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     РОССИЙСКАЯ ФЕДЕРАЦИЯ                        

            АДМИНИСТРАЦИЯ

  МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

               КЛЯВЛИНСКИЙ

              Самарской области

          ПОСТАНОВЛЕНИЕ

              25.01.2016 г.  №13       
Об утверждении Порядка работы с обращениями 

граждан в Администрации муниципального района 
Клявлинский

В соответствии с Федеральным законом № 59-ФЗ от 02.05.2006г. «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Уставом муниципального района Клявлинский Самарской области, в целях совершенствования организации работы с обращениями граждан в Администрации муниципального района Клявлинский, ПОСТАНОВЛЯЮ:

1. Утвердить прилагаемый Порядок работы с обращениями граждан в Администрации муниципального района Клявлинский.

2. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на руководителя аппарата Администрации муниципального района Клявлинский Вивчур С.В. 
3. Опубликовать настоящее постановление в районной газете «Знамя Родины» и разместить его на официальном сайте Администрации муниципального района Клявлинский в информационно-коммуникационной сети «Интернет».
	Глава муниципального 

района Клявлинский
	              И.Н. Соловьев 


Мазурина О.Ю.

УТВЕРЖДЕН
Постановлением Главы 

муниципального района Клявлинский

 № 13 от  25.01.2016г.

ПОРЯДОК
работы с обращениями граждан в Администрации 

муниципального района Клявлинский

Глава 1. Общие положения

1.1. Настоящий Порядок работы с обращениями граждан в Администрации муниципального района Клявлинский (далее – Порядок) разработан в соответствии с Федеральным законом от 02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Уставом муниципального района Клявлинский Самарской области.

1.2. Настоящий Порядок определяет единые правила приема, учета, регистрации, хранения, рассмотрения и разрешения предложений, заявлений, жалоб граждан, а также организации личного приема в Администрации муниципального района Клявлинский и осуществления аналитической работы.

1.3. В Администрации муниципального района Клявлинский (далее - Администрация) делопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от других видов делопроизводства.

Глава 2. Понятия и термины, 

используемые в настоящем Порядке
2.1. Понятия и термины, используемые в настоящем Порядке, применяются в значении, установленном Федеральным законом от  02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

Глава 3. Прием и первичная обработка 
обращений граждан

3.1. Обращения граждан в Администрацию могут быть поданы в письменной форме (лично, по почте, посредством факсимильной связи, электронной почты, через интернет-приемную), а также устно должностному лицу, уполномоченному на ведение приема граждан.

3.2. Первичная обработка обращений, поступивших по почте, осуществляется в приемной Главы муниципального района Клявлинский (далее – Глава района).

3.3. Перед вскрытием почтового отправления проверяются указанные на конверте данные адресата и целостность упаковки. Ошибочно полученные письма возвращаются на почту невскрытыми.

3.4. В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

3.5. Все конверты, за исключением конвертов с пометкой «лично», вскрываются. Письма с пометкой «лично» передаются адресатам без регистрации.

3.6. Почтовые конверты (пакеты), в которых поступают письменные обращения, сохраняются и подкалываются к обращениям для установления адреса отправителя и даты почтового штемпеля в качестве доказательства времени отправки и получения письма.

3.7. При вскрытии конверта проверяется наличие в нем письменных вложений.

3.8. В случае отсутствия в конверте (пакете) обращения или указанных в обращении письменных вложений составляется акт. 

3.9. Письменные обращения, поступившие в Администрацию, передаются в Организационный отдел.
3.10. Обращения, направленные по электронным каналам связи, поступают на электронную почту в Организационный отдел, после чего распечатываются и регистрируются.
3.11. Обращения, поступившие в Администрацию, регистрируются в течение трех дней с момента их поступления в журнале регистрации обращений граждан. 

3.12. При регистрации обращения начальник Организационного отдела проверяет его на соответствие требованиям Федерального закона от  02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», определяет тематику и выявляет поставленные в обращении вопросы.

