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АДМИНИСТРАЦИЯ 

МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

ЧУКОТСКИЙ МУНИЦИПАЛЬНЫЙ РАЙОН

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
от 07.04.2017 г. № 113
с. Лаврентия

	О внесении изменений в постановление Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район от 24.05.2007 г. № 130


В целях упорядочения организации работы с обращениями граждан в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район, Администрация муниципального образования Чукотский муниципальный район
ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Внести в постановление Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район от 24.05.2007 г. № 130 «Об утверждении Инструкции о ведении делопроизводства по обращениям граждан в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район» следующие изменения:
изложить Инструкцию о ведении делопроизводства по обращениям граждан в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район в новой редакции (приложение к настоящему постановлению).
2. Начальнику отдела делопроизводства и информационного обеспечения (Шостак Д.М.) обеспечить размещение настоящего постановления на официальном сайте Чукотского муниципального района.

3. Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на первого заместителя главы Администрации, начальника Управления по организационно-правовым вопросам В.Г. Фирстова.
4. Настоящее постановление вступает в силу с момента официального опубликования.
Глава Администрации







  Л.П. Юрочко
Приложение
к постановлению Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район

от 07.04.2017 г. № 113
«УТВЕРЖДЕНА

постановлением Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район от 24.05.2007 № 130

ИНСТРУКЦИЯ 

о ведении делопроизводства по обращениям граждан в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район

1. ОБЩИЕ  ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Настоящая Инструкция устанавливает единые правила и порядок работы с письменными и устными обращениями граждан, определяет последовательность работы с обращениями граждан, а также правила ведения делопроизводства по ним в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район (далее –  Администрация).

Делопроизводство по обращениям граждан является составной частью системы делопроизводства в Администрации, но имеет свою специфику, которая отражена в настоящей Инструкции.

1.2. Обеспечение регистрации, учета, и анализа устных обращений граждан, а также организация приема граждан по личным вопросам главой муниципального образования Чукотский муниципальный район (далее – глава района), первым заместителем главы Администрации, заместителями главы Администрации осуществляется помощником главы Администрации (далее – помощник главы).

Обеспечение регистрации, учета, своевременного рассмотрения и анализа письменных обращений граждан, а также регистрация и отправка письменного ответа заявителю осуществляется ведущим документоведом отдела делопроизводства и информационного обеспечения (далее – ведущий документовед).

1.3. Работа с предложениями, заявлениями и жалобами граждан производится в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», федеральным законодательством и законодательством Чукотского автономного округа, Уставом муниципального образования Чукотский муниципальный район, постановлением Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район от 11.02.2011 г. № 21 «Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение предложений, обращений, заявлений, жалоб граждан»», Положением об отделе делопроизводства Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район, а также настоящей Инструкцией.

1.4. Настоящая Инструкция утверждается постановлением Администрации. Внесение изменений в  Инструкцию осуществляется на основании постановления Администрации.

1.5. Соблюдение установленных настоящей Инструкцией правил обязательно для сотрудников Администрации, занимающихся работой с обращениями граждан.

1.6. Все сотрудники Администрации, работающие с обращениями граждан, несут ответственность за сохранность находящихся у них документов и писем. Сведения, содержащиеся в обращениях граждан, могут использоваться только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лица, работающего с обращением.

2. ПРИЕМ, РЕГИСТРАЦИЯ И УЧЕТ ПИСЬМЕННЫХ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

2.1. Прием, регистрация и учет письменных (в том числе телеграмм, факсов, документов полученных по электронной почте) обращений граждан в адрес главы района, Администрации, а также письма, направленные федеральными органами государственной власти, органами государственной власти Чукотского автономного округа, органами местного самоуправления, средствами массовой информации, связанные с обращениями граждан осуществляется ведущим документоведом.

2.2. Все поступающие документы регистрируются ведущим документоведом в специальном журнале регистрации поступающих заявлений, обращений, жалоб граждан по форме, установленной согласно приложению № 1 к настоящей Инструкции. 

