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АДМИНИСТРАЦИЯ  НИКОЛЬСКОГО 
МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

РАСПОРЯЖЕНИЕ
	27.02.2020 года
	
	                                № 87-р                                  


г. Никольск
В целях всестороннего, полного и своевременного рассмотрения обращений граждан, а также соблюдения  требований, установленных Федеральным законом от 2 мая 2006 года №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»
1. Утвердить Инструкцию по работе с обращениями граждан в администрации Никольского муниципального района (далее – Инструкция) (приложение).

2. Управлению делами администрации Никольского муниципального района:

довести Инструкцию до сведения лиц, осуществляющих работу по рассмотрению обращений граждан в администрации Никольского муниципального района, под роспись;
разместить Инструкцию  на официальном сайте администрации Никольского муниципального района.

3. Контроль за соблюдением Инструкции возложить на начальника Управления делами администрации Никольского муниципального района.
4. Настоящее распоряжение вступает в силу с момента подписания.

Руководитель администрации

Никольского муниципального района




       А.Н. Баданина
	ПРИЛОЖЕНИЕ
к распоряжению администрации Никольского муниципального района

от 27.02.2020 года № 87-р 

	


ИНСТРУКЦИЯ

по работе с обращениями граждан
в администрации Никольского муниципального района

1. Общие положения
1.1. Инструкция по работе с обращениями граждан в администрации Никольского муниципального района (далее - Инструкция) разработана в целях повышения результативности и качества, открытости и доступности деятельности администрации Никольского муниципального района (далее – администрация района), определяет последовательность действий при осуществлении полномочий по рассмотрению обращений граждан в соответствии с Федеральным законом от 2 мая 2006 года №59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – Закон о порядке рассмотрения обращений).
1.2. Для целей настоящей Инструкции используется термины, указанные в Законе о порядке рассмотрения обращений.

1.3. В администрации района подлежат обязательному рассмотрению личные обращения граждан, индивидуальные и коллективные предложения, включая обращения объединений граждан, в том числе юридических лиц, поступающие в письменной форме, в форме электронных документов или в форме устного обращения.

2. Правовые основания работы с обращениями граждан
Работа с обращениями граждан осуществляется в соответствии с:

Конституцией Российской Федерации;

Федеральным законом от  2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (с изменениями и дополнениями);

Федеральным законом от 6 октября 2003 года № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

Законом Вологодской области от 13 января 2020 года № 4650-ОЗ «О дополнительных гарантиях права граждан на обращение в органы государственной власти области, органы местного самоуправления муниципальных образования области, в государственные организации области и муниципальные организации, на которые возложено осуществление публично значимых функций, и их должностным лицам»;

Уставом Никольского муниципального района Вологодской области;

настоящей Инструкцией.
3. Прием и регистрация обращений граждан

3.1. Прием и регистрацию обращения граждан в администрации района осуществляют:

ведущий специалист (секретарь руководителя) управления делами администрации района, в должностные обязанности которого входит регистрация входящей и исходящей корреспонденции (далее – секретарь руководителя);

ведущий специалист управления делами администрации района, в должностные обязанности которого входит кадровое делопроизводство (далее – ведущий специалист). 

3.2. Обращение, поступившее в администрацию района, должно соответствовать требованиям, установленных Законом о порядке рассмотрения обращений.
3.3. Обращение может поступить в администрацию района одним из следующих способов:

в ходе личного приема;

при самостоятельной подаче гражданином;

посредством почтовой связи;

посредством факсимильной связи;

по электронной почте;

через официальный интернет-портал Никольского района;

в результате переадресации обращения гражданина из других органов с поручением рассмотреть обращение.

3.4. Личный прием и самостоятельная подача обращения гражданином осуществляются по адресу: 161440, Вологодская область, город Никольск, ул. 25 Октября, д.3.

Режим работы администрации района: 

с понедельника по пятницу: с 08 часов до 17 часов 30 минут, 

перерыв на обед: с 12 часов 30 минут до 14 часов,

выходные дни: суббота, воскресенье. 
Официальный интернет-портал Никольского района: www.nikolskreg.ru.