3.13. На полученном обращении в правом нижнем углу лицевой стороны первой страницы документа проставляется регистрационный штамп с указанием даты поступления обращения и порядкового регистрационного номера. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп проставляется в ином месте, обеспечивающем его прочтение. Если обращение поступает с сопроводительным письмом, то указанные реквизиты проставляются на сопроводительном письме. В случае поступления нескольких обращений с одним сопроводительным письмом регистрационный номер присваивается каждому обращению, при этом сопроводительное письмо копируется для всех обращений.


Глава 4. Рассмотрение обращений граждан

4.1. Зарегистрированные обращения в тот же день передаются Главе района.
4.2. Глава района в срок не позднее следующего дня после получения обращения знакомится с обращениями и накладывает резолюцию. 

4.3. Обязательными элементами резолюции являются: фамилия исполнителя (или исполнителей), указание об исполнении, содержащее конкретное поручение, подпись дающего поручение, и, в необходимых случаях, сроки исполнения.
4.4. Начальник Организационного отдела направляет копию обращения вместе с резолюцией ответственному исполнителю (заместителю Главы района, руководителю структурного подразделения Администрации) для организации рассмотрения. Оригиналы обращений хранятся в Организационном отделе.

4.5. В случае если в резолюции указано несколько исполнителей, то ответственным исполнителем является лицо, указанное в списке первым, либо отмеченное особой отметкой.
4.6. Ответственный исполнитель в срок не более трех рабочих дней определяет исполнителя по обращению. В данный срок накладываются резолюции руководителей всех уровней, и обращение переходит к непосредственному исполнителю для рассмотрения.
4.7. В случае неправильного определения исполнителя обращение представляется Главе района с мотивированным письмом ответственного исполнителя, которому оно было первоначально направлено, для внесения изменений в резолюцию.

4.8. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Администрации, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случая, указанного в пункте 3.4. настоящего Порядка.

4.9. Уведомления заявителям  о направлении обращения для рассмотрения по компетенции в другой орган или иному должностному лицу направляются за подписью Главы района.

4.10. При направлении обращения на рассмотрение в другой орган или иному должностному лицу Администрацией в случае необходимости запрашиваются в указанных органах или у соответствующих должностных лиц документы и материалы о результатах рассмотрения обращения.
4.11. По повторным обращениям исполнители представляют Главе района доклад с приложением материалов проверок по предыдущим обращениям либо с обобщенной справкой о результатах их рассмотрения.

4.12. В случае если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, Глава района вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

4.13. При подготовке сводного ответа соисполнители заблаговременно до истечения срока рассмотрения обращения представляют ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения.

4.14. Исполнители обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений, организуют подготовку письменных ответов по существу поставленных в обращениях вопросов и несут ответственность за качество подготовки ответов.

4.15. Срок рассмотрения обращений в Администрации составляет 30 дней. Указанный срок исчисляется в календарных днях со дня регистрации обращения до даты направления ответа заявителю.

4.16. Если срок окончания рассмотрения обращения приходится на выходной или нерабочий праздничный день, то сроком окончания рассмотрения обращения является предшествующий ему рабочий день.

4.17. Ответы на запросы из государственных органов или органов местного самоуправления, осуществляющих рассмотрение обращения, направляются Администрацией в течение 15 дней  со дня их поступления.
4.18. В случае необходимости дополнительного изучения вопроса, проведения проверки, направления запросов в иные органы, а также в других исключительных случаях срок рассмотрения может быть продлен не более чем на 30 дней. Решение о продлении срока рассмотрения обращения принимается Главой района на основании ходатайства исполнителя с указанием причины продления и срока, в который обращение будет рассмотрено по существу. Заявителю направляется письменное уведомление о продлении срока рассмотрения обращения.
4.19. При рассмотрении обращения исполнитель:

- внимательно и всесторонне изучает содержание обращения, необходимые сведения, документы и материалы;

- определяет суть заявления, предложения или жалобы;

