ 
п/п 

Критерий Показатель системы органи-
зации работы с обращения-

ми граждан 

Выводы о состоянии дел 

1 2 3 4 
1 Правовое 

обеспечение 
работы с об-
ращениями 

граждан 

1. Наличие / отсутствие до-
кументов: 
- официальных текстов нор-
мативных правовых актов, 
регламентирующих работу с 
обращениями граждан, до-
ступ граждан к информации 
о деятельности органов гос-
ударственной власти и орга-
нов местного самоуправле-
ния,  Порядок работы с об-
ращениями граждан. 
- разработанных внутренних 
документов (приказы, поря-
док, положения и т.д.), ре-
гламентирующих работу с 
обращениями граждан, - с 
определением задач и функ-
ций по рассмотрению обра-
щений граждан (конкретное 
наименование). 
2.  Наличие / отсутствие до-
кументального закрепления 
в  должностных регламентах 
ответственности за работу с 
обращениями граждан. 
 
3. Наличие / отсутствие до-
кументального закрепления 
за должностным лицом от-
ветственности за организа-
цию работы с обращениями 
граждан. 
4. Наличие / отсутствие до-
кументаль- 
ного закрепления за долж-

1. Наличие документов. 
Разработан Порядок ра-
боты с обращениями 
граждан в администрации 
Сенного сельского посе-
ления Темрюкского райо-
на 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.  Наличие документаль-
ного закрепления в  
должностных регламен-
тах ответственности за 
работу с обращениями 
граждан. 
3. Наличие документаль-
ного закрепления за 
должностным лицом от-
ветственности за органи-
зацию работы с обраще-
ниями граждан. 
4. Наличие документаль-
ного закрепления за 
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ностным лицом контроля за 
сроками и результатами рас-
смотрения обращений.   

должностным лицом кон-
троля за сроками и ре-
зультатами рассмотрения 
обращений.   

1 2 3 4 
2 Уровень орга-

низации рабо-
ты с обраще-
ниями граж-

дан 

1. Плановость работы с об-
ращениями граждан, в том 
числе, использование актив-
ных форм работы с населе-
нием (рассмотрение указан-
ных в жалобах фактов с вы-
ездом на места, с участием 
заявителей, личный приём, 
акции, сходы граждан, 
встречи в трудовых коллек-
тивах, телефонные линии и 
телевизионные эфиры, кон-
ференции, круглые столы и 
т.д.). 
2. Рассмотрение вопросов 
обращений граждан колле-
гиальными органами, в том 
числе на совещаниях (доку-
ментальное подтверждение). 

1. Плановость работы с 
обращениями граждан, в 
том числе, использование 
активных форм работы с 
населением (рассмотре-
ние указанных в жалобах 
фактов с выездом на ме-
ста, с участием заявите-
лей, личный приём, схо-
ды граждан). 
 
 
 
 
2. нет. 

3 Состояние 
учёта, реги-

страции и со-
блюдения 

сроков рас-
смотрения 

письменных и 
устных обра-
щений граж-

дан 

1. Действующая система 
учёта, регистрации и кон-
троля за соблюдением сро-
ков рассмотрения обраще-
ний  в соответствии с дей-
ствующим законодатель-
ством: 
- журнальная, 
- в электронном виде (СЭД). 
2.  Система направления об-
ращений на исполнение со-
исполнителям: 
- сроки, 
- резолюция, 
- отметка соисполнителя о 
получении поручения, 
- отметка соисполнителя о 
представлении информации 
по итогам работы, 

1. Действующая система 
учёта, регистрации и кон-
троля за соблюдением 
сроков рассмотрения об-
ращений  в соответствии 
с действующим законода-
тельством: 
- журнальная. 
2.  Система направления 
обращений на исполне-
ние соисполнителям: 
- сроки, 
- резолюция, 
- отметка соисполнителя 
о получении поручения, 
- отметка соисполнителя 
о представлении инфор-
мации по итогам работы, 
- отметка о снятии с кон-
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- отметка о снятии с кон-
троля. 
3. Система продления сро-
ков рассмотрения обраще-
ний: 
- наличие/отсутствие случа-
ев представления итоговых 
материалов по результатам 
рассмотрения обращений 
после указанного в резолю-
ции срока, 
- продление срока рассмот-
рения обращений осуществ-
ляется не позднее, чем за 10 
дней до указанного перво-
начального срока. 
- продление срока рассмот-
рения обращений граждан 
обоснованное, мотивиро-
ванное (основанное на нор-
мативном правовом доку-
менте, указаны причины 
принятия решения). 
 
