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ПОСТАНОВЛЕНИЕ

Администрации города Покров

Петушинского района Владимирской области

27.03.2024










№ 170
Об утверждении Инструкции о порядке организации работы с обращениями и запросами российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц

В целях приведения муниципального правового акта к нормам действующего законодательства, в соответствии с Федеральными законами: от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных», руководствуясь Уставом муниципального образования «Город Покров», Положением об Администрации города Покров Петушинского района Владимирской области, утвержденным решением Совета народных депутатов города Покров от 28.08.2015 №553/57, ПОСТАНОВЛЯЮ:

1. Утвердить Инструкцию о порядке организации работы с обращениями и запросами российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц в новой редакции (далее – Инструкция), согласно приложению.

2. Признать утратившим силу постановление главы Администрации города Покров от 21.12.2017 №672 «Об утверждении Инструкции о порядке организации работы с обращениями и запросами российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц».

3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы Администрации города.

4. Настоящее постановление вступает в силу со дня подписания, подлежит размещению на официальном сайте муниципального образования «Город Покров» www.pokrovcity.ru.

Глава Администрации







Д. В. Рогов

Приложение

к постановлению

Администрации города Покров

от 27.03.2024  №  170
ИНСТРУКЦИЯ 
о порядке организации работы с обращениями и запросами российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц

I. Общие положения
1. Инструкция о порядке организации работы с обращениями и запросами российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц (далее – Инструкция) определяет порядок организации рассмотрения обращений граждан и организаций, запросов российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических (далее – обращения), поступивших в Администрацию городского поселения города Покров Петушинского муниципального района Владимирской области, а также последовательность действий при рассмотрении таких обращений и соблюдение сроков рассмотрения.

2. Рассмотрение обращений в Администрации городского поселения города Покров Петушинского муниципального района Владимирской области (далее – Администрация) осуществляется в соответствии с:

- Конституцией Российской Федерации;

- Федеральными законами: 
1) от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

2) от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

3) от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;

4) от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;

5) от 09.02.2009 № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»;

- Указом Президента Российской Федерации от 17.04.2017 № 171 «О мониторинге и анализе результатов рассмотрения обращений граждан и организаций»;

- Уставом муниципального образования «Город Покров»;

- Положением об Администрации города Покров Петушинского района Владимирской области, утвержденным решением Совета народных депутатов города Покров от 28.08.2015 №553/57;

- Инструкцией по делопроизводству в Администрации города Покров, а также настоящей Инструкцией.

3. Регистрация обращений, поступающих в Администрацию, осуществляется отделом по организационной и кадровой работе, связями с общественностью Муниципального казенного учреждения города Покров «Центр муниципальных услуг» (далее – орготдел).

4. Функция по рассмотрению обращений осуществляется главой Администрации города Покров, заместителями главы Администрации города Покров, председателем Комитета по управлению муниципальным имуществом города Покрова, руководителями структурных подразделений.

5. В Администрации рассматриваются обращения по вопросам местного значения, определенными соответствующим законодательством Российской Федерации.

6. Функция по рассмотрению обращений включает рассмотрение:

- письменных обращений (индивидуальных, коллективных);

- обращений, поступивших в электронном виде;

- устных обращений, поступивших по телефону и/или в ходе личного приема должностным лицом.

II. Требования к порядку рассмотрения обращений

2.1. Порядок информирования граждан и организаций.

2.1.1. Информация о порядке рассмотрения обращений предоставляется:

- с использованием телефонной связи;

- посредством размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в информационно-телекоммуникационной сети Интернет), публикации в средствах массовой информации, издания информационных материалов.

2.1.2. Сведения о местонахождении, почтовом адресе, адресе электронной почты Администрации и справочных телефонах, указанные в приложении №1 к настоящей Инструкции, размещаются на официальном сайте органа местного самоуправления муниципального образования «Город Покров» https://www.pokrovcity.ru/.

2.2. Требования к письменному обращению.

2.2.1. В письменном обращении в обязательном порядке указывается наименование органа местного самоуправления, в который направляется письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество, соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее -при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответили уведомление о переадресации обращения, изложение сути предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату. В случае необходимости к письменному обращению прилагаются дополнительные документы (в подлинниках или копиях).

2.2.2. Обращение, поступившее в форме электронного документа, должно содержать суть предложения, заявления или жалобы, фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) обратившегося, адрес электронной почты, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения. Обратившееся лицо вправе приложить к обращению необходимые документы и материалы в электронной форме.

2.2.3. Документы, материалы и их копии, представленные гражданином или организацией при рассмотрении обращения, подлежат возврату гражданину по его требованию. При этом Администрация вправе изготовить и оставить в своем распоряжении копии возвращаемых документов и материалов.

2.3. Сроки рассмотрения письменных обращений.

2.3.1. Письменное обращение регистрируется в течение трех дней со дня поступления.