- устанавливает достаточность изложенных в обращении сведений, а также имеющихся документов и материалов для выработки и принятия решения;

- уточняет при необходимости у гражданина дополнительные сведения или просит представить отсутствующие документы (по телефону при наличии в обращении сведений об абонентском номере или приглашает заявителя на личную беседу);

- осуществляет подготовку запросов в компетентные органы для получения необходимых сведений, документов или материалов;

- вносит руководителю, давшему поручение о рассмотрении обращения, предложение о выезде на место для проверки изложенных в обращении фактов;

- изучает и анализирует полученные сведения, документы и материалы;

 - устанавливает факты и обстоятельства, имеющие значение для принятия решения по обращению;

- оценивает достоверность сведений, являющихся основанием для принятия решения по обращению;

- устанавливает обоснованность доводов граждан;
- осуществляет подготовку и представление на подпись уполномоченному должностному лицу проекта ответа гражданину или проекта ответа на запрос органу, рассматривающему обращение по существу.

4.20. В случае выездной проверки исполнителем оформляется отдельное заключение по выезду, либо результаты отражаются в ответе заявителю или ответе на запрос.
4.21. Результатом рассмотрения обращений является:
- письменный или направленный
в форме электронного документа либо устный, данный на личном приеме, ответ гражданину по существу всех поставленных им вопросов;

- письменное или направленное в форме электронного документа либо устное, данное на личном приеме, уведомление гражданина:

а) об оставлении его обращения без ответа по существу с изложением причин;

б) о переадресации обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов;

- принятие решения о списании обращения в номенклатурное дело без ответа в случаях, установленных Федеральным законом от  02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
4.22. По результатам рассмотрения обращения оригиналы личных документов, приложенные к письменному обращению, к материалам дела не приобщаются, а возвращаются гражданину путем личного вручения под расписку.
4.23. Решение о предоставлении гражданину возможности ознакомления с материалами по обращению или отдельными документами, а также снятии с них копий принимается Главой района. В журнале ставится отметка об ознакомлении, которая заверяется подписью гражданина.

4.24. Проект ответа представляется на подпись Главе района не позднее трех рабочих дней до истечения срока рассмотрения обращения.

4.25. Проект ответа на обращение готовится в трех экземплярах: один экземпляр для отправки в адрес гражданина, второй экземпляр остается в Организационном отделе для учета и приобщения к делу, третий экземпляр передается исполнителю.

4.26. Ответ на обращение должен быть аргументированным, по возможности со ссылкой на нормы действующего законодательства Российской Федерации, с разъяснением всех затронутых в нем вопросов. В случае если по результатам рассмотрения обращения заявителю  отказано, ответ должен содержать четкое разъяснение порядка обжалования принятого решения с указанием органа (должностного лица), которому может быть направлена жалоба.

4.27. Проверка ответов на предмет правильности оформления и соответствия установленным требованиям путем визирования второго экземпляра ответа осуществляется руководителем аппарата Администрации.

4.28. Исполненным считается обращение, если рассмотрены все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры и заявителю дан исчерпывающий ответ о результатах рассмотрения его обращения. В ответах на коллективные обращения указывается, кому именно из заявителей дан ответ.

4.29.  Обращения после рассмотрения снимаются с контроля и списываются начальником Организационного отдела. В журнале делается отметка об исполнении обращения (номер и дата исходящего письма).

4.30. Ответ на обращение направляется специалистом приемной Главы района заявителю по почтовому адресу, указанному в письменном обращении или на конверте.

4.31. На письма, не являющиеся предложениями, заявлениями, жалобами (в том числе стандартные поздравления, соболезнования, письма, направленные для сведения и прочие), ответы не даются.

4.32. Ответ на интернет-обращение направляется в письменном виде по почтовому адресу, указанному в обращении, или в электронном виде по указанному адресу электронной почты. 
4.33. Обращения, направленные в органы местного самоуправления Уполномоченным по правам человека в Самарской области с предложением о проведении проверки по вопросам неоднократных нарушений прав и законных интересов заявителей, в том числе содержащие факты коррупционных проявлений, рассматриваются под непосредственным контролем Главы района (лицом, исполняющим его обязанности) в установленные сроки.