2.3. Служебные письма, т.е. документы на официальном бланке или имеющие штамп организации и подписанные одним из его руководителей, а также письма, поступающие из федеральных органов государственной власти, органов государственной власти Чукотского автономного округа, органов местного самоуправления, без приложенных к ним обращений граждан регистрируются ведущим документоведом в журнале регистрации поступающих документов.

2.4. При приеме письменных обращений непосредственно от граждан, по просьбе заявителя может быть сделана отметка о регистрации обращения на его копии, либо выдана копия обращения со штампом регистрации. Плата за выдачу такой копии обращения не взимается.
2.5. Все принятые обращения и связанные с ними документы передаются непосредственно руководителю.

2.6. Конверты от писем граждан сохраняются и помещаются в дело.

2.7. На обращении в правом нижнем углу первой страницы проставляется штамп с указанием реквизитов: даты регистрации и регистрационного номера. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем прочтение обращения. 

Регистрационный номер состоит из начальной буквы фамилии заявителя и порядкового номера поступившего обращения с начала года (например, И-4, М-50). Входящий регистрационный номер может быть дополнен другими обозначениями, обеспечивающими систематизацию, поиск, анализ и сохранность обращений граждан.

2.8. Если от одного автора поступает несколько писем, в том числе из разных  инстанций, то это отражается в регистрационном номере (например, С-57/1; С-57/2).

2.9. Если письмо подписано двумя и более заявителями, то такое обращение считается коллективным.

Регистрационный номер коллективного обращения состоит из букв «Кол» и порядкового номера поступившего обращения.

В ответе на коллективное обращение указываются фамилия, имя и отчество первого заявителя, либо заявителя, которому в обращении предлагается направить ответ.

2.10. Обращения граждан, поступившие по сети Интернет в форме электронного документа, рассматриваются как обычное письменное обращение. Ответ на такое обращение направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.
2.11. Из письма изымаются поступившие деньги, паспорта, ценные бумаги, иные подлинные документы (при необходимости с них снимаются копии) и возвращаются заявителю. Деньги возвращаются почтовым переводом, при этом почтовые расходы относятся на счет заявителя. В случае если заявитель прислал конверт с наклеенными на него знаками почтовой оплаты и надписанным адресом, этот конверт может быть использован для отправления ответа.

2.12. На каждое обращение заводится дело. 

2.13. При устном обращении граждан по телефону с вопросами, ответ на которые носит справочный характер, ведущий документовед вправе оказать им необходимую консультативную помощь.

2.14. Требования к письменному обращению граждан, устанавливаются Федеральным законом от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

2.15. Основными условиями получения гражданином ответа на своё письменное обращение являются:


- точность адреса, фамилии, имени, отчества, указанных заявителем в обращении, и их читаемость;


-суть обращения, изложенная в тексте, поддается логическому осмыслению;


-отсутствие причин для прекращения переписки с гражданином.

2.16. В целях подготовки письменного обращения, гражданин вправе воспользоваться образцом (схемой) письменного обращения, указанным в Приложении № 4 к настоящей Инструкции.
3. РАССМОТРЕНИЕ ОБРАЩЕНИЙ

3.1. Копии обращений направляются на рассмотрение в соответствующие структурные подразделения Администрации или в те органы и тем должностным лицам, в чью компетенцию входит решение поставленных заявителем вопросов.

3.2. При наличии в обращении вопросов, требующих решения главы района, первого заместителя главы Администрации или заместителей главы Администрации, письма направляются в почту главы района, первого заместителя главы Администрации или заместителей главы Администрации для наложения резолюции через отдел делопроизводства и информационного обеспечения.

3.3. Переадресовка обращений граждан из одного структурного подразделения Администрации в другое осуществляется через отдел делопроизводства и информационного обеспечения.

3.4. Рассмотрение и разрешение обращений граждан является служебной обязанностью руководителей или по их письменному поручению – иных служащих.