2.3.2. Рассмотрение обращения, поступившего в письменной форме или в форме электронного документа, осуществляется в течение 30 дней со дня регистрации обращения, если в соответствии с законодательством Российской Федерации не установлен более короткий срок рассмотрения.

2.3.3. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса о предоставлении информации, необходимой для рассмотрения обращения, в соответствующий орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, срок рассмотрения обращения может быть продлен, но не более чем на 30 дней, с обязательным уведомлением заявителя о продлении срока рассмотрения обращения должностным лицом либо уполномоченным на то лицом, ответственным за рассмотрение обращения.

2.3.4. Письменное обращение, содержащее информацию о фактах возможных нарушений законодательства Российской Федерации в сфере миграции, направляется в течение пяти дней со дня регистрации в территориальный орган федерального органа исполнительной власти в сфере внутренних дел и высшему должностному лицу субъекта Российской Федерации (руководителю высшего исполнительного органа государственной власти субъекта Российской Федерации) с уведомлением заявителя, направившего обращение, о переадресации его обращения, за исключением случая, если текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы, в этом случае ответна обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в соответствующий орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

2.3.5. Глава Администрации города Покров вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения отдельных обращений граждан.

2.3.6. В случае, если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, днем окончания срока считается предшествующий ему рабочий день.

2.4. Результаты рассмотрения обращений.

2.4.1. Результатом рассмотрения письменного обращения является разрешение по существу поставленных в обращении вопросов, принятие необходимых мер, направление письменного ответа на обращение, либо направление для рассмотрения заявления обратившегося лица в уполномоченный орган.

2.4.2. Результатом рассмотрения устного обращения в ходе личного приёма является разрешение по существу поставленных в обращении вопросов. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение, с согласия обратившегося лица, может быть дан устно в ходе личного приема, о чем заявитель на карточке личного приема делает соответствующую отметку. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных вопросов.

2.4.3. Ответ на обращение направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, поступившему в форме электронного документа, в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившему в письменной форме.

2.5. Условия, сроки и время личного приема граждан должностным лицом.

2.5.1. Личный прием граждан в Администрации ведут глава Администрации города Покров, заместители главы Администрации.

Предварительная запись на личный прием производится сотрудником орготдела, ответственным за работу с обращениями, ежедневно в рабочие дни в рабочее время, кроме выходных и праздничных дней.

2.5.2. Список граждан на очередной личный прием формируется в соответствии с графиком личного приема граждан должностными лицами Администрации, в порядке очередности по списку, формирующемуся исходя из очередности предварительной записи на прием с расчетом, чтобы время ожидания в очереди не превышало 30 минут. Далее осуществляется запись и формируется список на последующие приемы.

2.5.3. Право на внеочередной прием в дни и часы, установленные для приема граждан, имеют:

- ветераны и инвалиды Великой Отечественной войны;

- ветераны и инвалиды боевых действий;

- инвалиды I и II групп и (или) их законные представители;

- лица из числа детей-сирот и детей, оставшихся без попечения родителей.

2.5.4. График личного приема должностными лицами Администрации утверждается распоряжением Администрации города Покров в начале календарного года и может корректироваться по мере необходимости в течение года.

2.5.5. Запись на прием, организация и проведение личного приёма граждан и организаций должностными лицами Администрации осуществляется в соответствии с графиком, с обязательным заполнением карточки личного приёма, согласно приложению №2 к настоящей Инструкции.

С информацией о графике личного приема население может ознакомиться:

- на информационных стендах в здании Администрации по адресу: г. Покров, ул. Советская, д. 42;

- на официальном сайте Администрации: https://www.pokrovcity.ru/feedback/howto/.

2.5.6. Во время личного приема главы Администрации города Покров, в целях безопасности, ведется видео и аудио протоколирование с использованием средств видео и аудиозаписи. 
Ведение иной видео и аудиозаписи гражданином во время личного приема допускается по предварительному согласованию c главой Администрации города Покров, уполномоченными им лицами. В месте проведения личного приёма устанавливается информационная табличка, гражданин уведомляется о ведении видеозаписи.

2.5.7. Срок хранения файлов видео и аудиозаписи составляет один месяц.

2.5.8. Ответственным лицом за хранение и использование файлов видео и аудиозаписи является сотрудник, осуществляющий работу с обращениями. Предоставление доступа к файлам видео и аудио записи осуществляется по письменному запросу должностного лица. 
2.5.9. Ответственным лицом за обеспечение безопасности хранения файлов видео и аудио записи является начальник отдела информационного обеспечения Администрации, занимающийся вопросами контроля подготовки автоматизированных рабочих мест, исправности работы оборудования и программного обеспечения, установленного на рабочих местах. При хранении и использовании файлов видео и аудио записи сотрудники Администрации, структурных подразделений руководствуются Федеральным законом от 27.07.2006 №152-ФЗ «О персональных данных».

