Об утверждении Порядка работы с обращениями  в администрации Добрянского городского округа и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского городского округа
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В соответствии с Федеральным законом Российской Федерации 
от 02 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», в целях повышения результативности и качества, открытости и доступности исполнения работы по рассмотрению обращений граждан

администрация округа ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить прилагаемый Порядок работы с обращениями 
в администрации Добрянского городского округа и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского городского округа. 

2. Руководителям отраслевых (функциональных) органов администрации Добрянского городского округа, руководителям структурных подразделений и территориальных органов администрации Добрянского городского округа довести требования Порядка работы с обращениями в администрации Добрянского городского округа и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского городского округа  до всех сотрудников и обеспечить неукоснительное соблюдение установленных требований.
3. Разместить настоящее постановление на официальном сайте правовой информации Добрянского городского округа в информационно-телекоммуникационной сети Интернет с доменным именем dobr-pravo.ru.
4. Считать утратившими силу:

 4.1 постановления администрации Добрянского муниципального района:

от 17 мая 2018 г. № 383 «Об утверждении Порядка работы с обращениями в администрации Добрянского муниципального района и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского муниципального района»;

от 25 января 2019 г. № 65 «О внесении изменений в   Порядок работы с обращениями в администрации Добрянского муниципального района и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского муниципального района, утвержденный постановлением администрации Добрянского муниципального района   от 17 мая 2018 г. № 383»;
4.2 постановление администрации Добрянского городского поселения            от 03 сентября 2018 г. № 842 «Об утверждении Порядка работы по рассмотрению обращений граждан в администрации Добрянского городского поселения»;

4.3 постановления главы администрации Полазненского городского поселения:

от 24 сентября 2008 г. № 224 «Об утверждении инструкции по работе с обращениями граждан в администрации Полазненского городского поселения»;
от 23 декабря 2008 № 333 «О внесении уточнении в постановление главы администрации от 24.09.2008 № 224».
5. Контроль за исполнением постановления возложить на управляющего делами администрации Добрянского городского округа.

Глава  городского округа- 

глава администрации Добрянского 

городского округа




                                   К.В. Лызов

УТВЕРЖДЕН

постановлением администрации

Добрянского городского округа
от 20.04.2020 № 642
ПОРЯДОК
работы с обращениями в администрации Добрянского городского округа и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского городского округа
I. Общие положения

1.1. Порядок работы с обращениями в администрации Добрянского городского округа и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского городского округа (далее - Порядок) определяет основные принципы  работы с обращениями в администрации Добрянского городского округа и отраслевых (функциональных) органах администрации Добрянского городского округа (далее – администрация округа, отраслевой орган).

1.2. В администрации округа, отраслевом органе рассматриваются письменные (в том числе в форме электронного документа) и устные обращения граждан, их объединений, в том числе юридических лиц (далее – заявитель), по вопросам, находящимся в компетенции администрации округа, отраслевого органа в соответствии с действующим законодательством.

1.3. Организация работы с обращениями в администрации округа осуществляется в соответствии с:

Конституцией Российской Федерации;

Федеральным законом Российской Федерации от 06 октября 2003 г.                   N 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

Федеральным законом Российской Федерации от 02 мая 2006 г. N 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее - Федеральный закон N 59-ФЗ);

Уставом Добрянского городского округа;

правовым актом администрации Добрянского городского округа о распределении обязанностей между руководителями администрации Добрянского городского округа.

В качестве методической основы используется Сборник методических рекомендаций и документов, в том числе в электронном виде, по работе с обращениями и запросами российских и иностранных граждан, лиц без гражданства, объединений граждан, в том числе юридических лиц, в приемных Президента Российской Федерации, государственных органах и органах местного самоуправления, утвержденный решением рабочей группы при Администрации Президента Российской Федерации по координации и оценке работы с обращениями граждан и организаций (протокол заседания от 30 июля 2015 г. N 10). 

1.4. Обращения, в которых содержится информация о коррупционных правонарушениях, рассматриваются с учетом Федерального закона Российской Федерации от 25 декабря 2008 г. N 273-ФЗ «О противодействии коррупции».

1.5. Порядок не распространяется на заявления и жалобы на нарушения прав при предоставлении государственных и муниципальных услуг, направленные в администрацию района в рамках Федерального закона Российской Федерации от 27 июля 2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

1.6. Порядок не распространяется на документы и материалы (исковые заявления, жалобы, отзывы), направленные в администрацию округа, отраслевой орган в порядке судебного разбирательства.

1.7. Работа с обращениями граждан осуществляется в системе электронного документооборота (далее – СЭД).

II. Организация работы с письменными (в том числе в форме электронного документа) обращениями

2.1. Письменное обращение поступает одним из следующих способов:

почтовым отправлением;

посредством факсимильной связи;

электронной почтой;

через Интернет-приемную Пермского края;

лично от заявителя или иного лица по доверенности;

через многофункциональный центр государственных и муниципальных услуг;

через СЭД;

через  систему межведомственного электронного документооборота (МЭДО).

