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Право граждан на обращение в органы государственной власти и 
местного самоуправления - основной компонент правового статуса человека 
и гражданина любого развитого демократического государства, которое 
видит защиту прав и свобод каждого гражданина своей главной цели. Как мы 
знаем, важными элементами правового государства и гражданского общества 
являются открытое обращение граждан в органы власти, а также способность 
граждан влиять на принятие публично – властных решений в органах власти. 
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Формами такого диалога выступают обращения граждан и ответы на 
обращения этих органов. Проблемы обращений граждан в органы местного 
самоуправления исследовали: Ю.Н.Алистратов, А.К.Абельдинов, 
А.А.Дворак, М.А.Миронов, Н.А.Рудакова, С.А.Широбоков, А.П.Любимов.  

Цель работы является изучение работы с обращениями граждан в 
органах местного самоуправления и разработка программного продукта для 
Администрации Пашковского поселения Еврейской автономной области. 

Для достижения поставленной цели в работе были обозначены 
следующие задачи: проанализировать организацию работы с обращениями 
граждан в Администрацию Пашковского поселения; разработать 
программный продукт для Администрации Пашковского поселения ЕАО, с 
целью повышения эффективности ее работы с обращениями граждан. 

В качестве примера взята Администрация Пашковского поселения 
Еврейской автономной области. За последнее время количество обращений в 
администрацию данного поселения существенно увеличилось (рис. 1), что 
требует автоматизации бизнес-процессов администрации для увеличения 
скорости обработки обращений. 

 

 
Рисунок 1 - Количество обращений граждан в Администрацию 

Пашковского поселения 
 

Объектом автоматизации в данном случае выступает процесс учёта 
обращения граждан в администрацию, а конкретно этап оформления 
документов с занесением всей сопутствующей информации в базу данных. 
Приведём схему бизнес-процессов Администрации, адаптированную в 
соответствие с предлагаемой моделью автоматизации (рис. 2). Это так 
называемая схема «TO-BE»(КАК БУДЕТ) [3]. 
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Рисунок 2–Главная диаграмма бизнес-процесса 

 
Для реализуемой информационной системы (ИС) спроектирована 

физическая модель базы данных «Учёт заявок обращения граждан»в 
Microsoft Access 2007 [2], которая состоит из 9 таблиц, из них 6 – справочные 
таблицы, предназначенные для хранения постоянной информации; 3 – 
основные (рис. 3). 

 

 
Рисунок 3 – Физическая модель БД 

 
Для разработки ИС была использована среда программирования 

Embarcadero RAD Studio Delphi 2010[1], которая является одной из наиболее 
удачных и перспективных из всех созданных на данное время аналогичных 
систем. После запуска программы появляется главное окно, представленное 
на рисунке 4. 
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Рисунок 4 – Главное окно программы 

 
Основную часть окна занимает таблица, в которой отображается 

информация по заявкам. Это информация может быть представлена либо в 
виде списка, либо в виде отдельной карточки (рис. 5). 

 

 
Рисунок 5 – Окно создания нового обращения 

 
В этом окне последовательно заполняются все необходимые поля: 

сведения о гражданине, подавшем заявление, его контактная информация, 
вид обращения, его категория. В отдельном поле вводится текст обращения. 
В этом же окне оператор может выбрать организацию, ответственную за 
выполнение заявки, указать текущий статус заявления. 

Поля «Поселение», «Улица», «Статус обращения», «Название 
организации» и «Категория обращения» не предусматривают ввод прямых 
значений, а предоставляют выбор значения из соответствующих 
справочников. 

Ниже на рисунке 6 представлены основные справочники 
информационной системы. 
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Рисунок 7– Окна справочников «Организации», «Ответственные лица» и 

«Граждане» 
 
Таким образом, установка системы в Администрации Пашковского 

поселения, действующую в органах государственной власти Еврейской 
автономной области, позволит обеспечить: регистрацию, лёгкий и быстрый 
поиск обращений; подготовку заявлений и отчетных документов; 
автоматизировать процедуру рассмотрения обращений в администрацию. В 
будущем есть много направлений и вопросов, на которых следует 
сосредоточить внимание администрации. Это развитие информационно - 
аналитической работы и разработка рекомендаций и методических 
материалов, направленных на повышение эффективности работы с 
обращениями граждан, а также усиление мониторинга производительности и 
улучшения материально - технического оборудования, обучение персонала и 
стимулирование работников. 
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