2.6. Требования к помещениям и местам, предназначенным для рассмотрения обращений.

2.6.1. Помещения, предназначенные для рассмотрения обращений граждан, должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилами нормативам «Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы. СанПиН2.2.2/2.4.1340-03».

2.6.2. Рабочие места работников оборудуются средствами вычислительной техники и оргтехникой.

2.6.3. Места ожидания личного приема должны соответствовать комфортным условиям, должны быть оборудованы стульями, столами, обеспечены канцелярскими принадлежностями для написания письменных обращений.

2.7. Ответственность должностных лиц Администрации при рассмотрении обращений.

2.7.1. Все должностные лица и сотрудники Администрации, работающие с обращениями, несут ответственность за сохранность находящихся у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением. Персональная ответственность работников закрепляется в их должностных инструкциях.

2.7.2. За нарушение порядка и сроков рассмотрения обращений должностные лица несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.

2.7.3. Сведения, содержащиеся в обращениях, а также персональные данные заявителя, 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 лиц без их согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

2.7.4. При утрате исполнителем письменного обращения проводится служебное расследование, о результатах которого информируется курирующий заместитель главы Администрации.

2.7.5. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся у него на исполнении письменные обращения временно замещающему его сотруднику.

2.7.6. При переводе на другую работу или освобождении от занимаемой должности в Администрации исполнитель обязан сдать все числящиеся за ним обращения специалисту, ответственному за делопроизводство в соответствующем структурном подразделении.

2.8. Рассмотрение отдельных обращений.

2.8.1. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или 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, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

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

2.8.3. Должностное лицо Администрации либо уполномоченное им лицо при получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

2.8.4. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не даётся, и оно не подлежит направлению на рассмотрение по компетенции, о чем в течение семи дней со дня регистрации сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и адрес поддаются прочтению.

2.8.5. В случае, если в письменном обращении содержится вопрос, на который гражданину неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо либо уполномоченное им лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

2.8.6. В случае, если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, заявителю, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

2.8.7. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение в Администрацию или соответствующему должностному лицу.

2.8.8. В случае если текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы, ответ на обращение не дается, и оно не подлежит направлению на рассмотрение по компетенции, о чём в течение семи дней со дня регистрации сообщается заявителю, направившему обращение.

2.8.9. На поступившее обращение, содержащее предложение, заявление или жалобу, которое затрагивает интересы неопределенного круга лиц, в частности на обращения, в которых обжалуется судебное решение, вынесенное в интересах неопределенного круга лиц, ответ, в том числе с разъяснением порядка обжалования судебного решения, может быть размещён на официальном сайте Администрации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет». При этом не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. 
Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в соответствующий орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

2.8.10. В случае поступления обращения, содержащего вопрос, ответна который размещен на официальном сайте Администрации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», гражданину, направившему обращение, в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается электронный адрес сайта в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», на котором размещен ответна вопрос, поставленный в обращении.

III. Рассмотрение обращений граждан и организаций

3.1. Последовательность действий по рассмотрению обращений.

3.1.1. Последовательность действий по рассмотрению обращений включает в себя:

- приём и первичную обработку письменных обращений;

- регистрацию и аннотирование поступивших обращений;

- направление письменного обращения на рассмотрение;

- личный прием граждан;

- постановку обращений на контроль;

- рассмотрение обращений в структурных подразделениях Администрации;

- продление срока рассмотрения обращений;

- оформление ответов на обращения;

- предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращений;

- порядок и формы контроля за соблюдением сроков рассмотрения обращений;

- обжалование решения, принятого по обращению.

3.2. Прием и первичная обработка письменных обращений.

3.2.1. Основанием для начала рассмотрения письменных обращений является, поступившее в Администрацию письменное обращение или обращение с сопроводительным письмом, поступившее из других государственных органов, федеральных органов, органов местного самоуправления.

3.2.2. Обращение доставляется непосредственно гражданином либо его представителем, поступает по почте, по факсу, по электронной почте, по иным каналам поступления. Гражданином может быть заполнена соответствующая форма обращения в электронном виде на официальном сайте Администрации.

3.2.3. Обращения, поступившие по факсу, по электронной почте Администрации, передаются на регистрацию в орготдел.

3.2.4. Устные обращения к руководителям Администрации и в структурные подразделения Администрации могут поступать по специально организованным «горячим линиям», во время «прямых эфиров», личного приема, по радио и телевидению.

В случае, если обстоятельства, изложенные в устном обращении, требуют дополнительной проверки, устное обращение оформляется карточкой личного приема в приемной должностного лица, к которому поступило обращение, и в дальнейшем рассматривается в порядке, предусмотренном законодательством для письменных обращений.

3.2.5. Обращения, направленные по почте, а также документы, связанные с их рассмотрением, поступают в приемную главы Администрации города Покров (далее – приемная).