Официальный адрес электронной почты администрации района: nikolskreg@mail.ru.
Номер факса: 8 (81754) 21285.
3.5. Прием обращений граждан осуществляется в специально отведённом для этого кабинете, в котором имеются стулья и стол для оформления документов. Рабочее место специалиста, осуществляющего приём обращений граждан, должно быть обеспечено оргтехникой, персональным компьютером, программным обеспечением позволяющими организовывать исполнение функции в полном объеме.
В целях обеспечения конфиденциальности сведений о гражданах одновременно ведется прием только одного гражданина, за исключением случаев коллективного обращения граждан.

3.6. Обращение, поступившее в администрацию района, принимается секретарем руководителя.

При самостоятельной подаче гражданином обращения в администрацию района секретарь руководителя проверяет в присутствии гражданина наличие документов, указанных в приложении к обращению, либо в описи, составленной заявителем. 

При поступлении обращения иным способом специалист секретарь руководителя:

проверяет правильность адресации корреспонденции и целостность упаковки, вскрывает конверты; 
проверяет наличие документов, приложенных к обращению;

располагает документы в следующем порядке: обращение, приложенные к обращению документы, конверт (либо распечатка электронного письма, посредством которого направлено обращение, либо скриншот страницы, либо отчет факса, либо другие документы, подтверждающие способ поступления обращения в администрацию района);
возвращает в отделение почтовой связи обращение гражданина, поступившее ошибочно (не по адресу).
В случае если к обращению приложены денежные знаки, ценные бумаги (облигации, акции), подарки, а также документы, не указанные заявителем в описи к обращению, незамедлительно составляется акт по форме, приведенной в приложении №1 к Инструкции, который подписывается специалистами администрации района в количестве не менее трех человек с указанием должности, фамилии, инициалов. Акт составляется в двух экземплярах. Один экземпляр акта с сопроводительным письмом направляется заявителю в течение двух дней со дня обнаружения. Второй экземпляр акта с выявленными денежными знаками, ценными бумагами, подарками в течение одного дня передаются специалисту администрации района, в должностные обязанности которого входят функции, связанные с противодействием коррупции, для осуществления дальнейших действий в соответствии с действующими актами администрации района в сфере противодействия коррупции. Копия акта и сопроводительного письма прикладывается к обращению.
При отсутствии документов, указанных заявителем в описи к обращению, либо в приложении к обращению, составляется акт по форме, приведенной в приложении №2 к Инструкции. Акт составляется в двух экземплярах, один экземпляр прикладывается к обращению, второй экземпляр с сопроводительным письмом направляется заявителю в течение двух дней со дня выявления отсутствия документа.
3.7. Все поступившие обращения граждан подлежат регистрации секретарем руководителя. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с момента поступления в администрацию района. Регистрация обращений осуществляется отдельно от основного делопроизводства

При регистрации каждому письменному обращению присваивается порядковый номер, указывается дата поступления. Регистрационный штамп проставляется в правом нижнем углу на первом листе письменного обращения, а не на сопроводительном письме (при его наличии). Если место, предназначенное для регистрационного штампа, занято текстом, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение.

3.8. На обращении гражданина не допускается делать никаких надписей, кроме проставления регистрационного штампа.

3.9. Письма одного и того же автора и по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока рассмотрения первого обращения, считаются первичными и регистрируются за одним и тем же номером, но с добавлением цифр 2, 3 и т. д.

3.10. Письменное обращение, подписанное двумя и более гражданами, регистрируется как коллективное. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов. Коллективному обращению присваивается очередной порядковый номер, где вместо первой буквы фамилии гражданина указывается «Кол».

3.11. До передачи обращения гражданина предварительно обращение передается ведущему специалисту, которое в течение рабочего дня заполняет регистрационно-контрольную карточку по форме, приведенной в Приложении №3 к Инструкции. 