3.5. Должностное лицо, которому поручено рассмотрение обращения, вправе пригласить заявителя для личной беседы, запросить в установленном порядке дополнительные материалы и объяснения у заявителя и иных юридических и физических лиц, органов местного самоуправления и исполнительных органов государственной власти.

3.6. При проверке письменных обращений с выездом на место результаты оформляются справкой.

3.7. Ответ должен быть своевременным, конкретным, ясным по содержанию, основанным на действующем законодательстве и охватывать все вопросы, поставленные в письменном обращении.

3.8. Письменное обращение считается разрешенным, если рассмотрены все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры и заявителю дан исчерпывающий и обоснованный письменный ответ.

3.9. В ответе на обращение в левом нижнем углу бланка письма указывается фамилия и инициалы исполнителя, номер его телефона.
При подготовке ответов на поступившие обращения граждан исполнителю необходимо предусматривать в каждом ответе разъяснение гражданам права обжалования принятого по результатам рассмотрения обращения решения в порядке пункта 4 статьи 5 Федерального закона от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».
3.10. Полученные от заявителя подлинные документы возвращаются ему заказным письмом вместе с ответом при наличии соответствующего требования от заявителя. При этом в ответе должны быть перечислены их наименования и указано общее количество листов приложения.

3.11. Ответы заявителям и в федеральные органы государственной власти, органы государственной власти Чукотского автономного округа, органы местного самоуправления печатаются на бланках установленной формы, в соответствии с «Инструкцией по делопроизводству в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район», утвержденной распоряжением Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район от 6 июня 2013г. №343-рг.
3.12. Ответы на обращения граждан подписывают руководители и должностные лица в пределах своей компетенции. Ответы в федеральные органы государственной власти, органы государственной власти Чукотского автономного округа, органы местного самоуправления об исполнении поручений о рассмотрении обращений граждан подписывают глава района, первый заместитель главы Администрации и заместители главы Администрации. 

3.13. В ответе в федеральные органы государственной власти, органы государственной власти Чукотского автономного округа, органы местного самоуправления должно быть четко указано о том, что заявитель в той или иной форме проинформирован о результатах рассмотрения его обращения. 

3.14. Оформленный надлежащим образом ответ на письменное обращение вместе с имеющейся перепиской передается в отдел делопроизводства и информационного обеспечения для дальнейшего оформления учетной документации. 

3.15. Регистрация исходящей корреспонденции осуществляется отделом делопроизводства и информационного обеспечения. В ответе заявителю указывается регистрационный номер обращения, присвоенный при его поступлении, исходящий номер и указывается дата отправки ответа.

3.16. Отправка исходящей корреспонденции по обращениям граждан (конвертование, написание адреса, отправка через почтовое отделение, отправка телеграмм, факсов, электронной почты) осуществляется ведущим документоведом.

3.17. В случае рассмотрения обращения и направления ответа заявителю учреждениями, организациями в порядке выполнения поручения, соответствующая копия ответа должна быть направлена в отдел делопроизводства и информационного обеспечения Администрации для оформления дела.

3.18. Формирование и хранение дел у исполнителей запрещается.

4. СРОКИ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ И КОНТРОЛЬ ЗА ИХ ИСПОЛНЕНИЕМ
4.1. Срок рассмотрения обращения исчисляется в календарных днях со дня его регистрации и не может составлять более 30 дней, за исключением случаев, установленных федеральным законом.

4.2. По обращениям граждан, поступившим в Администрацию с поручением из федеральных органов государственной власти, органов государственной власти Чукотского автономного округа, органов местного самоуправления, средств массовой информации с указанием конкретного срока исполнения, при направлении обращений в соответствующий орган или должностному лицу в сопроводительном письме указывается тот же срок исполнения. Этот порядок сохраняется и при установлении срока исполнения главой района, первым заместителем главы Администрации или заместителями главы Администрации.

4.3. Если срок исполнения документа не указан, то он определяется ведущим документоведом от даты регистрации обращения в отделе делопроизводства и информационного обеспечения.

