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Приложение

к распоряжению администрации

Новохоперского муниципального района

от «_29_»_декабря_ 2018 г. №_897_

ИНСТРУКЦИЯ

по делопроизводству в администрации

Новохопёрского муниципального района Воронежской области
6. Организация документооборота и исполнения

документов по обращениям граждан

6.1. Регистрация и рассмотрение обращений граждан.

6.1.1. Делопроизводство по обращениям граждан ведется в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» и настоящей Инструкцией.

6.1.2. Обращения граждан и организаций, поступившие в администрацию, в том числе в форме электронного документа посредством межведомственного электронного документооборота, а также через официальный портал в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», в течение трех дней с момента поступления направляются главе муниципального района для резолюции, затем регистрируются базе данных «Обращения граждан» и направляются исполнителям. 
Конверты к обращениям сохраняются.

Регистрация письменных обращений граждан, поступивших на бумажном носителе, а также в форме электронного документа, производится с прикреплением электронного образа обращения в регистрационной карточке обращения.

В электронную базу данных «Обращения граждан» СЭД вносится следующая информация о поступившем обращении:

- дата регистрации обращения;

- вид обращения (заявление, предложение, жалоба, запрос);

- фамилия, имя, отчество, почтовый адрес, категория заявителя;

- тема (темы) обращения согласно тематическому классификатору;

- количество листов обращения с приложениями;

- источник поступления обращения;

- краткое содержание текста обращения.

Обращениям присваиваются порядковые номера в автоматическом режиме в пределах календарного года.

В правом нижнем углу первого листа обращения проставляется регистрационный штамп с указанием номера и даты регистрации.

6.1.3. Сроки рассмотрения обращений исчисляются с даты регистрации обращения.
В случае поступления обращений в день, предшествующий праздничным или выходным дням, их регистрация производится в рабочий день, следующий за праздничными или выходными днями.

Срок рассмотрения исчисляется в календарных днях. Если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается предшествующий ему рабочий день.

В тексте поручения могут быть указания «срочно» или «оперативно», которые предусматривают соответственно 3-дневный или 10-дневный сроки исполнения поручения, считая от даты его подписания.

Срок рассмотрения обращения может быть продлен не более чем на 30 дней в случае направления запроса, предусмотренного частью 2 статьи 10 Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», о чем гражданин уведомляется должностным лицом, принявшим такое решение.

6.1.4. Ответственность за объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений граждан возлагается на должностное лицо администрации обеспечивающего решение вопросов, затронутых в обращении.

По окончании рассмотрения обращения в электронной карточке обращения в обязательном порядке заполняется поле исполнения вопросов.

Документ о рассмотрении обращения соисполнителем, а также исходящий документ с ответом на обращение или уведомлением связываются с электронной карточкой обращения в базе данных «Обращения граждан».
6.1.5. Обзоры обращений, а также обобщенная информация о результатах рассмотрения обращений и принятых мерах размещаются на официальном сайте в сети Интернет в разделе «Обращения граждан».

6.1.6. Консультации (справки) о порядке и ходе рассмотрения обращений граждан предоставляются должностными лицами при личном обращении или посредством телефонной связи по вопросам:

- требований к оформлению письменного обращения;

- порядка и сроков рассмотрения обращений;

- о результатах рассмотрения обращения;

- порядка обжалования действия (бездействия) и решений, принимаемых в ходе рассмотрения обращений и по их разрешению;

- мест и графиков приема граждан по личным вопросам должностными лицами администрации.
6.1.7. Информация о результатах рассмотрения обращений граждан и организаций, а также о мерах, принятых по таким обращениям, вносится органом, осуществляющим рассмотрение обращения, в раздел «Результаты рассмотрения обращений» ресурса ССТУ.РФ в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» с использованием автоматизированного рабочего места единой сети обращения граждан (АРМ ЕС ОГ) в срок до четвертого числа месяца, следующего за отчетным, за исключением обращений:

- по которым переписка прекращена,

- ответ по которым не дается в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
6.2. Личный прием граждан.

6.2.1. Личный прием граждан осуществляется главой муниципального района, заместителями главы, руководителем аппарата администрации муниципального района руководителями структурных подразделений и уполномоченными на то лицами.

График личного приема размещается на информационном стенде в холле администрации и публикуется на официальном сайте в сети Интернет (http://www.nhoper.ru).

Прием граждан главой муниципального района осуществляется в первый и третий понедельник месяца по предварительной записи.
6.2.2. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

6.2.3. Организацию приема и запись на прием должностным лицам администрации осуществляют работники отдела организационно-кадровой работы и информационной безопасности на основании утвержденного главой муниципального района графика личного приема граждан с учетом содержания обращения гражданина и подведомственности разрешения поставленных в нем вопросов. 
6.2.4. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема граждан  и вводится в базу данных «Обращения граждан».

Письменные обращения граждан, поступившие в ходе личного приема, регистрируются, сканируются, и электронные образы обращений передаются исполнителям по СЭД. Оригинал обращения остается в отделе организационно-кадровой работе и информационной безопасности.  

Все материалы, которые заявитель считает необходимым приобщить к обращению, прилагаются к карточкам личного приема граждан. Если обращение повторное, специалисты подбирают предыдущую переписку и передают ее должностному лицу за неделю до дня приема.