В регистрационно-контрольную карточку в обязательном порядке вносится следующая информация:
фамилия, инициалы гражданина (в именительном падеже);

почтовый адрес или данные гражданина, в адрес которого просят направить ответ на обращение;

тип доставки обращения (поступило по Интернету, факсу и т.д.);

вид обращения (предложение, заявление, жалоба);

краткое содержание обращения;

наименование органа, откуда поступило обращение, дату и исходящий номер сопроводительного письма (при наличии).

На стадии предварительной обработки поступивших обращений ведущим специалистом отбираются обращения, не подлежащие рассмотрению в соответствии со статьей 11 Закона о порядке рассмотрения обращений. В случае выявления таких обращений ведущий специалист прикладывает к обращению справку о наличии оснований для принятия решения об оставлении обращений без рассмотрения по существу, с указанием конкретной части статьи 11 Закона о порядке рассмотрения обращений, срока, а также иной необходимой информации (при наличии).
3.12. После оформления регистрационно-контрольной карточки обращение с приложениями к нему (при наличии) гражданина передается руководителю администрации района.

При выявлении ведущим специалистом обращений, не подлежащих рассмотрению, руководителем администрации района принимается решение об оставлении обращений без рассмотрения по существу. Проекты соответствующих писем, необходимость составления которых указана в статье 11 Закона о порядке рассмотрения обращений, изготавливаются ведущим специалистом.

4. Направление обращений на рассмотрение
4.1. По каждому обращению руководитель администрации района дает поручение должностному лицу администрации района, в должностной инструкции которого прописана данная функция (далее – исполнитель). Поручение составляется в течение двух дней, следующих после дня регистрации обращения. Поручение руководителя должно содержать: фамилию и инициалы должностного лица, которому дается поручение; срок исполнения; подпись должностного лица, давшего поручение, с расшифровкой подписи и указанием даты.

Поручение руководителя администрации района может даваться нескольким исполнителям. В этом случае ответственным исполнителем является тот, кто записан в поручении первым.
Поручение руководителя администрации района может состоять из нескольких частей, предписывающих каждому исполнителю самостоятельное действие, порядок и срок исполнения.
4.2. После подписания поручения руководителем администрации района обращение с приложенными к нему документами (при наличии) возвращает секретарю руководителя, а далее в тот же день передается ведущему специалисту.
Ведущий специалист в течение одного дня:

вносит текст поручения руководителя в электронную регистрационно-контрольную карточку;

если в поручении руководителя несколько исполнителей, то делает необходимое количество копий обращения и поручения. Подлинники обращения и поручения остаются у ведущего специалиста, исполнителю направляются копии обращения и поручения;

на обращениях, взятых на контроль, перед направлением на рассмотрение проставляется штамп «КОНТРОЛЬ» либо буква «К».
4.3. Основанием для постановки обращения гражданина на контроль является обращение, поступившее в администрации района, в котором сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов гражданина. В случае поступления повторных (многократных) обращений постановка обращений на контроль осуществляется в целях устранения указанных недостатков.
Решение о постановке обращения на контроль принимает руководитель администрации района, давший поручение по рассмотрению обращения. Такое решение принимается в течение двух дней с момента поступления такого (таких) обращения (обращений) и оформляется в виде распоряжения.
Контроль устанавливается за рассмотрением: запросов и обращений депутатов (членов) органов законодательной, представительной власти всех уровней; обращений государственных органов, органов местного самоуправления, редакций средств массовой информации, в которых указана просьба о предоставлении ответа; обращений, направленных в иные исполнительно-распорядительные органы местного самоуправления, муниципальные предприятия и учреждения района; обращений по усмотрению руководителя.
В обязательном порядке осуществляется контроль рассмотрению обращений граждан, поступивших:
в адрес Президента Российской Федерации, Председателя Правительства Российской Федерации и его первых заместителей, председателей палат Федерального Собрания Российской Федерации, руководителя Администрации Президента Российской Федерации, Губернатора Вологодской  области, по которым даны конкретные поручения; 

с личного приема Губернатора Вологодской области и заместителей Губернатора Вологодской области.
4.4. После осуществления всех действий, указанных выше, ведущий специалист в тот же день передает обращение (либо его копию) и поручения исполнителю (либо исполнителям).
4.5. В случае наличия условий, в связи с которым необходимо переадресовать обращение в соответствии с требованиями частей 3, 3.1, 4 статьи 8 Закона о порядке рассмотрения обращений, проекты соответствующих писем изготавливаются исполнителем в сроки, указанные в перечисленных частях статьи 8 Закона о порядке рассмотрения обращений.

