
Бережливый проект 

«Оптимизация процесса по организации и проведению личного приёма граждан  

депутатами Белгородской областной Думы»   

ВПП min = 18 433 минут 

ВПП max = 30 031 минут 

26.02.2021 Проблемы процесса 

63% 
сокращение времени  

протекания процесса, мин.  

Эффект от реализации  

бережливого проекта 

Карта текущего состояния процесса 

Выход 

Эффект от реализации  

бережливого проекта 

Было  Стало  

30 031 10 890 

On-line 
приемы граждан посредством  

личного выезда и через портал www.belduma31.ru 

 депутатами и их помощниками 

Эффект от реализации  

бережливого проекта 

Было  Стало  

не менее 40 мин. 30 мин. 

до 30 минут 
регламентация времени протекания приема 

одного гражданина  

t =  16 - 21 мин 

Помощник 

Принимает  

обращение  

гражданина 

t =  6 - 13 мин 

Помощник 

Консультирует  

гражданина 

 по вопросу 

1 2 

3 

Вход 

5 6 

4 

t =  6 – 13  мин 

Помощник 

Отмечает в документе 

(реестре) с кем и каким 

образом работать  

с гражданином 

1 

t =  8 – 26  мин 

Помощник 

Обзванивает граждан 

19 

20 

t =  8 – 13  мин 

Гражданин 

Получает информацию  

о необходимости письменного 

обращения от помощника 

21 t =  56 -  244 мин 

Гражданин 

Заполняет (пишет) форму 

обращения к депутату 

22 23 

24 

25 

t =  11 - 17 мин 

Помощник 

Принимает  

обращение (письменное) 

26 

t =  38  – 77  мин 

Помощник 

Согласовывает  письмо  

с депутатом  

по обращению гражданина 
2 

32 t =  208 –  456  мин 

Депутат 

Подписывает обращение 

 в органе власти 

9 t =  1 840 –  7 260  мин 

Орган власти 

Готовит ответ  

на имя депутата 

14 t =  684 –  2 748 мин 

Помощник 

Получает ответ  

от органа власти 

29 
30 

31 

32 
33 

t =  5 – 6  мин 

Помощник 

Записывает  

информацию 

 по обращению 

7 
8 

t =  5 – 8  мин 

Помощник 

Вносит информацию  

по обращению в журнал 

регистрации  

t =  12 – 22  мин 

Помощник 

В конце дня  

информирует депутата  

о звонках 

9 

12 

t =  18 – 50  мин 

Помощник 

Подготавливает 

дополнительную информацию 

для доклада депутату 

10 11 

13 

14 
15 

t =  16 – 31  мин 

Депутат 

Принимает  

доклад  

помощника 

t =  16 – 31  мин 

Депутат 

Принимает решение  

о необходимости письменного 

обращения к депутату 

16 17 

18 

1 

t =  9 – 14  мин 

Помощник 

Уточняет информацию  

по обращению  

у гражданина 

t =  23 – 49  мин 

Помощник 

Подготавливает проект письма 

в органы власти  

по существу обращения 

2 

t =  270 –  474 мин 

Помощник 

Согласовывает ответ-проект 

гражданину по итогам ответа 

органа власти депутатом 

9 

t =  182 –  428 мин 

Помощник 

Информирует  депутата  

и заявителя о результате 

рассмотрения 

t =  111 –  271 мин 

Помощник 

Направляет  

ответ 

гражданину 

t =  270 –  474 мин 

Гражданин 

Выражает благодарность 

депутату о решении вопроса 

(по телефону) 

t =  480 –  3 360  мин 

Гражданин 

Выражает благодарность 

депутату о решении вопроса 

(газета) 

t = 14 400  – 14 400 мин. 

Off-line и  

6 

14 

28 

1. Помощник: Звонки помощнику депутата поступают от гражданина 24 часа в сутки (любое удобное для гражданина 

время) 

2. Помощник: Гражданин не излагает суть проблемы или излагает проблему не в полном объеме 

3. Помощник: Гражданин излагает вопрос в импульсивной/неадекватной форме 

4. Гражданин: Отсутствие знаний о разграничении деятельности депутата (профессиональной, депутатской) 

5. Помощник: Повторное обращение граждан по вопросам вне компетенции депутата (прокуратура, суды и т.д.) 

6. Помощник депутата/депутат: Расхождение позиции депутата и его помощника по вопросу обращения 

7. Помощник/гражданин: Отсутствие у заявителя полного пакета документов по существу вопроса (ответы по 

предыдущим обращениям, копии документов, ответы от ОИВ) 

8. Гражданин: Отсутствие знаний о своем депутатском округе (пришел на приём не к своему депутату) 

9. Помощник: Отсутствие депутата на рабочем месте/занятость депутата 

10. Помощник: Отсутствие необходимых знаний в юридической области 

11. Депутат: Различное количество помощников у депутата 

12. Депутат: Отсутствие помощника ответственного за работу с обращениями граждан 

13. Помощник/депутат: Искажение информации при докладе депутату по существу вопроса  

14. Помощник: Необходимость запроса уточняющей информации по гражданину в ОМСУ 

15. Помощник: Определение ответственного субъекта в чью компетенцию входит решение данного вопроса  

16. Депутат: вопросами обращений должен заниматься старший помощник 

17. Депутат: Необходимость подготовки дополнительной информации депутатом по вопросу обращения 

18. Депутат: Обращение не составляется на личной встрече с депутатом 

19. Помощник: Не всегда дозванивается гражданину с первого раза 

20. Помощник: Отсутствие прямого контакта с депутатом (гражданин ждет прямого контакта с депутатом) 

21. Помощник: Трудности при общении с гражданами пожилого возраста (не может грамотно пользоваться 

телефоном) 

22. Помощник: Отсутствие образца заявления на имя депутата «на руках» у гражданина 

23. Помощник: Трудности в заполнении формы заявления на имя депутата от руки (не всегда разборчиво) 

24.Гражданин: Отсутствие обратной связи между помощником и заявителем через Интернет, электронную почту 

(граждане не умеют пользоваться) 

25. Помощник: Отсутствие ответов от органов власти по существу вопроса (ответ предоставляется несвоевременно, 

либо орган власти не даёт ответ) 

26. Помощник: Сложно разобрать почерк гражданина при письменном заполнении заявления 

27.Помощник: Необходимость напоминания органу власти о необходимости представления ответа по обращению 

гражданина 

28. Помощник: Отсутствие/занятость помощника 

29. Помощник: Получение «отписки» от органов исполнительной власти (отсутствует ответ по существу заданного 

вопроса, обращение остается без решения, предоставлена недостоверная информация) 

30. Помощник: Необходимость повторного запроса в органы власти по обращению 

31. Помощник: Отправка письма Почтой России (возможность потери, задержка отправки) 

32. Помощник: Сложности в юридическом обосновании письма в органы власти 

33. Помощник: Письмо органа власти невнятно написано/имеется не достоверная информация 