Сотрудник приемной, ответственный за прием документов:

- проверяет правильность адресации корреспонденции и целостность упаковки, возвращает на почту невскрытыми ошибочно поступившие(не по адресу) письма;

- передает невскрытыми письма, поступившие от граждан в адрес Администрации, для первичной обработки и регистрации в орготдел;

- в случае если обращение, поступившее с пометкой «лично», не является письмом личного характера, получатель должен передать его для регистрации в орготдел;

- специалист приемной, ответственный за прием документов, получив обращение, нестандартное по весу, размеру, форме, имеющее неровности по бокам, заклеенное липкой лентой, имеющее странный запах, цвет, в конверте которого прощупываются вложения, не характерные для почтовых отправлений (порошок и т.д.), не вскрывая конверт, сообщает об этом начальнику орготдела, и действует в соответствии с памяткой о мерах безопасности при приеме корреспонденции.

3.2.6. При передаче из приемной обращений, присланных по почте, сотрудник орготдела:

- вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов(разорванные документы подклеиваются), к тексту письма прилагает конверт;

- прикладывает к письму поступившие документы;

- в случае отсутствия самого текста в письме составляет справку следующего содержания: «Письма в адрес Администрации нет», ставит дату и личную подпись, справку прилагает к поступившим документам;

- составляет акт в двух экземплярах на письма, поступившие с денежными знаками (кроме изъятых из обращения), ценными бумагами(облигациями, акциями и т.д.), подарками, на заказные письма с уведомлением, в которых при вскрытии не обнаружилось письменного вложения, а также в случаях, когда в конвертах обнаруживаются документы, не упомянутые авторами в описях на ценные письма. Один экземпляр акта хранится в орготделе, второй приобщается к поступившему обращению.

3.2.7. Письма, направленные из органов государственной власти, органов местного самоуправления, а также обращения депутатов Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, депутатов Законодательного Собрания Владимирской области и других вышестоящих органов, содержащие поручения или просьбы о рассмотрении обращений, учитываются в орготделе.

3.2.8. Обращения, направленные путем заполнения соответствующей формы обращения в электронном виде на официальном сайте Администрации, принимаются сотрудником орготдела.

3.2.9. Обращения, направленные в адрес должностных лиц Администрации через местные средства массовой информации, анализируются орготделом и остаются в данном отделе для регистрации и организации дальнейшем работы по рассмотрению обозначенного вопроса в обращении.

3.2.10. Прием письменных обращений непосредственно от граждан либо их представителей производится сотрудником орготдела в кабинете здания Администрации, закрепленном для работы в данном направлении. 
3.2.11. Не принимаются обращения, не содержащие фамилии гражданина и почтового адреса или адреса электронной почты, по которому должен быть направлен ответ. По просьбе гражданина ему выдается справка о документе с указанием регистрационного номера, даты приема обращения, количества принятых листов и сообщается телефон для справок по обращениям. Допускается проставление на втором экземпляре обращения или его копии даты поступления, регистрационного номера, подписи и расшифровки подписи сотрудника орготдела, ответственного за работу с обращениями.

3.3. Регистрация и аннотирование поступивших обращений. 
3.3.1. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с даты поступления в Администрацию. Регистрация обращений производится в электронном виде в Единой системе электронного документооборота  «Обращения граждан» (далее - ЕСЭД) и на бумажном носителе – журнале учета письменных обращений граждан, согласно приложению №9 к настоящей Инструкции.

Интернет-обращение, поступившее в Администрацию, регистрируется в отделе в том же порядке, что и письменное.

3.3.2. Сотрудник орготдела при регистрации и аннотации обращений:

- в регистрационной карточке ЕСЭД, согласно приложению №3 к настоящей Инструкции, указывает фамилию, имя, отчество (при наличии) гражданина (в именительном падеже), почтовый адрес и (или) адрес электронной почты (если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируется первый, в адрес которого будет направлен ответ; общее число авторов (граждан, подписавших письмо)указывается в аннотации обращения; такое обращение считается коллективным; коллективными также считаются обращения от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов);

- отмечает вид поступления (почта, нарочным, личный приём руководителя, электронная почта, иные каналы поступления). Если письмо переадресовано, то указывают, откуда оно поступило (государственный орган, федеральный орган, орган местного самоуправления и т.п.),проставляет дату и номер сопроводительного письма;

- проверяет обращение на повторность, сверяют с предыдущей перепиской (повторным считается обращение, поступившее от одного и того же заявителя по одному и тому же вопросу, если со времени направления гражданином первого обращения истек срок рассмотрения либо заявитель не удовлетворен полученным ответом);

- прочитывает обращение, определяет тематику, выявляет поставленные заявителем вопросы;

- заполняет тематику в соответствии с Тематическим классификатором обращений граждан Российской Федерации, иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц, управления Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций, утвержденным распоряжением Управления Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций от 30.11.2017 № 104 и аннотацию обращения (аннотация должна быть четкой, краткой, отражать содержание всех вопросов, поставленных в обращении);

- в правом нижнем углу первой страницы обращения проставляет штамп «Администрация города Покров Петушинского района Владимирской области», согласно приложению №4к настоящей Инструкции, с указанием присвоенного обращению входящего номера и даты регистрации обращения; в случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение;

- производят сканирование всех обращений на бумажных носителях.