4.6. Руководитель администрации района при направлении письменного обращения, при переадресации обращения по компетенции может запрашивать документы и материалы о результатах рассмотрения обращения.

5. Рассмотрение обращения

5.1. Общий срок рассмотрения обращения граждан не может превышать срок, установленный статьей 12 Закона о порядке рассмотрения обращений (в течение 30 дней со дня регистрации).

При указании в поручении руководителя администрации даты исполнения поручение подлежит выполнению в установленный срок. Поручение без указания конкретной даты исполнения, имеющее пометку «Срочно», исполняется в трехдневный срок, имеющее пометку «Оперативно» - в срок не более десяти дней с момента передачи обращения исполнителю.
Руководитель администрации района вправе устанавливать иные сокращённые сроки рассмотрения обращений граждан.

5.2. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса руководитель администрации района, вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, с уведомлением о продлении срока рассмотрения, гражданина направившего обращение.

Для решения вопроса о продлении срока рассмотрения обращения исполнитель готовит служебную записку с обоснованием необходимости продления срока рассмотрения и представляет ее руководителю администрации района, по поручению которого рассматривается обращение, не позднее 5 дней до истечения срока поручения.

Если руководитель администрации района на основании служебной записки исполнителя принимает решение о продлении срока рассмотрения обращения, в правом верхнем углу служебной записки он указывает срок продления, ставит подпись и дату подписания.

Исполнитель в данном случае уведомляет гражданина, направившего обращение в администрацию района, о продлении срока рассмотрения его обращения. Соответствующее письмо составляется и направляется в течение двух дней с момент принятия решения руководителем администрации о продлении срока рассмотрения обращения гражданина.
5.3. Исполнитель принимает все необходимые меры для объективного, всестороннего и своевременного рассмотрения обращения, выполняет действия, указанные в части 1 статьи 10 Закона о порядке рассмотрения обращений.
5.4. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся у него на исполнении письменные обращения граждан работнику, временно его замещающему.

При переводе на другую работу или освобождении от занимаемой должности в администрации района должностное лицо, обязано сдать все письменные обращения должностному лицу, назначенному руководителем администрации района.

5.5. Исполнитель несёт ответственность за подготовку ответа. Исполнитель:

четко, последовательно, кратко, мотивированно излагает разъяснения на все поставленные в обращении вопросы;

в целях подтверждения сведений, изложенных в обращении, указывает, какие меры приняты по обращению;

в случае наличия просьбы в обращении, указывает информацию о её исполнению либо причины, по которым просьба не может быть исполнена;
при подготовке ответа в вышестоящий орган исполнительной власти, по поручению которого рассматривалось обращение гражданина, указывает, когда проинформирован заявитель о результатах рассмотрения его обращения, либо прилагает копию ответа заявителю;

при подготовке ответа на коллективное обращение указывает, кому из обратившихся граждан направлен ответ.
Если по результатам рассмотрения обращения гражданина принят правовой акт, то его экземпляр направляется гражданину вместе с сопроводительным письмом, подписанным руководителем администрации района.
В случае, если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок окончательного разрешения вопроса.
Обращение считается рассмотренным, если заявителю даны ответы на все поставленные в нем вопросы, приняты необходимые меры, даны исчерпывающие разъяснения. 

5.6. Проект ответа на обращение изготавливается на бланке администрации района, за подписью руководителя администрации района, в двух экземплярах (один – для гражданина, второй – для дела), в соответствии с требованиями Инструкции по делопроизводству в администрации  Никольского муниципального района, утвержденной распоряжением администрации района от 22.11.2016 №488-р.