 
4. Своевременность перена-
правления обращений по 
компетенции. 
5. Наличие/отсутствие фак-
тов нарушения установлен-
ных сроков рассмотрения 
обращений (при наличии 
нарушений – число наруше-
ний, с указанием ФИО 
должностного лица, причи-
ны нарушений по каждому 
обращению). 
6. Наличие/отсутствие неис-
полненных обращений (на 
момент проверки). 
При наличии нарушений – 
количество, с указанием 
ФИО должностного лица, 
причины нарушений по 

троля. 
3. Система продления 
сроков рассмотрения об-
ращений: 
- отсутствие случаев 
представления итоговых 
материалов по результа-
там рассмотрения обра-
щений после указанного в 
резолюции срока, 
- продление срока рас-
смотрения обращений 
осуществляется не позд-
нее, чем за 10 дней до 
указанного первоначаль-
ного срока. 
- продление срока рас-
смотрения обращений 
граждан обоснованное, 
мотивированное (осно-
ванное на нормативном 
правовом документе, ука-
заны причины принятия 
решения). 
4. Своевременность пере-
направления обращений 
по компетенции. 
5. Отсутствие фактов 
нарушения установлен-
ных сроков рассмотрения 
обращений. 
 
 
 
 
 
6. Отсутствие неиспол-
ненных обращений. 
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каждому обращению.   
4 Соблюдение 

норм закона 
по рассмотре-
нию письмен-
ных и устных 

обращений 
граждан 

Соответствие порядка рас-
смотрения обращений зако-
ну №59-ФЗ (выборочная 
проверка): 
- ответ заявителю направлен 
в срок, 
- заявителям по каждому 
обращению дан ответ; 
- итоговая информация по 
результатам рассмотрения 
обращения содержит ответы 
на все поставленные вопро-
сы и проблемы; 
- итоговые материалы по ре-
зультатам рассмотрения об-
ращений полностью сфор-
мированы и включают в се-
бя: информацию должност-
ного лица, ответ заявителю, 
оригинал письма (карточку 
личного приёма, выездного 
приёма) и т.д.; 
- в итоговой информации 
результат рассмотрения 
представляет собой кон-
кретные предложения и ме-
ры по решению заявленных 
проблем или обоснованный, 
мотивированный отказ; 
- в итоговых материалах по 
результатам рассмотрения 
коллективных обращений 
содержится информация об 
участии заявителя в рас-
смотрении обращения, о 
проведении сходов граждан 
(при необходимости) и при-
нятых решениях. 
 
 
 
2. Наличие/отсутствие слу-
чаев направления жалоб для 

Соответствие порядка 
рассмотрения обращений 
закону №59-ФЗ (выбо-
рочная проверка): 
- ответ заявителю направ-
лен в срок, 
- заявителям по каждому 
обращению дан ответ; 
- итоговая информация по 
результатам рассмотре-
ния обращения содержит 
ответы на все поставлен-
ные вопросы и проблемы; 
- итоговые материалы по  
результатам рассмотре-
ния обращений полно-
стью сформированы и 
включают в себя: инфор-
мацию должностного ли-
ца, ответ заявителю, ори-
гинал письма (карточку 
личного приёма, выезд-
ного приёма) и т.д.; 
- в итоговой информации 
результат рассмотрения 
представляет собой кон-
кретные предложения и 
меры по решению заяв-
ленных проблем или 
обоснованный, мотиви-
рованный отказ; 
- в итоговых материалах 
по результатам рассмот-
рения коллективных об-
ращений содержится ин-
формация об участии за-
явителя в рассмотрении 
обращения, о проведении 
сходов граждан (при 
необходимости) и приня-
тых решениях. 
2. Отсутствие случаев 
направления жалоб для 
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разрешения в органы и 
должностным лицам, дей-
ствия которых обжалуются. 
 