3.3.3. Обращения, написанные точечно-рельефным шрифтом слепых или на иностранных языках, в течение семи дней со дня регистрации направляются для перевода в уполномоченные в соответствии с законодательством Российской Федерации организации.

3.4. Направление письменного обращения на рассмотрение.

3.4.1. Сотрудник орготдела после регистрации обращения направляют его по ЕСЭД на рассмотрение главе Администрации, заместителям главы Администрации по поручению главы Администрации, в соответствии с распределением обязанностей между заместителями главы Администрации.

3.4.2. Письма из вышестоящих организаций с поручениями о рассмотрении приложенного обращения, в которых содержится просьба проинформировать о результатах рассмотрения не только заявителя, но и вышестоящую организацию, ставятся в ЕСЭД на контроль в орготделе.

3.4.3. Письма граждан, поступившие от политических партий и общественных организаций, рассматриваются в соответствии с настоящей Инструкцией, как письменные обращения.

3.4.4. Обращения из федеральных органов, органов государственной власти, органов местного самоуправления, иных организаций, ошибочно присланных в Администрацию, возвращаются с сопроводительным письмом в направившую их организацию.

3.4.5. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Администрации, направляется в течение семи дней со дня регистрации в соответствующие органы и их должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

В случае если решение поставленных в письменном обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, копии обращения направляются в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления, иные органы государственной власти и организации, согласно приложениям №№5,6 к настоящей Инструкции.

Заявителю отправляется уведомление о направлении обращения на рассмотрение по компетенции, согласно приложению №7 к настоящей Инструкции, по указанному в обращении почтовому адресу или адресу электронной почты.

3.4.6. Сопроводительные письма к обращениям в органы государственной власти, органы местного самоуправления и организации готовятся на бланке Администрации и подписываются главой Администрации, заместителями главы Администрации.

3.4.7. Уведомления заявителям о направлении обращений на рассмотрение по компетенции готовятся на бланке Администрации и подписываются главой Администрации, заместителями главы Администрации.

3.5. Личный приём граждан.

3.5.1. Личный прием граждан осуществляется в Администрации в порядке очередности по предъявлении документа, удостоверяющего личность.

3.5.2. При предварительной записи на личный прием главы Администрации гражданин излагает кратко суть своего обращения. К обращению могут быть приложены документы, обосновывающие и подтверждающие доводы обратившегося лица.

3.5.3. Сотрудник орготдела, осуществляющий запись на личный прием:

- вправе рекомендовать гражданину направиться на беседу в соответствующее структурное подразделение, отраслевой (функциональный) орган, либо к заместителю главы Администрации по компетенции;

- сообщает обратившемуся гражданину дату и время личного приема;

- оформляет карточку личного приема на бумажном носителе;

- осуществляет подборку всех имеющихся в орготделе материалов, касающихся обращений данного заявителя в Администрацию, по указанному в обращении вопросу;

- передает обращение в приемную главы Администрации для назначения исполнителя.

3.5.4. Подобранные к личному приему материалы, в соответствии с резолюцией, передаются под подпись руководителям структурных подразделений, для изучения, предварительной встречи с гражданином (при необходимости - с выездом на место), оформления фотоматериалов, карточки личного приема первого с зафиксированным решением по вопросам в ходе устного приема и подготовки служебной информации по указанным в обращении вопросам.

3.5.5. Вся необходимая информация и материалы к личному приему передаются в орготдел для дальнейшего предоставления главе Администрации.

3.5.6. По ходу приёма каждое обратившееся лицо имеет возможность сделать устное заявление, либо оставить письменное обращение по существу вопроса.

3.5.7. Ответ на устное обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приёма, о чём делается запись в карточке личного приёма гражданина.

3.5.8. В случае если в устном обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Администрации, при записи на приём или в ходе приёма гражданину даётся разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

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

3.5.10. По окончании приема глава Администрации доводит до сведения гражданина свое решение, информирует о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению, либо дает разъяснения о порядке решения вопроса, поставленного в обращении по существу.

3.5.11. После завершения личного приема главой Администрации, согласно поручению, зафиксированному в карточке личного приема, сотрудник орготдела осуществляет рассылку исполнителям карточек личного приема.

3.5.12. Обращения с личного приема главы Администрации рассматриваются в срок до 30 дней с даты проведения личного приёма в порядке, установленном настоящей Инструкцией для рассмотрения письменных обращений.