При оформлении проекта ответа на обращении исполнитель указывает регистрационный номер обращения, дату регистрации обращения. В левом нижнем углу ответа указываются фамилия, инициалы исполнителя и номер его служебного телефона. 

Исполнитель представляет проект ответа на обращение гражданина на подпись руководителю администрации района, давшему поручение по рассмотрению обращения, не позднее пяти дней до даты окончания срока рассмотрения, за исключением случаев установления сокращенных сроков рассмотрения обращения. При установлении сокращенных сроков проект ответа должен быть представлен до истечения установленного срока, с учетом времени, которое возможно потребуется для доработки ответа (указанное время исполнитель определяет самостоятельно).
Если руководитель администрации не согласен с ответом, то в правом верхнем углу он ставит необходимую визу, после чего проект ответа, обращение с приложениями (при наличии) вновь передается исполнителю.

Ответы, не соответствующие требованиям, предусмотренным настоящей Инструкцией, возвращаются исполнителю на доработку.

6. Направление ответа на обращение гражданина
6.1. Руководитель администрации района в случае согласия с ответом подписывает подготовленный ответ на обращение гражданина, передает его секретарю руководителя. 
Секретарь руководителя осуществляет регистрацию ответа на обращение гражданина в день передачи ему ответа руководителем администрации, один экземпляр оригинала ответа направляет гражданину (заказным письмом с почтовым уведомлением), второй – передает ведущему специалисту. Ответ дополнительно направляется гражданину по адресу электронной почты при наличии такой просьбы в обращении.
6.2. В случае поступления обращения посредством электронной почты (либо факсимильной связи), подписанный руководителем ответ также регистрируется, после чего передается исполнителю для направления ответа на адрес электронной почты, указанный гражданином (на номер факса, указанный заявителем). Дополнительно оригинал ответа направляется секретарем руководителем посредством почтовой связи (заказным письмом с почтовым уведомлением).

6.3. В случае поступления обращения через официальный интернет-портал Никольского района, подписанный руководителем ответ также регистрируется, после чего передается консультанту информационных технологий и защиты информации для размещения ответа на официальном интернет-портале  Никольского района. Дополнительно оригинал ответа направляется секретарем руководителем посредством почтовой связи (заказным письмом с почтовым уведомлением).

6.4. В случае поступления обращения гражданина от других государственных органов, органов местного самоуправления, должностных лиц в порядке переадресации, ответ направляется гражданину, направившему обращение, а также государственному органу, органу местного самоуправления, должностному лицу, переадресовавшему обращение, для сведения (заказным письмом с почтовым уведомлением).
6.5. После направления ответа гражданину, поручение руководителя администрации, обращение, документы по рассмотрению (при наличии), подлинник ответа гражданину вместе с регистрационно-контрольной карточкой ведущим специалистом подшиваются в  дело в срок не позднее пяти дней, следующих после дня передачи ему перечисленных в настоящем пункте документов
6.6. Если к обращению были приложены подлинные документы, копии документов, заверенные в установленном законом порядке, они должны быть возвращены гражданину одновременно с направлением ответа
7. Контроль за рассмотрением и направлением ответа на обращение гражданина

7.1. Общий контроль за делопроизводством осуществляет начальник управления делами администрации района.
Непосредственный контроль за делопроизводством, связанным с рассмотрением обращения гражданина, за соблюдением сроков, за направлением ответа гражданину и другим органам, должностным лицам (в случае переадресации обращения) осуществляет ведущий специалист.
7.2. В случае утраты письменных обращений в администрации района ведущий специалист информирует об этом начальника управления делами администрации района и руководителя администрации района незамедлительно. Руководитель администрации района принимает решение о назначении служебного расследования, определяет порядок и сроки его проведения.