2.2. Прием, первичная обработка и регистрация обращений (проверка правильности адресования, чтение, определение содержания вопросов обращения, формирование электронных данных обращений с присвоением регистрационного номера, проверка на повторность), поступивших в администрацию округа, с использованием СЭД в день их поступления или личного обращения заявителя или в порядке очередности поступления обращений, но не позднее 3 дней после их поступления. Датой поступления считается дата, указанная в штампе получения обращения в администрации округа.

Почтовые конверты, с которыми поступают письменные обращения, сохраняются вместе с обращениями. 

Если обращение подписано двумя и более авторами, то обращение считается коллективным, о чем делается отметка при регистрации.

2.3. Письменное обращение должно содержать:

наименование - администрация Добрянского городского округа (отраслевой (функциональный) органа администрации Добрянского городского органа) либо должность и фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица;

свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии);

почтовый адрес или адрес электронной почты (в случае направления обращения в форме электронного документа), по которому должны быть направлены ответ на обращение, уведомление о переадресации обращения;

суть предложения, заявления, жалобы;

личную подпись и дату (при направлении обращения в письменном виде).

В случае необходимости в подтверждение своих доводов заявитель может прилагать к письменному обращению документы и материалы либо их копии, в том числе в электронной форме к обращению в форме электронного документа.

2.4. По просьбе заявителя на втором экземпляре проставляется отметка о получении обращения с указанием даты приема обращения, должности, фамилии и инициалов принявшего обращение, а также сообщается телефон для справок.

2.5. Регистрация и рассмотрение обращений осуществляются в СЭД.

При регистрации в регистрационную карточку обращения вносятся следующие сведения:

дата сопроводительного документа (в случае переадресации обращения);

дата обращения;

вид обращения;

тип обращения;

устное обращение;

откуда поступило;

фамилия, имя, отчество (при наличии) заявителя;

буквенный индекс регистрационного номера (по первой букве фамилии заявителя или регистрационный индекс «кл» при поступлении коллективного обращения);

категория заявителя;

почтовый (электронный) адрес заявителя;

фамилия, имя, отчество  должностного лица для направления обращения на рассмотрение;

тематика обращения;

краткое содержание обращения;

первичное/повторное обращение;

номенклатура дел за год;

индекс дела по номенклатуре дел;

способ доставки обращения;

отметка о контроле.

2.6. Прошедшие регистрацию обращения в тот же день или на следующий рабочий день направляются:

главе городского округа-главе администрации Добрянского городского округа (далее – глава округа);

заместителям главы администрации Добрянского городского округа (далее – заместители главы) согласно распределению обязанностей между руководителями администрации Добрянского городского округа. 

2.7. В отраслевых органах администрации округа прием, регистрацию и направление на рассмотрение обращений руководителю  органа осуществляет специалист, ответственный за ведение делопроизводства, либо специалист, назначенный распорядительным актом руководителя данного органа.

2.8. Рассмотрение обращения.

Глава округа либо заместители главы, руководитель отраслевого органа (далее – должностные лица) определяет:

относится ли к закрепленной за ним сфере деятельности рассмотрение поставленных в обращении вопросов;

относится ли решение поставленных в обращении вопросов к компетенции одного или нескольких должностных лиц;

определяет исполнителей, характер, сроки действий и сроки рассмотрения обращения (имеет право установить сокращенные сроки рассмотрения обращения);

дает необходимые поручения, в том числе о рассмотрении обращения с выездом на место.

2.8.1 При рассмотрении обращения, отнесенного к категории предложений, исполнитель определяет, какие конкретные рекомендации содержатся в обращении:

по совершенствованию законов и иных нормативных правовых актов;

по совершенствованию деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправления;

по развитию общественных отношений;

по улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и общества;

по другим направлениям.

В отношении каждого предложения исполнитель оценивает возможность его принятия.

При проведении этой оценки учитываются следующие обстоятельства:

нормативное регулирование вопросов, на совершенствование которых направлено предложение;

необходимость внесения в случае принятия предложения изменений в нормативные документы;

наличие предложений, требующих изменения законодательства, не относящихся к компетенции органа местного самоуправления;

возможность принятия предложения с точки зрения технологических особенностей процедур, порядков, правил, реализация которых потребуется в случае их принятия;

возможность принятия предложения с учетом других особенностей вопроса.

По результатам рассмотрения предложения заявителю подготавливается ответ. Если предложение не принято, заявитель извещается о причинах, по которым его предложение не может быть принято, если принято, то в какой форме и какие сроки оно будет реализовываться.
2.8.2 При рассмотрении обращения, отнесенного к категории заявления, исполнитель:

выделяет действие, на необходимость совершения которого заявитель указывает в целях реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц;

проводит анализ сообщения о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе администрации района и должностных лиц.