4.4. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, проведения специальной проверки, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения обращений граждан могут быть продлены в соответствии с федеральным законодательством не более чем на 30 дней с уведомлением об этом заявителя, в порядке, установленном административным регламентом предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение предложений, обращений, заявлений, жалоб граждан», утвержденного постановлением Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район от 11 февраля 2011 г. № 21.
4.5. В целях сокращения сроков разрешения обращений в необходимых случаях могут быть использованы факсимильная связь (факс) и электронная почта.

4.6. Ведущий документовед в пределах своей компетенции осуществляет контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений граждан, анализирует содержание поступающих ответов. 

4.7. За 3 календарных дня до истечения сроков исполнения поручений ведущий документовед устно (по телефону) предупреждает об этом исполнителей - должностных лиц, руководителей структурных подразделений. За 1 день до истечения сроков исполнения поручений ведущий документовед направляет заместителю начальника Управления по организационно-правовым вопросам сведения об отсутствии письменного ответа на обращение заявителя.

5. ОРГАНИЗАЦИЯ ЛИЧНОГО ПРИЕМА 

5.1. Прием граждан по личным вопросам главой района, первым заместителем главы Администрации, заместителями главы Администрации ведется по графикам, утвержденным главой района (главой Администрации). Графики приема размещаются на дверях приемной и в холе первого этажа здания Администрации, а также на официальном сайте Чукотского муниципального района.

Организацию приема граждан по личным вопросам главой района, первым заместителем главы Администрации, заместителями главы Администрации осуществляет помощник главы в соответствии с настоящей инструкцией.

5.2. Устные обращения, поступающие непосредственно на личном приеме главы района, первого заместителя главы Администрации и заместителей главы Администрации регистрируются в регистрационную карточку обращения по форме, установленной согласно приложению № 2 к настоящей Инструкции.

5.3. Сведения о количестве принятых граждан главой района, главой Администрации, первым заместителем главы Администрации и заместителями главы Администрации хранятся у помощника главы и раз в квартал предоставляются ведущему документоведу для подготовки аналитической справки.

5.4. Если на личном приеме гражданину не было дано исчерпывающего ответа (из-за необходимости дополнительного изучения вопроса), то ему может быть предложено оформить свои вопросы (просьбы) в письменном виде и сдать свое обращение в отдел делопроизводства и информационного обеспечения для рассмотрения в соответствии с настоящей Инструкцией.
5.5. Прием граждан в структурных подразделениях Администрации осуществляется в соответствии с графиком работы Администрации. Запись на прием, организация приема граждан и контроль за выполнением соответствующих поручений по приему граждан обеспечивается непосредственно должностными  лицами, ведущими прием граждан.

6. ВЕДЕНИЕ АРХИВА И АНАЛИТИЧЕСКАЯ  РАБОТА

6.1. Законченные производством обращения хранятся в отделе делопроизводства и информационного обеспечения в течение 5 лет. По истечении срока хранения дела комиссионно уничтожаются.

6.2. Ведущий документовед ведет анализ и учет обращений граждан по тематике вопросов и готовит для доклада руководству Администрации сводную аналитическую справку, отражающую состояние дел по работе с обращениями граждан, а также наиболее характерные вопросы, содержащиеся в обращениях граждан (приложение № 3 к настоящей Инструкции). Аналитическая справка готовится по данным за прошедший квартал до 26 числа месяца, следующего за отчетным периодом. Годовая аналитическая справка включается в годовой отчет органов местного самоуправления Чукотского муниципального района и размещается на официальном сайте Чукотского муниципального района.
6.3. Отдел делопроизводства и информационного обеспечения может разрабатывать, исходя из своей специфики, не противоречащие настоящей Инструкции методические материалы, конкретизирующие отдельные вопросы организации делопроизводства по обращениям граждан.

