Инструкция

о рассмотрении обращений граждан  и организации личного приема в администрации Лахденпохского муниципального района

I. Общие положения
1. Настоящая Инструкция устанавливает основные требования к организации рассмотрения обращений граждан, а также правила ведения делопроизводства по обращениям граждан в администрации Лахденпохского муниципального района (далее администрация).

2. Рассмотрение обращений граждан производится Главой Администрации Лахденпохского муниципального района,  Главой Лахденпохского муниципального района, заместителем главы администрации Лахденпохского муниципального района по инфраструктуре и ЖКХ, заместителями главы администрации Лахденпохского муниципального района, руководителями структурных подразделений и отраслевых органов   администрации Лахденпохского муниципального района.

3. Организацию рассмотрения обращений граждан, справочную работу и ведение делопроизводства по обращениям, поступившим на имя главы администрации, главы  района,  заместителей Главы Администрации осуществляет управление делами администрации Лахденпохского муниципального района (далее по тексту управление делами). 

4. Управление делами готовит информационно-аналитические и статистические материалы о поступающих обращениях и представляет их главе администрации, главе района на рассмотрение.

5. Сотрудники, работающие с обращениями, несут ответственность за сохранность находящихся у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением. Сведения, содержащиеся в обращениях, могут использоваться только в служебных целях и в соответствии  с полномочиями лица, работающего с обращением. Запрещается разглашение содержащейся в обращении информации о частной жизни обратившихся граждан без их согласия.

6. При утрате исполнителем обращения назначается служебная проверка, о результатах которой информируется Глава Администрации.

7. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся              у него на исполнении обращения временно замещающему его работнику. При переводе на другую работу или освобождении от занимаемой должности  исполнитель обязан сдать все числящиеся за ним обращения  специалисту, ответственному за делопроизводство  или руководителю структурного подразделения, отраслевого органа администрации Лахденпохского муниципального района.

II. Прием и первичная обработка обращений


1. Все обращения, поступившие по почте или непосредственно от граждан на имя Главы Администрации, Главы района, заместителей Главы администрации Лахденпохского муниципального района и документы, связанные с их рассмотрением, поступают в организационно-контрольный отдел администрации.


2. При приеме и первичной обработке документов в организационно-контрольном отделе:

- проверяется правильное указание адреса корреспонденции и целостность упаковки;

- вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов, к тексту письма прикладывается конверт;

- поступившие документы (паспорта, военные билеты, трудовые книжки, пенсионные удостоверения, фотографии и другие подобные приложения) прикладываются после текста обращения. 

- ошибочно поступившие (не по адресу) обращения возвращаются на почту невскрытыми.


3. При приеме письменных обращений непосредственно от граждан по просьбе гражданина ему делается отметка на копиях или вторых экземплярах принятых  обращений (ставится штамп администрации Лахденпохского муниципального района, дата приема заявления, так же в штамп  вписывается слово «Принято»)


4. Заявитель в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает либо наименование органа местного самоуправления, в который направляет письменное обращение (администрация Лахденпохского муниципального района) либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должен быть направлен  ответ, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.


В случае необходимости, в подтверждение своих доводов заявитель прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.



5. В обращении, поступившем в администрацию Лахденпохского муниципального района в форме электронного документа, заявитель в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Заявитель вправе прикрепить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме, либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме, по почте.
6. Обращения, поступившие на имя Главы администрации, Главы района,  заместителей Главы администрации вскрываются в организационно-контрольном отделе. Обращения, поступившие на имя руководителей или специалистов структурных подразделений и отраслевых органов администрации передаются адресатам невскрытыми.

7. Обращения с пометкой «лично», поступившие на имя Главы администрации, Главы района вскрываются в управлении делами. Обращения с пометкой «лично», поступившие на имя руководителей или специалистов структурных подразделений и отраслевых органов администрации, передаются адресатам не вскрытыми.

8. В случае если обращение, поступившее с пометкой «лично», не является письмом личного характера, получатель должен передать его для регистрации в организационно-контрольный отдел. 

9. Обращения, поступившие по факсимильной связи и электронной почте, принимаются в организационно-контрольном отделе, где распечатываются и регистрируются как и все остальные обращения.

10. Обращения на иностранных языках до регистрации направляются для перевода специалисту по развитию внешне - экономических связей и туризму. Их регистрация производится в управлении делами после поступления перевода. 