Исполнитель проверяет наличие оснований для совершения испрашиваемого действия и возможность его совершения. В ответе сообщается об удовлетворении или неудовлетворении заявления, совершении или не совершении испрашиваемого действия. Если оно не может быть совершено, приводятся соответствующие аргументы.

Если в результате проведенного соответствующего анализа подтвердились отмеченные в заявлении факты, указывающие на неправомерность каких-либо действий, несоответствие этих действий положениям и предписаниям нормативных и других документов, заявление признается обоснованным. В случае признания заявления обоснованным в ответе заявителю приносятся соответствующие извинения, перечисляются меры, которые применяются для устранения нарушений законов и иных нормативных правовых актов, указанных недостатков, сроки их реализации.

Если заявление о нарушениях или недостатках признано необоснованным, в ответе даются разъяснения в отношении неправомерности предъявленных претензий.

2.8.3 При рассмотрении обращения, отнесенного к жалобе, исполнитель обязан определить обоснованность просьбы заявителя о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц. Для этого исполнитель:

выявляет наличие нарушения прав, свобод или законных интересов заявителя (других лиц), принадлежность прав, свобод и законных интересов, их вид, какими действиями нарушены;

устанавливает причины нарушения или ущемления прав, свобод или законных интересов, в том числе устанавливает, кто и по каким причинам допустил нарушение;

определяет меры, которые должны быть приняты для восстановления (восстановления положения, существовавшего до нарушения права) или защиты (пресечения действий, нарушающих право или создающих угрозу его нарушения) нарушенных прав, свобод или законных интересов, а также лиц, ответственных за реализацию обозначенных мер;

вносит предложение о привлечении к ответственности лиц, виновных в нарушении прав, свобод или законных интересов граждан в пределах своей компетенции.

В случае признания жалобы подлежащей удовлетворению в ответе заявителю указывается, какие права, свободы или законные интересы подлежат восстановлению и в каком порядке (в том числе сроки и ответственные лица), принимаемые способы защиты прав, свобод или законных интересов.

В случае признания жалобы не подлежащей удовлетворению в ответе аргументированно даются разъяснения в отношении отсутствия оснований для восстановления и защиты прав, свобод и законных интересов.
2.8.4 В процессе рассмотрения обращения по существу исполнитель вправе:

запросить дополнительную информацию в органах государственной власти, органах местного самоуправления, организациях;

пригласить на личную беседу гражданина;

инициировать проведение проверки. Проведение проверки осуществляется в порядке, установленном действующим законодательством.

В случае необходимости получения дополнительной информации по вопросам, поставленным в обращении, в иных органах государственной власти, органах местного самоуправления, организациях исполнителем готовится запрос (в том числе в электронной форме).

Запрос содержит:

данные об обращении, по которому запрашивается информация;

вопрос обращения, для разрешения которого необходима информация;

вид запрашиваемой информации, содержание запроса;

срок, в течение которого необходимо представить информацию по запросу. Срок предоставления документов и материалов, необходимых для рассмотрения обращений, составляет 15 дней со дня поступления такого запроса.

Запрос подписывается должностным лицом. Запрос направляется в соответствующий орган государственной власти, орган местного самоуправления или должностному лицу организации.

При подготовке ответа на запрос в обязательном порядке указываются реквизиты запроса, по которому подготовлена информация, сведения об обращении и запрашиваемая информация по вопросам обращения, а также сведения о причинах нарушения сроков (в случае нарушения сроков подготовки информации по запросу) или причинах невозможности представления запрашиваемой информации.

В случае необходимости получения дополнительной информации у заявителя, направившего обращение, уточнения обстоятельств, изложенных в обращении, определения мотивации исполнитель приглашает заявителя на личную беседу.

В ответе на обращение, рассмотрение которого производилось с выездом на место, указывается информация о полученных на выезде сведениях.

2.8.5 Если рассмотрение обращения поручено нескольким исполнителям, то координация и ответственность за его выполнение возлагаются на лицо, указанное в резолюции первым (далее - ответственный исполнитель). Ответственный исполнитель осуществляет контроль за полнотой подготовки материалов в установленные сроки, формирует окончательный ответ по обращению. При этом ответственность за своевременное и качественное рассмотрение обращения в равной мере несут все исполнители, указанные в резолюции.

Соисполнители не вправе, минуя ответственного исполнителя, направлять самостоятельно подготовленный ответ.