7.3. Контроль за рассмотрением и направлением ответа на обращение гражданина может осуществляться путем проведения проверок соблюдения и исполнения должностными лицами администрации района требований Закона о порядке рассмотрения обращений, настоящей Инструкции, а также должностных инструкций.
Проверки могут быть плановые (на основании планов проведения проверки) и внеплановые (по заявлению гражданина), органов государственной власти, органов местного самоуправления, организаций, которым стало известно о фактах нарушения при исполнении своих должностных обязанностей. Решение о проведении проверок оформляется в виде распоряжения руководителя администрации района, в котором руководитель администрации района устанавливает дату проверки, вид проверки, основание проведения проверки, срок проведения проверки, определяет уполномоченных лиц на проведении проверки.
Результаты проверки оформляются в виде акта. 
Результатом контроля за исполнением сроков и порядком рассмотрения обращений граждан в администрации района является принятие мер к своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан.
8. Делопроизводство по организации и проведению 
личного приема граждан
8.1. Личный прием граждан осуществляется в соответствии со статьей 13 Закона о порядке рассмотрения обращений.

8.2. В администрации района должностными лицами, ведущими личный приём граждан в установленные часы, является руководитель администрации района, заместители руководителя администрации района.

Графики личного приёма граждан руководителем  администрации района и его заместителей утверждаются руководителем администрации района и размещаются на информационных стендах администрации района, в средствах массовой информации, на официальном интернет-портале администрации Никольского района.

Иные должностные лица администрации района ведут работу с устными обращениями граждан в ходе исполнения своих должностных обязанностей в часы работы администрации района.

8.3. Вне очереди принимаются граждане, имеющие льготы и преимущества, установленные законодательством Российской Федерации, нормативно-правовыми актами Никольского муниципального района.

8.4. Личный прием граждан к руководителю администрации района и его заместителям осуществляется по предварительной записи, при предъявлении документа удостоверяющего личность.

Запись на личный прием осуществляется секретарем руководителя. Гражданин может записаться на личный прием по телефону (8(81754) 2-12-85, кабинет №16), путем подачи письменного заявления лично либо посредством факсимильной связи (8(81754) 2-12-85), через электронную почту (nikolskreg@mail.ru).

Письменное заявление гражданина, содержащему просьбу о его записи на личный прием руководителю администрации района, его заместителям, поступившее в администрацию района подлежит регистрации в день поступления, которая осуществляется секретарем руководителя, после заявление передается руководителю администрации, который определяет дату и время приема гражданина.

Подготовка ответа на письменное заявление гражданина, содержащему просьбу о его записи на личный прием руководителю администрации района, его заместителям, осуществляется ведущим специалистом в течение трех дней, следующих за днем регистрации заявления, при сокращенных сроках – немедленно. После подготовки проекта письма на заявление о записи на личный прием граждан данный проект ответа передается на подпись руководителя администрации, затем регистрируется секретарем руководителя и направляется посредством почтовой связи (заказным письмом с почтовым уведомлением) либо посредством факсимильной связи, через электронную почту.
8.5. В ходе личного приема граждан составляется карточка личного приема по форме, приведенной в приложении №4 к настоящей Инструкции. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина.

8.6. Во время личного приёма гражданин имеет право изложить своё обращение устно либо в письменной форме. Письменное обращение, принятое в ходе личного приёма, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном действующим законодательством. 

8.7. Материалы с личного приёма граждан, хранятся 5 (пять) лет, после чего уничтожаются в установленном порядке. 

9. Порядок информирования о работе с обращениями граждан

9.1. Информация по вопросам работы с обращениями граждан размещается в открытой и доступной форме на официальном интернет-портале Никольского района (www.nikolskreg.ru), а также предоставляется:

по телефону (8(81754) 2-12-85, кабинет №16);

письменно, включая электронную почту (nikolskreg@mail.ru);

в средствах массовой информации;

в ходе личного приёма.

9.2. Гражданину предоставляется следующая информация:

график приема граждан руководителем администрации района, заместителями руководителя  администрации района;

почтовые адреса, адреса электронной почты для направления письменных обращений;

порядок и сроки рассмотрения обращений граждан;

требования к оформлению письменного обращения; 

порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе рассмотрения обращения;

основания для отказа в рассмотрении обращений граждан.