III. Регистрация обращений


1. После поступления обращения в управление делами отдел администрации оно направляется для рассмотрения и определения исполнителя Главе администрации,  Главе района, заместителям Главы администрации. 


2. По результатам рассмотрения обращение регистрируется                              с использованием автоматизированной системы регистрации обращений граждан «1С Канцелярия».

3.  На поступившие обращения в правом нижнем углу первой страницы проставляется регистрационный штамп «Администрация Лахденпохского муниципального района». В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение.


4. При регистрации:

- обращению присваивается регистрационный номер, который состоит из начальной буквы фамилии автора (317), при коллективном обращении порядк регистрации аналогичный; регистрационный номер и дата вписываются в штамп администрации Лахденпохского муниципального района;

- указываются фамилия и инициалы заявителя и его адрес. Если обращение подписано двумя и более авторами, то регистрируется  фамилия в адрес которой просят направить ответ. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллективов организаций и предприятий, а также резолюции собраний и митингов;

Если обращение переслано, то указывается, откуда оно поступило     (от заявителя, по почте, Администрации Главы Республики Карелия,  Законодательное Собрание Республики Карелия и т.д.)

- обращение проверяется на повторность, при необходимости прикладывается предыдущая переписка;

- указывается Ф.И.О. руководителя, рассмотревшего обращение, проставляется исполнитель;

- указывается информация о содержании поставленных в обращении вопросов.

-  обращение ставится на контроль, проставляется дата предоставления ответа заявителю.

5. Обращение регистрируется не позднее чем в трехдневный срок с момента поступления.

IV. Направление обращения на рассмотрение


1.Зарегистрированные в автоматизированной системе обращения передаются исполнителям под роспись, при этом снимается необходимое количество копий.


2. В случае если в обращении содержатся вопросы, не входящие в компетенцию администрации, специалисты управления делами администрации в течение семи дней со дня регистрации направляют обращение в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов с уведомлением гражданина, направившего обращение


3. По поступившим телеграммам и обращениям по вопросам, касающимся чрезвычайных и аварийных ситуаций, затрагивающим интересы жизнеобеспечения района работа организуется незамедлительно, и по ним устанавливаются сокращенные сроки рассмотрения.


4. Обращения, поступившие от депутатов Законодательного Собрания Республики Карелия рассматриваются в течении 15 дней с момента регистрации.


5. Устные обращения граждан, поступившие в ходе проведения встреч с населением, оформляются  на бланках установленной формы (приложение 1) и передаются в управление делами для организации работы с ними в установленном порядке.


6. Устные обращения граждан, поступившие по телефону в управление делами, оформляются как телефонограммы и рассматриваются как обычные обращения.


7. На устные обращения граждан, поступившие по телефону, уведомления не направляются.


8. Обращения, поступившие по информационным системам общего пользования (официальный сайт администрации), рассматриваются как обычные обращения.


9.Запрещается направлять обращение на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется.


10. В случае, если невозможно направление обращения на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных вопросов, организационно-контрольный отдел администрации возвращает обращение гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующее решение или действие (бездействие) в установленном порядке в судебные органы.


11. На контроль ставятся обращения, в которых сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, обращения по вопросам, имеющим большое общественное значение, коллективные и повторные обращения. Так же на контроль ставятся обращения с поручениями (резолюциями) Главы администрации, Главы района, а так же заместителей Главы администрации Лахденпохского муниципального района. С формулировками: «доложить», «подготовить ответ», «в работу», «для рассмотрения», «рассмотреть с выездом на место» и другие. 


12. На особый контроль ставятся поручения Президента Российской Федерации, Главы Республики Карелия, Заместителей Главы Республики Карелия, Руководителей Министерств и Государственных комитетов Республики Карелия.


11. Контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений осуществляет управление делами администрации Лахденпохского муниципального района.

V. Рассмотрение обращений в структурных подразделениях   и отраслевых органах  администрации  


1. Поступившие  обращения рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации. Началом срока рассмотрения письменного обращения считается день его регистрации, окончанием срока рассмотрения считается дата регистрации и присвоение исходящего номера, а так же направление письменного ответа заявителю.


2. Если окончание срока исполнения письменного обращения приходится на выходные или праздничные дни, ответ на обращение должен быть направлен не позднее последнего рабочего дня перед выходными и праздничными днями.

