                                      Приложение

                                                  к постановлению администрации

 Туркменского муниципального района

                                                                  24 декабря 2014 года № 736
ПОЛОЖЕНИЕ 

о работе с обращениями граждан в администрации 
Туркменского муниципального района.

Общие положения.

Положение разработано в целях повышения качества работы отрас​левых (функ​циональ​ных) орга​нов, струк​турных подразделе​ний админи​страции Турк​менского муни​ципаль​ного района (далее – администрация ТМР) с письменными и устными обращениями граждан, а также организации личного приема граждан должностными лицами администрации ТМР.
 Работу с обращениями граждан в администрации ТМР  организует отдел по организационным и общим вопросам администрации Туркменского муниципального района (далее - отдел), в соответствии с Положением об отделе по организационным и общим вопросам администрации ТМР. Сотрудники отдела исполняют функции, связанные с централизованным учетом, организацией рассмотрения письменных и устных обращений граждан, поступающих на имя главы администрации ТМР и его заместителей. 


Основные понятия, используемые в Положении:

Обращение - изложенное в письменной, устной форме или в форме электронного документа предложение, заявление, жалоба, в том числе коллективные, гражданина, должностного или иного лица.


Предложение - обращение гражданина, направленное на улучшение деятельности  органов местного самоуправления, субъектов хозяйствования, финансовых структур, общественных организаций, на совершенствование правовой основы государственной и общественной жизни, решение вопросов экономической, политической, социальной, культурной и других сфер жизни и деятельности государства, края, района.


Заявление - обращение о содействии в  реализации прав и законных интересов граждан, закрепленных Конституцией Российской Федерации, Уставом и Законами Ставропольского края, Уставом Туркменского муниципального района.

Жалоба - обращение о нарушенных действием (бездействием), решениями юридических и физических лиц (должностными лицами, государственными служащими) прав и законных интересов граждан.


Коллективное обращение - обращение двух и более граждан, а также обращение, принятое на митинге или собрании и подписанное их организаторами.

Дубликат обращения - обращение гражданина, являющееся копией предыдущего обращения, либо экземпляр обращения по одному и тому же вопросу и в интересах одного и того же лица.

Должностными лицами являются лица, постоянно, временно или в соответствии со специальными полномочиями осуществляющие функции представителя власти, либо выполняющие организационно - распорядитель-ные, административно-хозяйственные функции не только в государственных органах и органах местного самоуправления, но и в общественных организациях, общественных объединениях и их структурных подразделениях.

Работа с обращениями граждан осуществляется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, действующим законодательством, Уставом Туркменского муниципального района, Регламентом работы администрации ТМР, Инструкцией по делопроизводству в администрации ТМР и настоящим Положением.

Прием и регистрация поступающей корреспонденции.
Все поступающие в администрацию  письменные обращения граждан, документы и материалы, связанные с их рассмотрением, принимаются и учитываются непосредственно в отделе. Прием и регистрацию письменных обращений граждан осуществляется ответственный за эту работу сотрудник отдела.
Почтовый адрес для направления письменных обращений граждан в администрацию ТМР:

ул. Советская, 122, с. Летняя Ставка, Туркменский район, Ставропольский край. 

Адрес электронной почты: admturk@bk.ru, раздел «Общественная приемная». 
Прием письменных обращений граждан осуществляется следующими способами: 

-через почтовую связь;

-нарочными, курьерами;

-непосредственно от гражданина или его законного представителя;

-с использованием факсимильной связи или электронной почты.

Регистрация обращений граждан производится с помощью автоматизированной информационной системы «Дело» в электронных регистрационно –контрольных карточках, в которых: 

-присваивается регистрационный номер, фиксируется дата его регистрации;

- указываются дата поступления обращения, фамилия и инициалы заявителя и его адрес, если обращение подписано двумя и более авторами, то регистрируется первый заявитель или заявитель в адрес которого просят направить ответ, и делается отметка, что обращение коллективное;

-указывается социальная группа и льготная категория автора обращения;

- после прочтения указываются в краткой форме поставленные заявителем вопросы.
Поступившие обращения граждан, служебные письма, касающиеся решения вопроса конкретного лица, регистрируются в отделе  путем проставления штампа регистрации.

Если поступило несколько писем одного и того же автора, одного содержания, то об этом делается отметка в  регистрационно –контрольной карточке, (в количестве - 2, 3 и т.д.). Если автор прислал несколько писем, но по разным вопросам, то на каждое письмо заводится отдельная  карточка, и готовятся все сопроводительные документы. 

Письма граждан, поступившие из вышестоящих организаций, с сопроводительными карточками этих организаций регистрируются так же, как письма граждан, адресованные непосредственно главе администрации ТМР. Кроме того, специалистом отдела  вносятся следующие сведения: откуда пришло обращение, номер, присвоенный обращению в федеральных или краевых органах власти и дата.