Ответственный исполнитель готовит и направляет заявителю уведомление о рассматриваемом обращении в срок, установленный законодательством:

о рассмотрении обращения с выездом на место либо комиссионном рассмотрении вопроса с привлечением специалистов различных отраслей и органов власти;

о направлении обращения в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

2.8.6 Если обращение содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации округа, исполнитель в течении семи дней со дня регистрации обращения готовит:

сопроводительное письмо о направлении обращения в орган государственной власти, орган местного самоуправления, должностному лицу, к компетенции которых относится рассмотрение вопросов, поставленных в обращении;

уведомление заявителю, направившему обращение, о направлении обращения в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.
Направление обращения для рассмотрения по компетенции и уведомление заявителю, направившему обращение, может быть подготовлены в рамках одного документа. Заявитель указывается вторым адресатом с припиской «для сведения».

2.8.7 Запрещается направлять жалобу на рассмотрение должностному лицу, решение или действие (бездействие) которого обжалуется.

В случае если в соответствии с указанным запретом невозможно направление жалобы на рассмотрение должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается заявителю с разъяснением его права обжаловать соответствующее решение или действие (бездействие) в установленном порядке.

2.8.8 Если в обращении содержатся сведения о фактах возможных нарушений законодательства Российской Федерации в сфере миграции, оно направляется в течении пяти дней со дня регистрации в Отдел МВД России по Добрянскому району и губернатору Пермского края (руководителю Правительства Пермского края), с уведомлением заявителя, направившего обращение.
2.9. При одновременном поступлении основного обращения и его дубликата либо поступлении дубликата до окончания разрешения основного обращения дается единый ответ.

Если дубликат поступил после разрешения основного обращения, то заявителю  не позднее 7-дневного срока с момента регистрации дубликата ответ на него направляется со ссылкой на дату и исходящий номер отправленного ответа на основное обращение. Копия ответа направляется в случае прямого указания заявителя о его неполучении.

2.10. В любое время с даты регистрации обращения заявитель имеет право знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и, если в указанных документах и материалах, не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

2.11. Направление ответа на обращение.

2.11.1 Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

ответ должен содержать ссылку на регистрационный номер и дату регистрации обращения в уполномоченном органе;

ответ должен содержать информацию, откуда поступило обращение или по поручению какого должностного лица оно рассмотрено (при необходимости);

ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении;

ответ должен содержать информацию о результатах проверки всех перечисленных в обращении фактов, с четким указанием на то, подтвердились или нет эти факты. В случае подтверждения фактов необходимо представить информацию о принятых мерах по устранению нарушений;

если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена;

фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя. Отметка об исполнителе может дополняться наименованием должности, структурного подразделения.

При направлении  заявителям ответов на обращения возвращаются в обязательном порядке приложенные к ним документы. Не подлежат возврату документы, направленные в электронном виде.

Ответы на коллективные обращения направляются на имя первого лица, подписавшего обращение (если в обращении не указано конкретное лицо, которому следует направить ответ), или в адрес лица, указанного на конверте, с предложением довести его содержание до сведения остальных авторов.

Ответ на обращение, которое затрагивает интересы неопределенного круга лиц, может быть размещен (с соблюдением требований о неразглашении сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина) на официальном сайте администрации Добрянского городского округа в сети «Интернет».

Ответ на обращение оформляется на бланках письма:

администрации Добрянского городского округа; 

первого заместителя главы администрации Добрянского городского округа;

отраслевого (функционального) органа администрации округа,
и отвечает требованиям Инструкции по организации делопроизводства и ведению архива в администрации Добрянского городского округа.

Ответ заявителю подлежит обязательному редактированию в отделе делопроизводства управления делами администрации округа (при подготовке ответа за подписью главы округа, заместителей главы) и согласованию с соисполнителями (при необходимости) и заместителем главы, курирующим направление деятельности, и направляется на подписание не позднее 5 рабочих дней до истечения срока рассмотрения обращения.

Ответ на обращение подписывается главой округа или исполняющим обязанности главы округа, заместителем главы округа по компетенции на основании распределения обязанностей между руководителями администрации округа, руководителем отраслевого (функционального) органа администрации округа.

Подготовка ответа заявителю осуществляется связным процессом к обращению в рамках системы электронного документооборота. 

2.11.2 В случае небрежного оформления, ненадлежащего исполнения резолюции по обращению или отсутствия ответов на все поставленные вопросы проект ответа возвращается исполнителю на доработку. При этом срок исполнения обращения не продлевается. 

2.11.2.1 основанием для возврата на повторное рассмотрение являются:

оформление проекта ответа с нарушением установленной формы;

противоречие выводов, изложенных исполнителем в проекте ответа, действующему законодательству;

отсутствие полной информации по поставленным вопросам;

необходимость дополнительного рассмотрения обращения по обстоятельствам, выявленным в ходе рассмотрения обращения.

2.11.2.2 в случае возврата исполнитель, в зависимости от оснований возврата, обязан устранить выявленные нарушения.

2.11.3 Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры, дан исчерпывающий письменный (либо в форме электронного документа) ответ заявителю.