3. Централизованную подготовку ответа заявителю осуществляет исполнитель, указанный в резолюции (поручении) первым. Соисполнители не позднее трех дней до истечения срока исполнения обращения обязаны представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа. Копии этих ответов с оригиналом заявления направляются для снятия контроля и хранения в организационно-контрольный отдел. При подготовке ответов на обращения, поступивших от Главы Республики Карелия, заместителей Главы Республики Карелия,  Депутатов Законодательного Собрания Республики Карелия,  ссылка на входящий номер и дату обязательна.

4. Структурное подразделение   и отраслевой орган   администрации 

может запросить в установленном порядке необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других структурных подразделениях, муниципальных учреждениях, должностных лиц. Дополнительные материалы должны быть представлены не позднее чем в пятнадцатидневный  срок.


5. Заявитель может представлять дополнительные материалы, а также обращаться с просьбой об их истребовании. По желанию заявитель может знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения его обращения, если это не затрагивает интересы других лиц. Заявитель также может отозвать свое обращение.


6. Исполненными считаются обращения, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и заявителям даны исчерпывающие ответы.

VI.  Порядок рассмотрения отдельных обращений


1. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в указанном обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, организационно-контрольный отдел направляет такое обращение в правоохранительные органы в соответствии с их компетенцией.


2. Обращение, в котором обжалуется судебное решение, возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.


3. Если письменное обращение содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, такое обращение может быть оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросов. В этом случае гражданину, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом.


4. В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение, о чем организационно-контрольный отдел  сообщает гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.


5. В случае,  если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, глава администрации, глава района, первый заместитель главы администрации, заместители главы администрации вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения были адресованы в администрацию Сортавальского муниципального района. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.


6. В случае если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, охраняемых федеральными законами, гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

VII. Продление срока рассмотрения обращений


1. В случаях, требующих для решения вопросов, поставленных                      в обращении, проведения специальной проверки, истребования дополнительных материалов, принятия дополнительных мер, сроки рассмотрения обращений могут быть продлены, но не более чем на 30 дней с сообщением об этом обратившемуся гражданину и обоснованием необходимости продления сроков.


2. Продление сроков производится главой администрации по предоставлению служебной записки ответственного исполнителя.  Уведомление о продлении срока рассмотрения обращения (промежуточный ответ) заблаговременно направляется заявителю. Если контроль за рассмотрением обращения установлен Администрацией Главы Республики Карелия, другим федеральными структурами, то исполнитель обязан заблаговременно согласовать с ними продление срока рассмотрения обращения.


IX. Требования к оформлению ответа.


1. Ответы на обращения подписывает Глава администрации (лицо. Его замещающее), Глава района.

Заместители главы администрации, руководители структурных подразделений и отраслевых органов администрации могут подписывать ответы на обращения в пределах своей компетенции по согласованию с главой администрации.


2. Текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, исчерпывающе давать ответ на все поставленные в письме вопросы. При подтверждении фактов, изложенных в жалобе о нарушении прав, свобод или законных интересов гражданина, в ответе следует указывать, что жалоба обоснована, факты подтвердились и какие меры приняты к виновным должностным лицам.


3. Ответы заявителям печатаются на бланках установленной формы. В левом нижнем углу ответа заявителю обязательно  указываются фамилия исполнителя и номер его служебного телефона.


4. Если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок окончательного разрешения вопроса.


5. После завершения рассмотрения обращения и оформления ответа, ответ направляется заявителю. В адресате указывается домашний адрес заявителя, фамилия, имя, отчество.


Ответ на коллективное обращение направляется лицу, указавшему свой домашний либо иной адрес для отправки ответа, либо лицу, подписавшему обращение первым, если указан его домашний либо иной адрес.


В случае если в коллективном обращении не указаны адреса и оно не признано анонимным (например: жильцы дома, жители деревни, работники больницы, члены трудового коллектива), ответ направляется в одну из квартир, администрацию поселения, организацию, на предприятие.


6. Подлинник обращения и все материалы, относящиеся к рассмотрению, передаются в организационно-контрольный отдел администрации, где анализируется содержание, проверяется правильность оформления ответа и принимается решение о списании переписки в дело либо продолжения работы с обращением (доклад должностным лицам, постановки на дополнительный контроль, возврат на доработку).


7. Приложенные к обращению подлинники документов, присланные заявителем, остаются в деле, если в письме не содержится просьба об их возврате.


9. После подписания ответ регистрируется в приемной администрации Сортавальского муниципального района (ставится дата и номер, присвоенный обращению при регистрации) и первый экземпляр ответа отправляется заявителю по адресу указанному в обращении.