При необходимости гражданину может быть предложено обратиться письменно либо ему может быть назначено удобное для гражданина время для консультации.

Основные требования к информированию граждан о порядке рассмотрения обращений включают в себя: достоверность представляемой информации; четкость в изложении информации; доступность получения информации. 
9.3. Если специалист, принявший звонок, не может самостоятельно ответить на поставленные вопросы, он должен сообщить гражданину телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

9.4. Гражданин с учетом режима работы администрации  района с момента приема обращения имеет право на получение сведений о прохождении процедуры по рассмотрению его обращения. 

9.5. Сотрудники администрации должны относиться к обратившимся гражданам корректно и внимательно, не унижая их чести и достоинства, не нарушая права и законные интересы граждан.

10. Анализ работы с обращениями граждан

10.1. Письменные и устные обращения граждан, а также содержащиеся в них критические замечания должны систематически анализироваться и обобщаться в целях своевременного выявления причин, порождающих нарушения прав и охраняемых законом интересов граждан, изучения общественного мнения, совершенствования работы администрации района. Особое внимание должно быть обращено на устранение причин, вызывающих повторные и коллективные жалобы, а также вынуждающих граждан обращаться в редакции средств массовой информации по вопросам, которые могут и должны разрешаться в органах местного самоуправления, муниципальных предприятиях и учреждениях.

10.2. Мероприятия по анализу и контролю состояния работы с обращениями граждан в администрации района осуществляются ведущим специалистом ежеквартально, о чем составляется справка в срок не позднее десяти дней первого месяца квартала, следующего за отчетным кварталом.
По окончании календарного года составляется итоговая справка, включающаяся себя анализ работы с обращениями граждан за текущий год, а также конкретные предложения по дальнейшему совершенствованию организации работы с обращениями граждан. Срок составления итоговой справки – до окончания первого месяца года, следующего за отчетным.

10.3. Работа с обращениями граждан обсуждается на оперативных совещаниях при руководителе администрации района.
11. Ответственность при работе с обращениями граждан
11.1. Ответственность за работу с обращениями граждан, поступившими в администрацию района, несут: руководитель администрации района, его заместители, начальник управления делами администрации района, исполнители, ведущий специалист, секретарь руководителя в части исполнения своих функций в рамках настоящей Инструкции.
11.2. Должностные лица администрации района, осуществляющие рассмотрение обращения граждан, должны соблюдать требования, установленные статье 6 Закона о порядке рассмотрения обращений.
11.3. На должностных лиц администрации района, занимающихся рассмотрением обращений граждан, возлагается ответственность за сохранение сведений, содержащихся в обращениях граждан, а также персональных данных гражданина. Сведения, содержащиеся в обращениях граждан, и их персональные данные могут использоваться должностным лицом только в служебных целях и в соответствии с полномочиями должностного лица, занимающегося рассмотрением обращения.

11.4. За нарушение порядка и сроков рассмотрения обращений граждан должностные лица несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.
11.5. Граждане вправе обжаловать решения, принятые администрацией района (на любом этапе), действия (бездействие) должностных лиц администрации района в досудебном и судебном порядке. 

	Приложение №1

к Инструкции по работе с обращениями граждан в администрации Никольского                                                                муниципального района




АКТ № ___

«____»___________20____ года
г.Никольск, Вологодская область

Мы нижеподписавшиеся специалисты администрации Никольского муниципального района: 
____________________________________________________________________

(должность, фамилия, имя, отчество)

____________________________________________________________________

(должность, фамилия, имя, отчество)

____________________________________________________________________,

(должность, фамилия, имя, отчество)

составили акт о том, что при вскрытии почтового отправления с уведомлением, поступившего в администрацию Никольского муниципального района __________________________________________

(входящая дата, входящий номер)

от _________________________________________________________________

(фамилия, имя, отчество гражданина, направившего обращение, почтовый адрес)

обнаружено _________________________________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

Настоящий акт составлен в трех экземплярах.
Подписи: 
_____________________________                               __________________

(фамилия, инициалы)




(подпись)