2.11.4 Датой завершения рассмотрения обращения и снятия с контроля является дата направления ответа заявителю  почтовым отправлением либо в форме электронного документа по адресу электронной почты.
Специалист отдела делопроизводства управления делами администрации округа (в отраслевом (функциональном) органе - специалист, ответственный за ведение делопроизводства, либо специалист, назначенный распорядительным актом данного органа):
 после подписания оригинал ответа направляет по указанному в обращении почтовому адресу;

при направлении ответа на обращение в форме электронного документа после подписания сканирует документ. Электронный образ документа в формате PDF направляет по указанному исполнителем адресу электронной почты.
Электронный образ документа, приложения (при наличии) в формате PDF  направляются специалистом на указанный исполнителем адрес электронной почты;

в случае подписанного ответа на обращение, которое затрагивает интересы неопределенного круга лиц, размещает на официальном сайте администрации Добрянского городского округа в сети «Интернет».
III. Организация рассмотрения отдельных обращений
3.1. На стадии предварительной обработки поступивших обращений специалист отдела делопроизводства управления делами администрации округа (в отраслевом (функциональном) органе администрации округа - специалист, ответственный за ведение делопроизводства, либо специалист, назначенный распорядительным актом данного органа) производит отбор обращений, которые в соответствии со статьей 11 Федерального закона N 59-ФЗ не подлежат рассмотрению:

3.1.1 если в письменном обращении не указаны фамилия заявителя, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается, после регистрации обращение списывается в номенклатурное  дело; 

3.1.2 если в обращении содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, оно направляется в течение одного дня с даты регистрации в отдел МВД России по Добрянскому району.

3.1.3 если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение по компетенции, в течение семи дней со дня регистрации сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;

3.1.4 если текст письменного обращения не позволяет определить суть  обращения, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение по компетенции, о чем в течение семи дней со дня регистрации сообщается заявителю, направившему обращение;

3.1.5 если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, обращение остается без ответа по существу поставленных в нем вопросов. В течение семи дней со дня регистрации заявителю, направившему обращение, сообщается  о недопустимости злоупотребления правом;

3.1.6 обращение, в котором обжалуется судебное решение, в течение семи дней со дня регистрации возвращается заявителю, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения;

3.1.7 если в письменном обращении содержится вопрос, на который неоднократно (три и более раз) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, должностное лицо принимает решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, если указанное обращение и ранее направленные обращения направлялись в один и тот же орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется заявитель, направивший обращение;

3.1.8 если в обращении содержится вопрос, затрагивающий интересы неопределенного круга лиц, ответ на который размещен на официальном сайте администрации Добрянского городского округа в сети «Интернет». Заявителю, направившему обращение, в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается электронный адрес официального сайта администрации округа, на котором размещен ответ на вопрос;

3.1.9 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;

3.1.10 обращения, содержащие аудиозаписи и (или) видеозаписи, ссылку (гиперссылку) на информационные ресурсы в информационно-телекоммуникационной сети Интернет, рассматриваются при наличии изложения сути предложения, заявления, жалобы в письменном виде или в форме электронного документа.

3.2. Ответ на обращение не дается, если от заявителя до окончания срока рассмотрения обращения поступило заявление о прекращении рассмотрения данного обращения.

3.3. При поступлении обращения, попадающего под пункт 3.1.2, специалист отдела делопроизводства управления делами администрации округа готовит письмо о направлении данного обращения в отдел МВД России по Добрянскому району, которое подписывается управляющим делами администрации Добрянского городского округа.
3.4. При поступлении обращения, попадающего под пункты 3.1.3, 3.1.4, 3.1.5 специалист отдела делопроизводства управления делами администрации округа в установленные сроки готовит письменный ответ заявителю с обоснованием отказа в рассмотрении обращения по существу вопросов, который подписывается управляющим делами администрации Добрянского городского округа.
IV. Организация личного приема 
4.1. Личный прием заявителей (далее – личный прием) в администрации округа, отраслевом органе ведут должностные лица, в соответствии с  графиком приема, утвержденным правовым актом администрации округа.

4.2. В случаях, не терпящих отлагательства, должностное лицо принимает решение о приеме заявителя в иное рабочее время.

4.3. График личного приема должностными лицами публикуется в СМИ, на официальном сайте администрации Добрянского городского округа, а также на информационных стендах в администрации округа, отраслевом органе.
4.4. Организация личного приема главой округа, заместителями главы осуществляется специалистами отдела делопроизводства управления делами администрации округа, согласно должностным обязанностям; в отраслевом органе организация личного приема возлагается на специалиста, ответственного за ведение делопроизводства, либо специалиста, назначенного распорядительным актом руководителя данного органа (далее – специалист, ответственный за организацию личного приема).
4.5. Личный прием производится в порядке предварительной записи.