3. Наличие/отсутствие си-
стемы информирования за-
явителя о направлении его 
обращения в другой орган 
или ведомство. 
4. Чёткое выполнение резо-
люции главы поселения при 
рассмотрении обращений (в 
соответствии с поставлен-
ной в резолюции задачей). 
 
5. Наличие/отсутствие фак-
тов нарушения прав граждан 
при рассмотрении обраще-
ний (в том числе, озвучива-
ние жалобы на собраниях 
коллективов, с указанием 
ФИО заявителя, сути жало-
бы и т.д., преследование за-
явителя в связи с его обра-
щением – увольнение, выго-
воры и т.д.). 
 
6. Наличие \ отсутствие су-
дебных исков по обращени-
ям граждан. 
7. Количество положительно 
решённых обращений.  

разрешения в органы и 
должностным лицам, 
действия которых обжа-
луются. 
3. Наличие  системы ин-
формирования заявителя 
о направлении его обра-
щения в другой орган или 
ведомство. 
4. Чёткое выполнение ре-
золюции главы поселения 
при рассмотрении обра-
щений (в соответствии с 
поставленной в резолю-
ции задачей). 
5. Отсутствие фактов 
нарушения прав граждан 
при рассмотрении обра-
щений (в том числе, озву-
чивание жалобы на со-
браниях коллективов, с 
указанием ФИО заявите-
ля, сути жалобы и т.д., 
преследование заявителя 
в связи с его обращением 
– увольнение, выговоры и 
т.д.). 
6. Отсутствие судебных 
исков по обращениям 
граждан. 
7. Количество положи-
тельно решённых обра-
щений за первый  квартал 
– 0. 

5 Соблюдение 
норм законо-
дательства по 
контролю за 
рассмотрени-
ем обращений 

граждан 

1. Наличие / отсутствие от-
ветственного лица, осу-
ществляющего контрольные 
функции (документальное 
закрепление). 
2. Какие формы контроля 
применяются: 
- текущий (ежедневный), 
- оперативный (еженедель-
ный), 

1. Наличие ответственно-
го лица, осуществляюще-
го контрольные функции 
(документальное закреп-
ление). 
2. Какие формы контроля 
применяются: 
- текущий (ежедневный), 
- оперативный (ежене-
дельный), 
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- упреждающий (контроль-
ные напоминания); 
2.1. Осуществляется ли кон-
троль полного исполнения, 
дополнительный контроль; 
2.2. Документальное под-
тверждение контроля (кон-
трольные напоминания в 
СЭДе, контрольные карточ-
ки с отметкой, роспись ис-
полнителя и т.д.). 
3. Какие виды контроля ис-
пользуются: 
- контроль за соблюдением 
сроков исполнения поруче-
ний по рассмотрению обра-
щений граждан, 
- контроль за качеством и 
результативностью испол-
нения поручений по рас-
смотрению обращений (про-
верки полноты и объектив-
ности представленной ин-
формации, достоверности): 
Документальное подтвер-
ждение (информационные 
справки, число проверок, 
справок). Коэффициент ис-
полнительской дисциплины 
на момент проверки. 
4. Наличие / отсутствие фак-
тов проведения служебных 
расследований по каждому 
случаю нарушения дей-
ствующего законодатель-
ства по рассмотрению об-
ращений граждан (число) 
5. Применение мер взыска-
ния к виновным, допустив-
шим нарушения (число). 

- упреждающий (кон-
трольные напоминания); 
2.1. Осуществляется кон-
троль полного исполне-
ния, дополнительный 
контроль; 
 
 
 
 
 
3. Используются следу-
ющие виды контроля: 
- контроль за соблюдени-
ем сроков исполнения 
поручений по рассмотре-
нию обращений граждан, 
- контроль за качеством и 
результативностью ис-
полнения поручений по 
рассмотрению обращений 
(проверки полноты и объ-
ективности представлен-
ной информации, досто-
верности). 
 
 
 
 
 
4. Отсутствие фактов 
проведения служебных 
расследований по каждо-
му случаю нарушения 
действующего законода-
тельства по рассмотре-
нию обращений граждан 
5. Применение мер взыс-
кания к виновным, допу-
стившим нарушения. 
 