3.5.13. Обращения регистрируются в журнале учета устных обращений граждан на личном приеме главы Администрации города Покров, согласно приложению№8к настоящей Инструкции.

3.5.14. Ответы на обращения с личного приема оформляются на бланке Администрации и подписываются главой Администрации, заместителями главы Администрации,

3.5.15. Материалы, полученные в ходе личного приема на бумажных носителях, хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке.

3.6. Постановка обращений на контроль. Порядок и формы контроля за соблюдением сроков рассмотрения обращений.

3.6.1. Постановку обращений на контроль по поручению главы Администрации осуществляет орготдел.

3.6.2. На контроль ставятся все обращения, за исключением:

- обращений, не являющихся заявлениями, жалобами, не содержащих конкретных предложений или просьб (в том числе поздравления, благодарности, уведомления, копии исковых заявлений и т.п.);

- обращений, не соответствующих требованиям, предъявляемым к обращению в письменной форме или в форме электронного документа.

3.6.3. На особый контроль ставится исполнение поручений о рассмотрении обращений вышестоящий организаций.

3.6.4. Функция координации и контроля исполнения поручений по обращениям, контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений, возлагается на орготдел.

3.6.5. Заместитель главы Администрации, курирующий работу отдела, осуществляет внешний контроль за соблюдением порядка и сроков рассмотрения обращений руководителями структурных подразделений Администрации.

3.7. Рассмотрение обращений в структурных подразделениях Администрации.

3.7.1. В Администрации обращения рассматриваются непосредственно в структурных подразделениях Администрации (в том числе с выездом на место).

3.7.2. Подготовку ответа заявителю, а также контроль за сроками исполнения осуществляет уполномоченное лицо, указанное в поручении первым. Соисполнители не позднее семи дней до истечения срока исполнения обращения обязаны представить исполнителю, указанному первым, все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа, а также свое мнение о содержании ответа.

3.7.3. Уполномоченное лицо, которому поручено рассмотрение обращения:

- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения;

- имеет право пригласить гражданина для личной беседы;

- запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других государственных органах, государственных учреждениях Владимирской области, осуществляющих отдельные функции государственного управления Владимирской области, органах местного самоуправления и у иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия, согласно приложению №10 к настоящей Инструкции;

- принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

- дает ответ по существу поставленных в обращении вопросов. 
- уведомляет заявителя о направлении его обращения на рассмотрение по компетенции в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу.

3.7.4. На основании запроса в связи с рассмотрением обращения документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения, предоставляются в течение 15 дней, за исключением документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, и для которых установлен особый порядок предоставления.

3.7.5. В случае поступления обращения с жалобой на нарушение порядка предоставления государственной или муниципальной услуги, такое обращение рассматривается в порядке, определенном Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

3.8. Продление срока рассмотрения обращений.

3.8.1. Продление срока рассмотрения обращения производится за три дня до истечения срока сотрудником орготдела на основании служебной записки на имя главы Администрации и по предоставленному исполнителем письменному уведомлению гражданина с обоснованием необходимости продления срока рассмотрения обращения, в соответствии с пунктом 2.3.3 настоящей Инструкции.

3.8.2. Если контроль за рассмотрением обращения установлен федеральным органом или другим вышестоящим государственным органом, то исполнитель обязан заблаговременно (за 5 дней до истечения срока рассмотрения обращения) согласовать с ним продление срока рассмотрения обращения.

3.9. Оформление ответов на обращения.

3.9.1. Ответы на обращения граждан оформляются на бланке Администрации и подписываются главой Администрации, заместителями главы Администрации.

3.9.2. Текст ответа на обращение должен излагаться чётко, последовательно, кратко, исчерпывающе давать пояснения на все поставленные в обращении вопросы. При подтверждении фактов, изложенных в обращении, в ответе следует указывать, какие меры приняты.

3.9.3. В ответе по обращению в вышестоящие органы должно быть указано, что заявитель проинформирован о результатах рассмотрения его обращения, если об этом было дано поручение (например,«просьба проинформировать заявителя и Администрацию Губернатора Владимирской области»).

3.9.4. Ответы заявителям, в вышестоящие органы и иные организации готовятся на бланке Администрации. В левом нижнем углу ответа обязательно указываются фамилия, инициалы исполнителя и номер его служебного телефона.

3.9.5. Если в ответе на обращение указывается срок окончательного разрешения вопроса, то такое обращение ставится орготделом на дополнительный контроль до завершения исполнения по обращению.

3.9.6. После завершения рассмотрения обращения ответ оформляется исполнителем в ЕСЭД.

3.9.7. Сотрудники орготдела проверяют правильность оформления ответа, заносят в карточку ЕСЭД результат рассмотрения и присваивают номер, после чего снимают обращение с контроля.

3.9.8. Ответ на обращение, поступившее в форме электронного документа, направляется по адресу электронной почты, указанному в обращении, посредством ЕСЭД (передача сформированного электронного письма на сервер ЕСЭД для отправки).