Глава 5. Хранение учетных дел
5.1. Формирование учетных дел осуществляется по каждому обращению. 

5.2. Документы в учетных делах не нумеруются, сшиваются, раскладываются в хронологическом порядке в зависимости от даты поступления.

5.3. Дополнительные документы и материалы подшиваются по мере их поступления.

5.4. На обложке учетного дела указываются номер дела (регистрационный номер обращения), фамилия, имя, отчество, адрес заявителя, год.

5.5. Папки с учетными делами расставляются по номеру регистрации.
5.6. Учетные дела хранятся в Организационном отделе.

5.7. В случае изъятия из учетных дел материалов и документов, необходимых для рассмотрения обращения, соответствующая отметка о движении материалов и документов проставляется в учетных делах.

5.8. Поиск необходимых обращений осуществляется в ручном режиме с использованием данных, указанных в соответствующих журналах.

Глава 6. Личный прием граждан

6.1. Личный прием граждан в администрации муниципального района Клявлинский проводят: Глава района, Первый заместитель Главы района, заместители Главы района и руководитель аппарата в соответствии со следующим графиком:
	Должность
	Дни и часы приема

	Глава района
	вторник-суббота

с 9.00 по 12.00

	Первый заместитель Главы района
	вторник-пятница

с 13.00 по 16.00

	Заместитель Главы района по экономике и финансам
	вторник-пятница

с 9.00 по 12.00

	Заместитель Главы района по строительству и ЖКХ
	вторник-пятница

с 13.00 по 16.00

	Заместитель Главы района по социальным вопросам
	вторник-пятница

с 9.00 по 12.00

	Руководитель аппарата
	вторник-пятница

с 13.00 по 16.00


6.2. Личный прием граждан осуществляется в здании Администрации муниципального района Клявлинский по адресу: Самарская область, Клявлинский район, ст. Клявлино, ул. Октябрьская, дом 60 (депутатская комната).
6.3. Лицом, ответственным за организацию личного приема граждан, является начальник Организационного отдела.

6.4.  Предварительная запись граждан на личный прием осуществляется начальником Организационного отдела в соответствии с утвержденным графиком личного приема граждан с учетом содержания обращения гражданина, распределения обязанностей должностных лиц Администрации и подведомственности разрешения поставленных вопросов с 8.00 до 17.00 ежедневно (кроме выходных и праздничных дней).

6.5. В случае отсутствия уполномоченного на ведение личного приема граждан должностного лица в связи с обстоятельствами, имеющими исключительный характер, гражданину предлагается замена компетентным должностным лицом, либо время приема переносится.

6.6. Непосредственно перед личным приемом начальником Организационного отдела устанавливается личность заявителя путем проверки документа, удостоверяющего личность, после чего оформляется карточка личного приема (приложение к настоящему Порядку).

6.7. Начальник Организационного отдела обязан разъяснить гражданам порядок личного приема граждан.

6.8. Учет обращений, поступивших на личном приеме, осуществляется в журнале личного приема граждан.

6.9. Проверка на повторность осуществляется по сведениям из журналов (журнал регистрации обращений граждан, журнал регистрации обращений граждан на выездных приемах, журнал личного приема граждан). При повторном обращении заявителя начальником Организационного отдела поднимается имеющаяся в архиве переписка, после чего все материалы вместе с карточкой личного приема передаются должностному лицу, ведущему прием.

6.10. Если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными  и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение дается устно, о чем делается соответствующая запись в карточке личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов в порядке, предусмотренном для письменных обращений.
6.11. Резолюция на обращение, поступившее в ходе личного приема, оформляется в карточке личного приема должностным лицом, уполномоченным на ведение личного приема.