 

6  Уровень орга-
низации лич-

1. Наличие / отсутствие 
утверждённого графика 

1. Наличие утверждённо-
го графика приёма граж-
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ных приёмов 
граждан 

приёма граждан главой по-
селения. 
2. Наличие / отсутствие 
утверждённого графика 
приёма граждан заместите-
лями главы поселения. 
3. Наличие / отсутствие ин-
формации о порядке лично-
го приёма в доступном для 
обозрения месте, опублико-
вание в СМИ, размещение 
на сайте. 
4. Регулярность и циклич-
ность проведения личных 
приёмов. 
5. Наличие / отсутствие жа-
лоб граждан на отказ в при-
ёме. 
6. Наличие / отсутствие си-
стемы проведения выездных 
приёмов граждан в малых 
населённых пунктах. 
7. Регистрация устных об-
ращений: 
- в журнальном варианте, 
- в электронном виде. 
8. Наличие / отсутствие 
оформленных материалов с 
личного приёма: 
- карточки, 
- поручения по устным об-
ращениям, 
- ответы исполнителей по 
итогам рассмотрения обра-
щений, 
- резолюции по снятию с 
контроля и т.д. 
9. Число проведённых лич-
ных приёмов (количество 
зарегистрированных обра-
щений). 

дан главой поселения. 
 
2. Наличие утверждённо-
го графика приёма граж-
дан заместителями главы 
поселения. 
3. Наличие информации о 
порядке личного приёма в 
доступном для обозрения 
месте, опубликование в 
СМИ, размещение на 
сайте. 
4. Регулярность и цик-
личность проведения 
личных приёмов. 
5. Отсутствие жалоб 
граждан на отказ в приё-
ме. 
 
6. Наличие системы про-
ведения выездных приё-
мов граждан в малых 
населённых пунктах. 
7. Регистрация устных 
обращений: 
- в журнальном варианте. 
 
8. Наличие оформленных 
материалов с личного 
приёма: 
- карточки, 
- поручения по устным 
обращениям, 
- ответы исполнителей по 
итогам рассмотрения об-
ращений, 
- резолюции по снятию с 
контроля. 
9. Число проведённых 
личных приёмов (количе-
ство зарегистрированных 
обращений за 1 квартал) –
на личный прием  -9, все-
го обращений 15 
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7 Формирова-
ние управлен-
ческих реше-
ний на основе 
поступающих 
обращений, 
обеспечение 
открытости и 
доступности 
информации. 

1. Наличие / отсутствие ана-
литических, информацион-
но-справочных материалов 
по письменным и устным 
обращениям граждан, по-
ступившим в исполнитель-
ный орган местного само-
управления муниципального 
образования; 
- при наличии – периодич-
ность представления ин-
формаций руководству. 
2. Использование вопросов 
и проблем, поднимаемых 
населением в обращениях, 
при разработке целевых 
программ, управленческих 
решений в социально-
экономической сфере, сфере 
защиты прав и законных ин-
тересов граждан; 
- при наличии – указать 
конкретное наименование 
программы, закона и т.д. 
3. Наличие / отсутствие 
публикации в СМИ, в сети 
Интернет. 

1. Отсутствие аналитиче-
ских, информационно-
справочных материалов 
по письменным и устным 
обращениям граждан, по-
ступившим в исполни-
тельный орган местного 
самоуправления муници-
пального образования. 
 
 
 
2. Нет. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Нет. 

8 Внедрение в 
практику дея-
тельности со-

временных 
технологий и 
передового 

опыта по ор-
ганизации ра-
боты с обра-

щениями 
граждан 

1. Использование средств 
электронного документо-
оборота при регистрации 
обращений граждан и учёте 
результатов их рассмотре-
ния. 
2. Наличие / отсутствие на 
интернет-сайте информации 
о порядке обращений в ор-
ган местного самоуправле-
ния, нормативных правовых 
актов по данному вопросу, 
графиков приёма должност-
ных лиц, статистической и 
аналитической информации 
по обращениям, ответов на 
часто задаваемые вопросы и 

1. Нет 
 
 
 
 
 
2. Наличие на интернет-
сайте информации о по-
рядке обращений в орган 
местного самоуправле-
ния, нормативных право-
вых актов по данному во-
просу, графиков приёма 
должностных лиц, стати-
стической и аналитиче-
ской информации по об-
ращениям, и др. 
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др. 
3. Наличие / отсутствие ак-
тивных форм взаимодей-
ствия с населением: 
- проведение тематических, 
«прямых» телефонных ли-
ний, интернет-конференций 
и т.д.; 
- число проведённых теле-
фонных линий (других ак-
тивных форм); 
- регистрация поступивших 
по телефонным линиям об-
ращений. 