_____________________________                               __________________

(фамилия, инициалы)




(подпись)

_____________________________                               __________________

(фамилия, инициалы)




(подпись)

	Приложение №2

к Инструкции по работе с обращениями граждан в администрации Никольского                                                                муниципального района




АКТ № ___

«____»___________20____ года

г.Никольск, Вологодская область

Мы нижеподписавшиеся специалисты администрации Никольского муниципального района: 

___________________________________________________________________

(должность, фамилия, имя, отчество)

___________________________________________________________________

(должность, фамилия, имя, отчество)

___________________________________________________________________,

(должность, фамилия, имя, отчество)

составили акт о том, что при вскрытии почтового отправления с уведомлением, поступившего в администрацию Никольского муниципального района __________________________________________

(входящая дата, входящий номер)

от ________________________________________________________________

(фамилия, имя, отчество гражданина, направившего обращение, почтовый адрес)

не обнаружено следующих вложений, указанных в описи (либо в приложениях к обращению) (необходимое подчеркнуть):

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

Настоящий акт составлен в трех экземплярах.

Подписи: 

_____________________________                               __________________

(фамилия, инициалы)




(подпись)

_____________________________                               __________________

(фамилия, инициалы)




(подпись)

_____________________________                               __________________

(фамилия, инициалы)




(подпись)
	Приложение №3

к Инструкции по работе с обращениями граждан в администрации Никольского                                                                муниципального района




РЕГИСТРАЦИОННО-КОНТРОЛЬНАЯ КАРТОЧКА

	Корреспондент
	

	
	(Ф.И.О., почтовый адрес, телефон, адрес электронной почты)



	Предыдущее обращение
	от                                                         №

	Вид документа
	

	Сопроводительное 
	

	Письмо
	(Ф.И.О. автора, дата составления, почтовый адрес)



	Дата обращения
	

	Краткое содержание
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Ответственный 
	

	исполнитель
	(Ф.И.О., должность исполнителя)



	Резолюция
	

	
	

	
	

	
	

	Автор резолюции
	

	Дата резолюции
	

	Срок исполнения 
	


Ход исполнения
	Дата передачи 
на исполнение
	Исполнитель

(Ф.И.О., должность)
	Отметка о промежуточном ответе или дополнительном запросе
	Контрольные отметки

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


	Исполнение (ответ)
	

	
	(дата направления ответа, почтовый адрес, куда направлен ответ)



	
	

	Адресат
	

	
	(Ф.И.О. гражданина, наименование органа, кому направлен ответ)


	
	

	Содержание ответа
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	С контроля снял 
	

	
	(Ф.И.О., подпись должностного лица, осуществляющего контроль)



	Примечание
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Приложение №4
к Инструкции по работе с 
обращениями граждан в администрации 
Никольского   муниципального района

[image: image2.emf]                                                                Карточка   личного приема гражданина   Фамилия         Имя        Отчество (при наличии)         Почтовый адрес (электронный адрес) *:              Номер телефона/факса  **:        Дата и время личного приема:        Должностное  лицо, осуществляющее личный прием:               (фамилия, инициалы, должность)   Содержание устного обращения:                                 ____________________________________________________________________________________   Повторность: да/нет     Содержание принятого решения по о бращению гражданина:   1. Дан устный ответ (разъяснение):                           Отметка о согласии гражданина на получение устного ответа:         2. Принято письменное обращение. Всего        листов:     Подпись гражданина          3. В рассмотрении обращения отказано по следующим основаниям:                     4. Принято иное решение (даны поручения, срок исполнения):                            

     

(должность лица, производившего личный прием)   (подпись)   (фамилия, инициалы)  

  Отметка о направлении письм енного ответа гражданину:           Отметка о снятии с контроля:         

 

* Заполняется для направления письменного ответа гражданину на   обращение или запрос либо для уточнения содержания  запроса.   ** Заполняется для направления письменного ответа гражданину на   запр ос либо для уточнения содержания запроса.  


Об утверждении Инструкции по работе 


с обращениями граждан 
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