Ответ на обращение, поступившее в письменной форме, распечатывается на бумажный носитель, учитывается в журнале отправки писем и отправляется орготделом Почтой России по адресу, указанному в обращении. 
Отправление ответов без регистрации не допускается.

Ответы, не соответствующие требованиям, предусмотренным настоящей Инструкцией, возвращаются исполнителю для доработки.

3.9.9. Итоговое оформление дел для архивного хранения осуществляется сотрудниками орготдела.

Обращения, материалы на бумажных носителях хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке.

3.10. Предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращений.

3.10.1. Работу по предоставлению гражданам справочной информации о ходе рассмотрения обращений ведет орготдел. Справки гражданам предоставляются сотрудниками орготдела при обращении по справочным телефонам или при личном обращении в приемную.

3.10.2. Справочная информация может предоставляться по следующим вопросам:

- о получении обращения, его регистрационном номере, направлении его на рассмотрение по компетенции;

- о продлении срока рассмотрения обращения;

- о результатах рассмотрения обращения;

- об организации личного приема должностными лицами Администрации.

3.10.3. Телефонные звонки принимаются ежедневно в рабочие дни в рабочее время, кроме выходных и праздничных дней.

3.10.4. При ответе на входящий телефонный звонок сотрудник орготдела:

- называет наименование органа, в который позвонил гражданин;

- представляется с указанием фамилии, имени и отчества;

- предлагает гражданину представиться;

- выслушивает и уточняет суть вопросов;

- вежливо, корректно и лаконично дает ответы на поставленные вопросы;

- при невозможности в момент обращения ответить на поставленный вопрос предлагает обратившемуся с вопросом гражданину перезвонить в назначенные день и время, к указанному сроку сотрудник орготдела подготавливает ответ на поставленный гражданином вопрос.

3.11. Обжалование решения, принятого по обращению.

3.11.1. Заявитель вправе обжаловать решение, принятое по результатам рассмотрения его обращения, в вышестоящий орган, вышестоящему должностному лицу или в суд в порядке, предусмотренном законодательством.

IV. Составление учетно-контрольной и отчетно-аналитической 
информации по обращениям 
4.1. Перечень, форма, периодичность предоставления учетно-контрольной и отчетно-аналитической информации по обращениям утверждаются главой Администрации города Покров по представлению сотрудника, ответственного за работу с обращениями.

4.2. Учетно-контрольная и отчетно-аналитическая информация по обращениям готовится сотрудником, ответственным за работу с обращениями, по поручению главы Администрации города Покров. 
Приложение № 1

к Инструкции

Сведения о местонахождении, почтовом адресе, адресе электронной

почты Администрации городского поселения города Покров Петушинского муниципального района Владимирской области 
(Администрация города Покров)

1. Администрация города Покров располагается по адресу:601120, Владимирская область, Петушинский район, город Покров, улица Советская, дом 42.

2. Почтовый адрес Администрации города Покров: 601120, Владимирская область, Петушинский район, город Покров, улица Советская, дом 42.

3. Официальный сайт Администрации города Покров: https://www.pokrovcity.ru/

4. Адрес электронной почты для направления обращений, направляемых в форме электронного документа: info@pokrovcity.ru.

5. Номера справочных телефонов по вопросам рассмотрения обращений:

- тел/факс: 8 (49234) 6-21-11;

- телефон: 8 (49234) 6-28-31.

Приложение № 2

к Инструкции

Карточка записи граждан на личный прием 
РЕГИСТРАЦИОННО-КОНТРОЛЬНАЯ КАРТОЧКА

Корреспондент, Ф.И.О., адрес, телефон ____________________

______________________________________________________

Предыдущие обращения ______ № _______ от ______ № _________

Вид документа _______________ на ________ л. _______________

Дата, индекс поступления________________________________

Краткое содержание_____________________________________

______________________________________________________

№ темы по классификатору______________________________

Резолюция_____________________________________________

Автор резолюции_______________________________________

Срок исполнения_______________________________________

_______________                                                    _____________

       Дата                                                                               Подпись

Оборотная сторона


ХОД ИСПОЛНЕНИЯ

	Дата передачи на исполнение
	Исполнитель
	Отметка о промежуточном ответе или доп.запросе
	Контрольные отметки

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Дата, индекс исполнителя (ответа)__________________________________

Адресат________________________________________________________

Содержание_____________________________________________________
_______________________________________________________________

С контроля снял __________________ Подпись контролера______________

Дата ______________ том _____________ листы ________ опись ___________
Приложение № 3

к Инструкции

Регистрационно-контрольная карточка обращений

	Корреспондент:
	Ф.И.О. (последнее при наличии)

	Адрес:
	почтовый и/или электронный

	Вид документа:
	

	Дата регистрации, №
	Аннотация: 

	Сопроводительное письмо: 
(дата регистрации, №)
	Направлено из: 

	Автор резолюции:
	Ф.И.О. должностного лица

	Ответственный исполнитель:
	№ темы по классификатору – назначенный исполнитель.