10. Два других экземпляра передаются в организационно-контрольный отдел для снятия с контроля данного обращения. Для этого делаются отметки в автоматизированной программе регистрации обращений граждан «1 С Канцелярия», проставляется дата регистрации ответа и ставится регистрационный номер. Второй экземпляр остается в организационно-контрольном отделе, третий экземпляр передается для хранения  исполнителю.

11. Результаты рассмотрения обращений, поступивших по информационным системам общего пользования (электронная почта, сайт района) сообщается автору обращения в письменном виде на его адрес электронной почты, указанный в обращении, либо публикуется на официальном сайте администрации Лахденпохского муниципального района в разделе «Обращения граждан».


12. Формирование дел по исполненным обращениям  граждан осуществляется организационно-контрольным отделом. Предложения, заявления и жалобы граждан, копии ответов и документы, связанные с их разрешением, а также документы по личному приему граждан формируются в дела (папки). Каждое обращение и документы по его рассмотрению и разрешению составляют в деле самостоятельную группу и систематизируются в хронологической последовательности.


13. Переписка по рассмотрению обращений хранится пять лет. По истечении установленного срока хранения документы подлежат уничтожению в установленном порядке.


X. Организация личного приема граждан


1.  Глава администрации, проводит личный прием граждан в соответствии с графиком на текущий месяц (Глава администрации – последний четверг  каждого месяца с 16.00). 

 
2. В исключительных случаях (командировка, болезнь и другие уважительные причины) прием может быть перенесен на определенный день, о чем заблаговременно оповещаются записавшиеся на прием граждане. Также по согласованию прием может провести первый заместитель главы администрации.

3. Прием граждан осуществляется в порядке очередности. Граждане, имеющие установленное законодательством Российской Федерации право внеочередного приема, а также беременные женщины принимаются вне очереди.

4. Прием граждан проводится по предварительной записи. Запись осуществляет специалист приемной администрации Лахденпохского муниципального района ежедневно с 8.30 до 17.00 и в пятницу с 8.30 до 15.30  (кроме выходных и праздничных дней) в журнале определенной формы. При записи на прием выясняются фамилия, имя, отчество заявителя, его домашний адрес, телефон, суть обращения.

5. Во время приема гражданин имеет возможность изложить свое обращение устно либо в письменной форме. 

6. В карточку личного приема гражданин установленного образца (Приложение 2) заносятся сведения о заявителе и содержание обращения.

7. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и 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. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

8. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

9. По окончании приема руководитель доводит до сведения заявителя свое решение, информирует о том, кому будет поручено рассмотрение  и принятие мер по его обращению, а также,  откуда он получит ответ, либо разъясняет: где, кем и в каком порядке может быть рассмотрено его обращение по существу.

10. Решение о постановке на контроль исполнения поручений по результатам рассмотрения обращений граждан принимает руководитель, ведущий прием.

11. После завершения личного приема в организационно-контрольном отделе оформляются поручения на карточке личного приема граждан, подписываются у руководителя, ведущего прием, регистрируются в автоматизированной программе регистрации обращений граждан.

12. Ответы о принятых мерах по обращениям граждан, подписывает глава администрации, глава района.

13. Материалы с личного приема хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке.

Приложение № 1

 к Инструкции о рассмотрении обращений 

граждан  и организации личного приема 

граждан в администрации Лахденпохского 
муниципального район

ПОРУЧЕНИЕ

ГЛАВЫ АДМИНИСТРАЦИИ ЛАХДЕНПОХСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

 ГЛАВЫ ЛАХДЕНПОХСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

КОНТРОЛЬНАЯ КАРТОЧКА №____________

	Ф.И.О. ИСПОЛНИТЕЛЯ
	

	СУТЬ ПОРУЧЕНИЯ


	

	СРОК ИСПОЛНЕНИЯ
	

	ПОДПИСЬ


	


Приложение № 2

 к Инструкции о рассмотрении обращений 

граждан  и организации личного приема 

граждан в администрации Лахденпохского 

муниципального района

Администрация Лахденпохского муниципального района

Карточка приема граждан №_______

дата приема: 
	


Прием ведет: 
	


Ф.И.О.: 
	


Адрес: 
	


Содержание обращения: 
	


Исполнитель, срок исполнения
	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	


В соответствии с п. 3 ст. 13  Закона Российской Федерации «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» в срок до______ предоставить письменный ответ заявителю

Должность







              Подпись