Приложение № 1

к инструкции о ведении делопроизводства по обращениям граждан в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район 

ЖУРНАЛ

регистрации поступающих заявлений, обращений, жалоб граждан
Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район






Начат _______________год







Окончен_____________год







Хранить_____________лет

	вх. № и дата пост. заявления


	Заявитель (Ф.И.О.), адрес
	Краткое содержание обращения, заявления 
	Резолюция руководителя
	Отметка об исполнении
	№ дела

	
	
	
	
	
	


Приложение № 2

к инструкции о ведении делопроизводства по обращениям граждан в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район 

КАРТОЧКА

учета приема граждан
___________________________________________________________
должность лица, осуществляющего прием
№________                                                   «____»_________20____г.

Фамилия, имя, отчество заявителя_______________________________________

Место работы, занимаемая должность____________________________________

Адрес_______________________________________________________________

Краткое содержание заявления__________________________________________

Фамилия ведущего прием______________________________________________

Кому и что поручено, дата______________________________________________

Результат рассмотрения заявления_______________________________________

Когда и кем дан ответ__________________________________________________

Приложение № 3

к инструкции о ведении делопроизводства по обращениям граждан в Администрации муниципального образования  Чукотский муниципальный район 

Аналитическая справка

о количестве и содержании вопросов в обращениях граждан, поступивших в Администрацию муниципального образования Чукотский муниципальный район 

за _______________________ 20___ год
                                                                        
 (период)

	№ п/п
	Характер поступивших обращений граждан
	Количество устных обращений
	Количество письменных обращений

	1
	Вопросы предоставления жилья в ЦРС или жилищных субсидий
	 
	 

	2
	Вопросы бронирования жилья в ЦРС и выплаты компенсации за сдаваемое жилье
	 
	 

	3
	Выплаты в связи с выездом в ЦРС
	 
	 

	4
	Вопросы жилья и улучшения жилищных условий в ЧАО
	 
	 

	5
	Вопросы труда и зарплаты
	 
	 

	6
	Вопросы социального обеспечения и социальной защиты
	 
	 

	7
	Вопросы материальной помощи
	 
	 

	8
	Вопросы образования и науки
	 
	 

	9
	Вопросы культуры, искусства, спорта
	 
	 

	10
	Вопросы здравоохранения
	 
	 

	11
	Вопросы агропромышленного комплекса
	 
	 

	12
	Вопросы торговли, продовольствия
	 
	 

	13
	Вопросы коммунального хозяйства и бытового обслуживания
	 
	 

	14
	Вопросы транспорта, связи
	 
	 

	15
	Вопросы выплаты пособия по потере трудоспособности
	 
	 

	16
	Вопросы судебной системы и правоохранительных органов
	 
	 

	17
	Вопросы государства и политики
	 
	 

	18
	Трудоустройство на Чукотке
	 
	 

	19
	Другие вопросы
	 
	 

	 
	ИТОГО
	
	

	 
	ВСЕГО
	


Приложение № 4

к инструкции о ведении делопроизводства по обращениям граждан в Администрации муниципального образования Чукотский муниципальный район

Примерный образец обращения (заявления)

________________________________________
наименование отраслевого подразделения Администрации МО Чукотский муниципальный район либо фамилия, инициалы соответствующего должностного лица

________________________________________
фамилия, имя (при наличии), отчество (при наличии) заявителя 

________________________________________
почтовый адрес заявителя

________________________________________
телефон заявителя, адрес электронной почты (при наличии)

________________________________________
иная контактная информация о заявителе (номер факса, ICQ, Skype, наличие почетных званий, инвалидности и т.п.) – вносится по желанию заявителя

ЗАЯВЛЕНИЕ (ЖАЛОБА, ПРЕДЛОЖЕНИЕ)

___________________________________________________________________

излагается суть обращения (заявления)

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Приложение:

(указывается при наличии дополнительных документов, их копий, прилагаемых к обращению (заявлению, жалобе, предложению)
__________________________



____________________



Дата                                                                  Личная подпись

»