	Текст резолюции:
	Место для ввода текста.

	Дата передачи на исполнение:
	
	Срок исполнения:
	


Приложение № 4

к Инструкции

Регистрационный штамп

	Администрация города Покрова

Петушинского района Владимирской области

Дата ________________________

Индекс _______________________


Приложение № 5

к Инструкции

	АДМИНИСТРАЦИЯ

ГОРОДА ПОКРОВ

	
	
	
	601120 город Покров
Владимирской области

улица Советская, 42

факс (49243) 6-21-11

info@pokrovcity.ru
ОКПО 04023897

ОГРН 1023301106344

ИНН  3321010736

КПП  332101001
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	____________  № _____________




На  №  _______  от _____________
Уважаемый (ая) ___________________, 
В соответствии с частью 3 статьи 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» направляем по компетенции обращение Ф.И.О.____________________________. 
О результатах рассмотрения просьба сообщить заявителю. 
О направлении обращения в Ваш адрес заявитель уведомлен.

Приложение: на ___ л. в __ экз.

Должность









И.О.Фамилия

Ф.И.О. исполнителя

Телефон

Приложение № 6

к Инструкции

	АДМИНИСТРАЦИЯ

ГОРОДА ПОКРОВ

	
	
	
	601120 город Покров
Владимирской области

улица Советская, 42

факс (49243) 6-21-11

info@pokrovcity.ru
ОКПО 04023897

ОГРН 1023301106344

ИНН  3321010736

КПП  332101001
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	____________  № _____________




На  №  _______  от _____________
Уважаемый (ая) ___________________, 
В соответствии с частью 3 статьи 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» направляем по компетенции обращение Ф.И.О.____________________________. 
О результатах рассмотрения просьба сообщить заявителю и проинформировать Администрацию города Покров. 
О направлении обращения в Ваш адрес заявитель уведомлен.

Приложение: на ___ л. в __ экз.

Должность









И.О.Фамилия

Ф.И.О. исполнителя

Телефон

Приложение № 7

к Инструкции

	АДМИНИСТРАЦИЯ

ГОРОДА ПОКРОВ

	
	
	
	601120 город Покров
Владимирской области

улица Советская, 42

факс (49243) 6-21-11

info@pokrovcity.ru
ОКПО 04023897

ОГРН 1023301106344

ИНН  3321010736

КПП  332101001
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	____________  № _____________




На  №  _______  от _____________
Уважаемый (ая) ___________________, 
Ваше обращение, поступившее в Администрацию города Покров о _______________________________________, направлено по компетенции на рассмотрение в ______________________________________________________.

О результатах рассмотрения Вы будете проинформированы.

Должность









И.О.Фамилия

Ф.И.О. исполнителя

Телефон
Приложение № 8

к Инструкции

ЖУРНАЛ

учета устных обращений граждан на личном приеме главы Администрации города Покров

	дата
	№ п/п
	Ф.И.О.,

адрес заявителя
	№ темы классификатора
	Краткое содержание обращения
	Исполнитель
	Краткое содержание ответа, принятые меры
	Дата, исходящий № ответа

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 9

к Инструкции

ЖУРНАЛ

учета письменных обращений граждан

	Дата
	№ п/п
	№ регистрации в ЕСЭД
	№ темы классификатора
	Ф.И.О.,

адрес заявителя
	Реквизиты сопроводительного письма
	Краткое содержание обращения
	Исполнитель
	Краткое содержание ответа,

принятые меры
	Дата, исходящий № ответа

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение № 10

к Инструкции

	АДМИНИСТРАЦИЯ

ГОРОДА ПОКРОВ

	
	
	
	601120 город Покров
Владимирской области

улица Советская, 42

факс (49243) 6-21-11

info@pokrovcity.ru
ОКПО 04023897

ОГРН 1023301106344

ИНН  3321010736

КПП  332101001
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	____________  № _____________




На  №  _______  от _____________
Уважаемый (ая) ___________________, 
В Администрацию города Покров поступило обращение от Ф.И.О. ___________________ о ____________________.

В соответствии с частью 2 статьи 10 Федерального закона от 02.05.2006 №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» прошу в срок до _____________ представить информацию (документы, материалы и т.д.), необходимую для рассмотрения обращения и подготовки ответа заявителю.

Приложение: на ___ л. в __ экз.

Должность









И.О.Фамилия

Ф.И.О. исполнителя

Телефон



(наименование государственного, федерального органа, органа местного самоуправления и др.)








(наименование государственного, федерального органа, органа местного самоуправления и др.)








Ф.И.О. обратившегося лица


Адресные данные








(наименование государственного, федерального органа, органа местного самоуправления и др.)
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