 
3. Отсутствие активных 
форм взаимодействия с 
населением: 
- проведение тематиче-
ских, «прямых» телефон-
ных линий, интернет-
конференций и т.д. 

9 Формы ин-
формирования 
в СМИ насе-

ления 

1.1. Размещение информа-
ции о количестве, тематике 
обращений граждан, резуль-
татах их рассмотрения и 
принятых по ним мерах; ре-
зультатов выездных приё-
мов граждан; сходов, собра-
ний, встреч: 
– в печатных СМИ; 
- в электронных СМИ; 
- в теле- и радио- эфирах; 
1.2. Размещение информа-
ционно-статистических об-
зоров обращений граждан и 
принятых по ним мер в сети 
Интернет 

 

1. Наличие  размещения 
информации о количе-
стве, обращений граждан, 
результатах их рассмот-
рения и принятых по ним 
мерах;  
- в электронных СМИ; 
 
 
 
 
1.2. Размещение инфор-
мационно-статистических 
обзоров обращений граж-
дан и принятых по ним 
мер в сети Интернет 

10 Уровень орга-
низации хра-
нения дел по 
исполненным 
обращениям 

граждан 

1. Наличие / отсутствие ар-
хива по исполненным обра-
щениям граждан. 
2. Соблюдение требований 
делопроизводства при фор-
мировании и хранении дел. 
 
3. Соблюдение требований 
по хранению документов по 
рассмотрению обращений 
граждан в течении 5 лет, 
уничтожение в установлен-
ном порядке с составлением 

1. Наличие архива по ис-
полненным обращениям 
граждан. 
2. Соблюдение требова-
ний делопроизводства 
при формировании и хра-
нении дел. 
3. Соблюдение требова-
ний по хранению доку-
ментов по рассмотрению 
обращений граждан в те-
чении 5 лет, уничтожение 
в установленном порядке 



10 

 

акта (по истечении 5 лет). с составлением акта (по 
истечении 5 лет). 

11 Основные по-
казатели мо-

ниторинга ра-
боты с обра-

щениями 
граждан 

1. Общее количество обра-
щений за отчётный период 
(в сравнении с аналогичным 
периодом года). 
 
2. Наличие / отсутствие ана-
литических данных по пока-
зателям: 
Увеличение/уменьшение 
количества обращений: 
- основной тематики, в том 
числе темы «законность и 
правопорядок», 
- из вышестоящих феде-
ральных и краевых органов 
власти, 
- коллективных обращений 
(доля от общего числа), 
- повторных обращений, 
 
 
 
- по числу положительно 
решённых обращений. 
 
 
3. Наличие / отсутствие су-
дебных решений, связанных 
с нарушением права граж-
дан, установленного зако-
ном №59-ФЗ. 
4. Наличие / отсутствие 
примеров волокиты при рас-
смотрении обращений (об-
ращения с длительным пе-
риодом рассмотрения). 

1. Общее количество об-
ращений за отчётный пе-
риод –15   (в сравнении с 
аналогичным периодом 
2013 года - 24 . 
2. Наличие аналитиче-
ских данных по показате-
лям: 
Уменьшение количества 
обращений: 
- основной тематики, в 
том числе темы «закон-
ность и правопорядок», 
- Уменьшение обращений 
из вышестоящих феде-
ральных и краевых орга-
нов власти-1; 
- Увеличение коллектив-
ных обращений -2 обра-
щения; 
- повторных обращений-
0, 
- Уменьшение по числу 
положительно решённых 
обращений-8 
 
3. Отсутствие судебных 
решений, связанных с 
нарушением права граж-
дан, установленного за-
коном №59-ФЗ. 
4. Отсутствие примеров 
волокиты при рассмотре-
нии обращений (обраще-
ния с длительным перио-
дом рассмотрения). 

 
 
Начальник общего отдела администрации   
Сенного сельского поселения 
Темрюкского района                                                                          Н.Н.Усова 
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