6.2.5. Если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение, с согласия гражданина, может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина.

6.2.6. Письменные обращения и вопросы граждан, с которыми они обратились во время записи на прием, передаются должностным лицам для подготовки к личному приему граждан.

6.2.7. По итогам личного приема гражданину направляется ответ о принятых мерах по его письменному обращению. Ответ подписывается руководителем, проводившим личный прием, либо уполномоченным должностным лицом.

6.2.8. На обращении заявителя должностным лицом ставится отметка о списании «в дело», и материалы обращения возвращаются в отдел организационно-кадровой работы и информационной безопасности.

6.3. Работа с отдельными видами обращений.

6.3.1. Обращения, направленные органами государственной власти Российской Федерации, членами Совета Федерации, депутатами Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, Воронежской областной Думы, правительством Воронежской области, представительного органа муниципального образования, к которым приложены обращения граждан, рассматриваются в первоочередном порядке.

6.3.2. Письма, переданные главе муниципального района во время его встреч с жителями области, регистрируются, ставятся на контроль и рассматриваются в первоочередном порядке.

6.3.3. В случае если поставленные в обращениях граждан вопросы не входят в компетенцию должностных лиц администрации, такие обращения в течение семи дней со дня регистрации направляются в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение вопросов, изложенных в обращении, с уведомлением об этом заявителя.

6.3.4. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации возвращается гражданину с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.

6.3.5. Ответы не даются и не подлежат направлению для дальнейшего рассмотрения на обращения:

а) из которых не представляется возможным понять смысл обращения;

б) в которых не содержится информация о фамилии и (или) почтовом адресе автора обращения (за исключением случаев, когда в обращении содержится информация о подготавливаемом или совершенном противоправном деянии);

в) в которых содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью или имуществу должностного лица, членов его семьи, а также в отношении лица, уполномоченного рассматривать обращения граждан;

г) на которые не может быть дан ответ без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

В случаях, указанных в подпунктах "а", "г" настоящего пункта, при наличии возможности (когда известны фамилия и почтовый адрес автора обращения) гражданин письменно уведомляется об основаниях принятого решения. При наличии оснований, указанных в подпункте "в" настоящего пункта, гражданин письменно предупреждается о недопустимости злоупотребления правом.

6.3.6. Должностные лица администрации могут признать очередное обращение гражданина безосновательным и принять решение о прекращении с ним переписки. Переписка с гражданином прекращается при наличии следующих условий:

- если в обращении гражданина содержится вопрос, на который многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и не приводятся новые доводы или обстоятельства;

- ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу.

Такое же решение может быть принято и в связи с поступившей официальной информацией о признании в установленном законодательством Российской Федерации порядке автора повторных письменных обращений недееспособным.

О принятом решении по прекращению переписки автор обращения уведомляется в письменном виде.

6.4. Работа с обращениями, поставленными на контроль.

6.4.1. Контроль за своевременным рассмотрением обращений граждан, поступивших в администрацию, а также за выполнением поручений главы муниципального района по обращениям граждан осуществляет отдел организационно-кадровой работы и информационной безопасности.
6.4.2. Решение о снятии обращения с контроля принимает глава муниципального района.
Обращение считается рассмотренным, если приняты необходимые меры и гражданину дан исчерпывающий письменный ответ на все поставленные в обращении вопросы.

Исполнители делают отметку об исполнении поручения в электронной карточке резолюции, прикрепляют сканированный образ ответа заявителю и информацию по результатам рассмотрения обращения (запроса), направляют все документы с результатом рассмотрения в отдел организационно-кадровой работы и информационной безопасности.

В случае если необходимые меры по обращению должны быть приняты в течение продолжительного периода, такое обращение после снятия с основного контроля должно быть поставлено по решению должностного лица, давшего поручение по рассмотрению обращения, на дополнительный контроль с указанием срока исполнения.

Отметка о снятии с основного контроля и постановке на дополнительный контроль делается в электронной карточке обращения работником, ответственный за обращение граждан.
Если обращение, поступившее в администрацию, поставлено на дополнительный контроль, то исполнитель не позднее чем за 2 дня до истечения срока дополнительного контроля должен направить в отдел организационно-кадровой работы и информационной безопасности информацию о принятых мерах либо служебную записку о необходимости продления срока дополнительного контроля с обязательным уведомлением заявителя о переносе срока принятия мер по обращению.

6.4.3. Соисполнители не позднее семи дней до истечения срока исполнения обращения (с даты регистрации) обязаны представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа заявителю.

В проекте ответа обобщается информация, полученная от всех соисполнителей по конкретному обращению, и передается на подпись главе муниципального района. 

На последней странице письма, в нижнем левом углу, допускается указывать фамилии и номера служебных телефонов соисполнителей, участвовавших в подготовке обобщенной информации по обращению в части касающейся.

Гражданину на его обращение направляется один ответ независимо от количества вопросов, изложенных в нем.

Ответственность за своевременное, всестороннее и объективное рассмотрение обращений в равной степени несут все исполнители.

Ответственный исполнитель готовит обобщенный ответ заявителю по всем вопросам, поставленным в обращении, а по вопросу, срок рассмотрения которого продлен, уведомляет заявителя о продлении срока рассмотрения конкретного вопроса.
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