Все вышеуказанные данные заносятся также в журнал регистрации обращений граждан. 
Направление обращений граждан на рассмотрение 

заинтересованным лицам.
 Зарегистрированные обращения направляются главе администрации ТМР для принятия решения и назначения ответственных за подготовку ответа заявителю путем наложения поручения или резолюции. При первичном поступлении вносится также отметка о контроле, проставляется на обращении штамп «контроль», если соответствующая пометка имеется в тексте резолюции. Текст поручения, резолюции и взятие на контроль также заносятся в регистрационную карточку. 
При наличии нескольких исполнителей, ответственным за подготовку ответа на обращение считается исполнитель, названный в резолюции первым. Соисполнители несут солидарную ответственность за качественную и своевременную подготовку ответа на обращение. Ответы на обращения подписываются главой администрации ТМР или его заместителями, в чьей компетенции находится рассмотрение поставленных в обращении вопросов.

Если решение поставленных в обращении вопросов относится к компетенции не только администрации района или её должностных лиц, но и иных должностных  лиц, органов местного самоуправления поселений, государственных органов, копия обращения в течение пяти дней со дня регистрации направляется в соответствующие вышеуказанные органы. Сопроводительное письмо о направлении обращения по подведомственности в другую организацию или орган может содержать просьбу о направлении в администрацию ТМР копии ответа. Авторы  извещаются о том, куда направлены для рассмотрения их обращения.
По поручению главы администрации ТМР специалист отдела  направляет копии писем с заявлением в соответствующие исполнительные органы и организации, а также уведомления или ответы заявителям, готовит  аналитические записки и информации.


Обращения с неразличимым текстом или такие, в которых отсутствуют сведения, достаточные для их разрешения, в 5-дневный срок возвращаются заявителям с предложением восполнить недостающие данные, а также с разъяснением, куда им для этого следует обратиться, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.


Письма, по содержанию лишенные смысла, если они не имеют личных просьб, некорректные по тону, не рассматриваются.  На письме (правом нижнем углу первого листа) делается запись "в дело".      

 Письменные обращения граждан, в которых нет подписи, фамилия не указана или написана неразборчиво, которые не содержат данных о месте жительства заявителя либо о его работе или учебе, признаются анонимными. Анонимные письма рассмотрению не подлежат.


Обращения одного и того же автора по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения, считаются первичными. Не считаются повторными письма одного и того же автора, но по разным вопросам, а также многократные по одному и тому же вопросу, по которому автору давались исчерпывающие ответы соответствующими компетентными органами.


Обращения граждан, в которых сообщается о конкретных нарушениях их законных прав и охраняемых законом интересов, берутся на контроль. Кроме того, при решении вопроса о взятии обращения на контроль преследуются следующие цели:

- устранение недостатков в работе органов местного самоуправления;

- получение материалов для обзора почты, составление аналитических записок и информаций;

- выявление принимавшихся ранее мер по обращениям граждан или получение справки по вопросу, с которым автор обращался неоднократно.

Срок исполнения письма определяется в соответствии с действующим законодательством (30 дней со дня поступления в организацию или подразделение на рассмотрение). Принятые в отдельных случаях решения по мотивированным просьбам от исполнителей о продлении срока рассмотрения обращения заявителя должны быть подписаны должностным лицом (автором резолюции), рассмотревшим обращение первоначально. О продлении срока рассмотрения обращения исполнитель информирует заявителя. Отдел берет на дополнительный контроль выполнение такого обращения.

Прекращение переписки с заявителем возможно в случаях, если повторное обращение не содержит новых доводов и данных о нарушениях прав и охраняемых законом интересов заявителей, а изложенное ранее полно и объективно проверялось и ответ дан в порядке, установленном настоящим Положением.
Запрещается направлять жалобу на рассмотрение должностному лицу, решение или действие (бездействие) которого обжалуется.

Обращения, связанные с предоставлением гражданам муниципальных услуг, рассматриваются в порядке, предусмотренном соответствующим административным регламентом предоставления муниципальных услуг.

Действующие в администрации района ТМР административные регламенты предоставления муниципальных услуг размещены на сайте администрации района ТМР в разделе «Муниципальные услуги. Административные регламенты».

Отправка корреспонденции.
Отправку исходящей корреспонденции по обращениям граждан специалист отдела осуществляет следующим образом:

- на ответе (письме) ставится регистрационный номер (номер входящего документа является и исходящим), дата отправки;

-если гражданину или в организацию требуется возвратить приложенные документы, на письме делается отметка о количестве листов приложения;

- письма конвертируются и отправляются.