Запись на личный прием проводится ежедневно специалистом, ответственным за организацию личного приема, в рабочие часы. Формирование списка желающих прийти на личный прием заканчивается накануне даты личного приема.

Запись на прием должна осуществляться с соблюдением следующих требований:

просьба о личном приеме не должна быть анонимной;

интересующий заявителя вопрос должен относиться к компетенции администрации округа;

обращение в случае необходимости должно подкрепляться материалами и документами, обосновывающими или поясняющими суть обращения.

Специалист, ответственный за организацию личного приема, должен уточнить мотивы обращения и суть вопроса.

Запись на повторный прием к должностным лицам осуществляется не ранее даты получения заявителем ответа на предыдущее обращение.

По итогам записи на прием специалист, ответственный за организацию личного приема, формирует общий список записавшихся на личный прием. Список и документы по обращениям (при наличии) направляются должностному лицу для ознакомления.

В случае повторного обращения на личный прием подбираются документы по обращению данного заявителя.
4.6. Личный прием осуществляется в порядке очередности, согласно времени, которое было  назначено в ходе предварительной записи. Лица, пришедшие на прием без записи, принимаются в порядке очереди после лиц, записавшихся на прием.
4.7. Заявители, имеющие установленное действующим законодательством Российской Федерации право внеочередного приема, а также беременные женщины, принимаются вне очереди.
4.8. При личном приеме заявитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность, в случае представления интересов другого лица или объединения граждан, являющегося юридическим лицом, - документ, подтверждающий соответствующие полномочия. 

На основании предъявленного документа оформляется карточка личного приема по форме согласно приложению 1к Порядку и включающая следующую информацию:

фамилия, имя, отчество (при наличии) заявителя;

адрес заявителя и телефон;

дата приема;

Ф.И.О. должностного лица, ведущего прием;

впервые или повторно принимает участие заявитель в приеме;

краткое содержание обращения (при повторном обращении указывается результат рассмотрения предыдущего обращения);

результат рассмотрения;

отметка о выполнении;

подпись должностного лица, ведущего прием.

4.9. Граждане, находящиеся в нетрезвом состоянии, на личный прием не допускаются.

4.10. В случае грубого, агрессивного поведения заявителя прием прекращается. Информация о поведении заявителя отражается в карточке личного приема.
4.11. Принятое в ходе личного приема письменное обращение регистрируется, учитывается и рассматривается в установленном для письменных обращений порядке.

4.12. По окончании приема карточки личного приема регистрируются в системе СЭД.
4.13. Во время личного приема заявитель имеет возможность изложить свое обращение в устной либо письменной форме.

4.14. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия заявителя может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении на личном приеме вопросов, решение которых входит в компетенцию администрации округа, отраслевого органа.

4.15. В случаях если на личном приеме возникают новые вопросы и обращения, которые не могут быть решены непосредственно во время приема, заявителю предлагается оставить заявление в письменной форме, которое в установленном  порядке направляется на регистрацию, рассмотрение и разрешение по существу.

В таком случае в карточке личного приема делается запись «направлено обращение» и указывается порядковый номер обращения и дата.

4.16. В случае если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию администрации округа, отраслевого органа, во время записи на личный прием или в ходе личного приема заявителю дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться для решения вопроса по существу.

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

4.18. По окончании личного приема до сведения заявителя доводится принятое решение или информация о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению.

4.19. Ответ заявителю, принятому на личном приеме, подписывается должностным лицом, ведущим прием.

4.20. Поручение с личного приема считается исполненным, если:

вопросы, поставленные в обращении, решены;

дан обоснованный отказ в выполнении требований заявителя.

Одновременно со снятием с контроля в СЭД делается отметка об исполнении.

V. Проведение прямых телефонных линий в администрации округа
5.1 Прямые телефонные линии проводятся главой округа, заместителями главы по мере необходимости. 
5.2. Информация о проведении прямой телефонной линии направляется  в отдел делопроизводства управления делами для размещения в средствах массовой информации и на официальном сайте администрации Добрянского городского округа не менее чем за 10 дней до проведений прямой телефонной линии.

5.3. Обращения, поступившие во время проведения прямой телефонной линии:

оформляются по форме согласно приложению 2 к Порядку;

регистрируются в установленном порядке в СЭД;

рассматриваются по аналогии с письменными обращениями.

5.4. Обращения, носящие анонимный характер (без указания фамилии заявителя или почтового (электронного) адреса) не рассматриваются. 

5.5. Должностное лицо, участвующее в прямой телефонной линии, принимает решение о порядке разрешения поставленных заявителем вопросов и о постановке на контроль исполнения поручения по результатам рассмотрения обращения. Если поставленные вопросы не входят в компетенцию администрации округа, заявителю разъясняются право и порядок обращения в соответствующие органы государственной власти, органы местного самоуправления.

5.6. Обращения, поступившие во время проведения прямой телефонной линии, снимаются с контроля, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и даны ответы заявителям в письменной или устной форме.