6.12. По итогам проведения личного приема карточки личного приема с резолюциями передаются на рассмотрение исполнителям. 

6.13. Прием граждан проводится в порядке очередности. Правом на первоочередной личный прием обладают ветераны Великой Отечественной войны; ветераны боевых действий; инвалиды первой группы и их опекуны; родители, опекуны и попечители детей-инвалидов; беременные женщины; родители, явившиеся на личный прием с ребенком в возрасте до трех лет. 

      6.14. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию данных государственного органа, органа местного самоуправления или должностного лица, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
6.15. Совместный с Уполномоченным по правам человека в Самарской области прием граждан Главой района (лицом, исполняющим его обязанности) по вопросам неоднократных нарушений их прав и законных интересов, в том числе по вопросам коррупционных проявлений, проводится по инициативе Уполномоченного по правам человека в Самарской области.

Глава 7. Аналитическая работа с обращениями граждан

7.1. Аналитическая работа по обращениям граждан ведется Организационным отделом при взаимодействии со структурными подразделениями Администрации.

7.2. Информация о состоянии исполнительской дисциплины в структурных подразделениях Администрации ежемесячно до 20 числа направляется начальником Организационного отдела руководителю аппарата Администрации.

7.3. Организационный отдел на основе систематического анализа и обобщения обращений граждан ежегодно готовит и направляет Главе района информацию о количестве и характере поступивших обращений граждан, принятых мерах по их разрешению, а также размещает указанную информацию на официальном сайте Администрации в информационно-коммуникационной  сети «Интернет».

Глава 8. Контроль за соблюдением 

 порядка рассмотрения обращений граждан.

8.1. Глава района осуществляет постоянный контроль за соблюдением установленного законодательством порядка рассмотрения обращений граждан, организацией их приема как лично, так и через своих заместителей  и лиц, ответственных за делопроизводство по обращениям граждан.

8.2. Контроль за сроками рассмотрения и исполнения письменных и устных обращений граждан в органы местного самоуправления осуществляется Организационным отделом.

8.3. На особый контроль берутся письменные обращения, поступившие из вышестоящих органов государственной власти, депутатов всех уровней, средств массовой информации.

8.4. Учет и контроль обращений граждан в Администрации может проводиться в традиционной форме (журналы регистрации, карточка личного приема), так и в электронном виде.

Глава 9. Ответственность за нарушение порядка

 рассмотрения обращений граждан

9.1. Неправомерный отказ в приеме или рассмотрении обращений граждан, нарушение сроков рассмотрения обращений граждан, принятие заведомо необоснованного решения, предоставление недостоверной информации либо разглашение сведений о частной жизни гражданина, а также другие нарушения настоящего Порядка рассмотрения обращений граждан влекут за собой ответственность виновных должностных лиц в соответствии с законодательством Российской Федерации.

9.2. Действия (или бездействие) должностных лиц по рассмотрению и разрешению вопросов, поставленных в обращениях граждан, в случаях, предусмотренных действующим законодательством, могут быть обжалованы в судебном порядке.

 Приложение

к Порядку работы с обращениями 
                                                                      граждан в Администрации 
                                                                      муниципального района

                                                                         Клявлинский

	КАРТОЧКА УЧЕТА ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАН 



	Дата регистрации
	
	Регистрационный номер
	

	Ф.И.О. заявителя
	

	Место работы,

 должность


	

	Социальное положение
	

	Адрес


	

	Должностное лицо, ведущее прием
	

	СОДЕРЖАНИЕ ОБРАЩЕНИЯ



	Тематика
	

	Вид обращения (заявление, жалоба, предложение)
	

	Частота обращения (впервые, повторно)
	

	Содержание обращения


	

	ХОД ИСПОЛНЕНИЯ



	Дата передачи на исполнение, постановка на контроль
	Резолюция

	
	

	Дата ответа
	
	Продлено до
	

	Дата снятия с контроля
	

	Анализ ответа (положительно, отказано, даны разъяснения)
	

	Содержание ответа


	