Копия ответа на обращение заявителя подкрепляется к документам, в регистрационно-контрольной карточке в графе "ход исполнения" проставляется дата исполнения, кому дан ответ, результат рассмотрения (удовлетворено, разъяснено, переслано, взято на дополнительный контроль, в дело). 
На каждого заявителя заводится отдельное дело. Исполненные жалобы и заявления граждан хранятся в течение 5 лет.
Ответ на обращение, поступившее в администрацию ТМР в форме электронного документа, может быть отправлен на указанный почтовый адрес или на адрес электронной почты заявителя.
Организация работы по приему граждан.
График личного приема граждан главой администрации ТМР и его заместителями по направлениям деятельности  утверждается главой администрации ТМР и вывешивается для ознакомления.        

Управления и отделы администрации Туркменского муниципального района организуют прием граждан самостоятельно. 
Первичные обращения граждан, как правило, рассматриваются в соответствующих подразделениях администрации Туркменского муниципального района, исходя из их компетенции.

Повторные обращения граждан, отнесенные к компетенции управлений, отделов  администрации ТМР и не решенные в данных структурах, рассматриваются на приеме у заместителей главы администрации ТМР  по направлениям деятельности.

На приеме у главы администрации ТМР рассматриваются обращения граждан, не решенные заместителями главы, руководителями структурных подразделений администрации. 
Ограничивается запись на прием граждан по вопросам:

- не относящимся к компетенции органов местного самоуправления;

- не основанным на действующем законодательстве;

- изложенным в письменных обращениях граждан, по которым уже даны соответствующие поручения;

- рассмотренным ранее и изложенным в официальных ответах за подписью главы администрации ТМР, по которым уже давались дополнительные разъяснения.

В случаях, если гражданин не решил свой вопрос в управлениях, отделах  администрации ТМР, но считает необходимым, чтобы глава администрации ТМР лично ознакомился с его проблемой, он оставляет в отделе письменное заявление, которое передается на рассмотрение главе администрации ТМР.

Запись граждан на прием к главе администрации ТМР осуществляется специалистом 1-й категории отдела. На каждого посетителя заводится карточка личного приема граждан.

Если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина, а обращение считается рассмотренным. В остальных случаях на устное обращение, изложенное на личном приеме, дается письменный ответ.
После проведения приема производится постановка на контроль поручений руководства администрации  ТМР в соответствии с порядком, установленным для работы с письменными обращениями граждан.
Организация контроля за рассмотрением обращений граждан.
         Срок исполнения обращения, если он не определен в поручении, устанавливается в соответствии с действующим законодательством - один месяц. Критические замечания и предложения, содержащиеся в выступлениях средств массовой информации, рассматриваются в срок до 1 месяца. Поручения, содержащиеся в тексте указание "срочно", исполняются в срок, указанный автором резолюции. В 10-дневный срок исполняются поручения, содержащие в тексте указание "оперативно", обращения, поступающие на "Телефон доверия главы администрации Туркменского муниципального района", рассматриваются в 30-дневный срок. 

Срок исполнения документа исчисляется с даты их регистрации  в администрации ТМР.

При необходимости продления срока выполнения поручения должностное лицо, которому дано поручение, за 2 дня до истечения срока представляет на имя главы администрации ТМР (автора резолюции) письмо с просьбой о продлении срока исполнения. В письме должны быть указаны аргументированные причины внесенного предложения, а также конкретные меры, принимаемые должностным лицом для выполнения поручения.

Итоговые письма о проделанной работе (ответы) представляются в отдел  за 2 дня до истечения установленного срока исполнения обращения.

Письма, не отвечающие установленным требованиям, отдел  возвращает исполнителям поручений для доработки и повторного представления.
Решение о снятии с контроля принимает руководитель, дающий поручение.

Применяется система упреждающего контроля, т.е. за неделю до срока исполнения документа исполнителю направляются письменное или устное напоминание об истечении срока рассмотрения обращений.
Анализ и обобщение вопросов, поднимаемых

в обращениях граждан

Для обеспечения мер по удовлетворению обращений граждан специалисты отдела проводят ежеквартальный и ежегодный анализ характера устных и письменных обращений граждан, категорий граждан, обратившихся в администрацию ТМР, результатов личного приема граждан, готовят подборку документов для анализа тематической направленности всех письменных и устных обращений в целом, поступивших в администрацию муниципального района.
Для ведения системной работы специалисты отдела накапливают и систематизируют  материалы по обращениям, ведут накопление  архива, несут ответственность за соблюдение сроков подготовки и объективность ответов и информаций,  их рассылку.

Ответственность.
         Лица, виновные в нарушении прав граждан на обращение в администрацию ТМР, несут ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации.
Заместитель главы администрации 

Туркменского муниципального района                                            С.А.Тур      