VI. Сроки рассмотрения обращений
6.1. Срок рассмотрения обращения не должен превышать 30 календарных дней с момента регистрации обращения.
С целью своевременного направления ответа заявителю при регистрации обращения в системе электронного документооборота контрольный срок исчисляется  из расчета  25 календарных дней.

6.2. В случаях необходимости проверки, выезда на место, а также в случае направления запроса, предусмотренного подпунктом 2.8.4 Порядка (в случае не поступления ответа на запрос до истечения 30-дневного срока рассмотрения обращения),  срок  рассмотрения обращений может быть продлен, но не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением заявителя о продлении срока.
6.2.1 Ответственный исполнитель не позднее, чем за семь дней до истечения срока исполнения обращения направляет на управляющего делами администрации округа служебную записку о продлении срока с указанием нового срока. Служебная записка в обязательном порядке должна быть согласована с руководителем подразделения, заместителем главы по направлению деятельности.

6.2.2 После согласования продления срока исполнитель готовит заявителю письменное уведомление о переносе срока рассмотрения обращения. В тексте уведомления должен быть указан срок предоставления окончательного ответа.

6.3 Если установленный срок рассмотрения обращения истекает в выходной или праздничный день, последним днем считается следующий за ним рабочий день.

VII.Организация контроля за исполнением обращений
7.1. Контроль за сроками рассмотрения устных и письменных обращений осуществляется отделом делопроизводства управления делами администрации округа при помощи  СЭД (в отраслевом органе – специалистом, ответственным за ведение делопроизводства, либо специалистом, назначенным распорядительным актом руководителя данного органа).
Организация контроля включает:

постановку обращения на контроль;

еженедельное информирование заинтересованных лиц о приближении сроков исполнения обращений;

продление срока рассмотрения обращения;

возврат обращения на исполнение;
снятие обращений с контроля;

еженедельный (ежемесячный) анализ исполнения рассмотрения обращений в установленные сроки, доведение данных исполнительской дисциплины до сведения руководителей администрации округа на еженедельных оперативных совещаниях у главы округа.

Контролю подлежат все поступившие обращения, подлежащие рассмотрению.

7.2. Обращения снимаются с контроля отделом делопроизводства управления делами администрации округа (в отраслевом органе – специалистом, ответственным за делопроизводство либо специалистом, назначенным распорядительным актом руководителя данного органа) если рассмотрены все поставленные в них вопросы, приняты необходимые меры и даны ответы заявителям в письменной форме или в форме электронного документа.
Датой снятия с контроля является дата направления окончательного ответа заявителю.

7.3. В случае временного отсутствия сотрудника, ответственного за рассмотрение обращения, руководитель подразделения обязан направить обращение другому сотруднику по направлению деятельности для исполнения. 

VIII. Оформление дел по обращению, хранение
8.1. Исполнитель формирует дело по обращению с подшивкой всех материалов по рассмотрению обращения, поступивших ответов, справок.

С момента заведения и до передачи на архивное хранение в отдел делопроизводства управления делами администрации округа дела хранятся у исполнителей.

8.2. Специалист отдел делопроизводства управления делами администрации округа, ответственный за работу с обращениями в администрации округа (в отраслевом  органе – специалист, ответственный за делопроизводство либо специалист, назначенный распорядительным актом руководителя данного органа), на этапе снятия с контроля  проверяет материалы дела по обращению, правильность внесения информации в базу данных СЭД. 

Специалист информирует начальника отдела делопроизводства управления делами администрации округа, если при проверке выявлены недостатки, неполнота подготовленного ответа либо его несоответствие поставленным в обращении вопросам. Данная информация немедленно доводиться до сведения управляющего делами администрации Добрянского городского округа.

8.3. Обращения, ответы и копии ответов на них, документы, связанные с их рассмотрением, формируются в дела в соответствии с утвержденной номенклатурой дел.

В случае рассмотрения повторного обращения или появления дополнительных документов они приобщаются к делу.

Документы группируются в дела за календарный год в хронологическом порядке, ответ помещается за обращением.

По истечении сроков хранения в ведомственном архиве администрации округа обращения и материалы по их рассмотрению в соответствии с заключением экспертной комиссии уничтожаются в установленном порядке.

8.4. Статистические полугодовые и годовые отчеты, аналитические обзоры по работе с обращениями граждан в администрации округа формируются в дела постоянного хранения и передаются на хранение в установленном порядке.

IX. Анализ работы с обращениями
9.1. Аналитическая работа по обращениям ведется отделом делопроизводства управления делами администрации округа или уполномоченным на то лицом в отраслевом органе администрации округа.

9.2. Ежемесячный обзор обращений размещается на официальном сайте администрации Добрянского городского округа не позднее 10 числа, следующего за отчётным согласно форме в приложении 3 к Порядку.

9.3. Анализ поступивших в администрацию округ обращений (характер обращений, статистические данные, динамика показателей) проводится ежеквартально, ежегодно с использованием возможностей СЭД.

X. Ответственность за нарушение Порядка
10.1. Должностные лица несут персональную ответственность за правильность определения исполнителя по рассмотрению обращения, наличие оснований для принятия решения об оставлении обращения без ответа или прекращении переписки, объективность и всесторонность рассмотрения обращения, нарушение сроков и порядка рассмотрения обращения, своевременность продления сроков рассмотрения обращения, содержание подготовленного ответа, принятие заведомо необоснованного, незаконного решения, преследование заявителя за критику, представление недостоверной информации, разглашение сведений о частной жизни заявителя (без его согласия).
10.2. Специалист отдела делопроизводства управления делами администрации округа, ответственный за организацию работы с обращениями, (в отраслевом органе – специалист, ответственный за делопроизводство либо специалист, назначенный распорядительным актом руководителя данного органа) несет  персональную ответственность за своевременную регистрацию обращений. 

10.3. Ответственность за несвоевременность подготовки ответа на обращение или оформление его с ненадлежащим качеством возлагается на исполнителя.

10.4. Ответственность за организацию работы с обращениями в отраслевых органах администрации округа несут руководители данных органов.

10.5. Исполнители, осуществляющие работу с обращениями, несут персональную ответственность за выполнение требований, установленных настоящим Порядком и  Федеральным законом N 59-ФЗ.

Приложение  1

к постановлению  администрации

Добрянского городского округа
от 20.04.2020 № 642 

	Карточка личного приема  №______
	

	


	Дата приема
	“
	
	”
	
	20
	
	г. в
	
	час.
	
	мин.


Ф.И.О. заявителя, место жительства 

___________________________________________________________________________________________________________________________________​_____
Суть обращения:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Согласие заявителя на аудиозапись личного приема_________________ (подпись)
Аудиозапись не велась 
Результат рассмотрения:_____________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Срок исполнения: 

Заявитель удовлетворен (не удовлетворен) устным ответом на поставленный в ходе личного приема вопрос (вопросы), письменный ответ не требуется (требуется)______________________ (подпись заявителя)
Подпись должностного лица, осуществившего прием:

	
	
	

	
	
	(расшифровка подписи)


Отметка о снятии с контроля:
Приложение  2

к постановлению  администрации

Добрянского городского округа
от 20.04.2020 № 642
ОБРАЩЕНИЕ, 

поступившее во время  проведения прямой телефонной линии 

в администрации округа
	Дата, время:
	“
	
	”
	
	20
	
	г. в
	
	час.
	
	мин.


Должностное лицо, осуществляющее  проведение прямой телефонной линии_______________________________________________________________
____________________________________________________________________
Ф.И.О. заявителя, почтовый адрес или адрес электронной почты, который сообщил заявитель____________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________
Контактный телефон:_________________________________________________
                                                     (либо делается запись о том, что заявитель номер телефона не сообщил)

Суть обращения:____________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Результат рассмотрения:_______________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Срок исполнения:_________________________________________

(при необходимости)

Подпись должностного лица ___________________________________________
	
	
	(расшифровка подписи)


Отметка о снятии с контроля:________________________

Приложение  3

к постановлению  администрации

Добрянского городского округа
от 20.04.2020 № 642
ОТЧЕТ
о работе с обращениями, подлежащими исполнению

в _________ 20____ года
                                                                                (месяц)
	
	Письменные обращения


	Устные обращения



	
	Кол-во
	%
	Кол-во
	%

	Поступило всего обращений
	
	
	
	

	 из них по вопросам:
	
	
	
	

	жилья
	
	
	
	

	коммунального хозяйства
	
	
	
	

	строительства и ремонта дорог
	
	
	
	

	транспорта
	
	
	
	

	социального обеспечения
	
	
	
	

	оказания материальной помощи
	
	
	
	

	здравоохранения
	
	
	
	

	образования
	
	
	
	

	труда и заработной платы
	
	
	
	

	связи
	
	
	
	

	сельского хозяйства
	
	
	
	

	земельные вопросы
	
	
	
	

	вопросы градостроительства и архитектуры
	
	
	
	

	обеспечения законности и охраны пра​вопорядка
	
	
	
	

	вопросы муниципальной собственности
	
	
	
	

	культуры
	
	
	
	

	награждения
	
	
	
	

	охраны окружающей среды
	
	
	
	

	торговли
	
	
	
	

	компенсация реабилитированным
	
	
	
	

	разные
	
	
	
	

	

	Результат рассмотрения:

	Удовлетворено
	
	
	
	

	Разъяснено
	
	
	
	

	Отказано
	
	
	
	

	Переадресовано по компетенции
	
	
	
	

	Находится на рассмотрении
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