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Приложение
к решению Собрания депутатов 

муниципального образования

поселок Уренгой

от 24 марта 2014 года № 75
ИНСТРУКЦИЯ 
О ПОРЯДКЕ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН В СОБРАНИИ ДЕПУТАТОВ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ ПОСЕЛОК УРЕНГОЙ

Статья 1. Общие положения

1. Настоящая Инструкция о порядке рассмотрения обращений граждан в Собрании депутатов муниципального образования поселок Уренгой (далее - Инструкция) устанавливает последовательность действий Собрания депутатов муниципального образования поселок Уренгой (далее – Собрание депутатов) и взаимодействия с гражданами, а также основные требования к организации делопроизводства и работы по рассмотрению обращений граждан депутатами Собрания депутатов (далее - депутаты).

2. В работе с обращениями и при проведении личного приема граждан депутатами должна соблюдаться высокая культура общения с гражданами, уважительное отношение к их предложениям, жалобам и заявлениям.

3. Обращение, содержащее вопросы, имеющие большое общественное значение, может быть вынесено на рассмотрение постоянных комиссий и заседаний Собрания депутатов в порядке, установленном соответствующими актами Собрания депутатов.

4. При рассмотрении обращений граждан Собрание депутатов руководствуются нормами Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

5. Депутаты несут ответственность за сохранность поступивших документов и писем. Сведения, содержащиеся в обращениях, могут использоваться только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лиц, работающих с обращениями. Запрещается разглашение информации о частной жизни обратившихся граждан без их согласия.

Статья 2. Прием и первичная обработка письменных обращений граждан

1. При приеме и первичной обработке письменных обращений производится их проверка, целостность их упаковки, наличия указанных в обращении приложений. 
Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает либо Собрание депутатов, либо фамилию, имя, отчество соответствующего депутата, а также свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения, излагает суть предложения, заявления или жалобы, ставит личную подпись и дату.

2. Обращение, поступившее в Собрание депутатов или депутату в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящей Инструкцией. 

В обращении гражданин в обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.

3. Все присланные обращения граждан (в том числе телеграммы) и документы, связанные с их рассмотрением, регистрируются в журнале регистрации обращений граждан (приложение 1). 

4. Обращения, поступившие на имя депутатов с пометкой «Лично», не вскрываются и передаются адресату.

5. При приеме письменного обращения непосредственно от гражданина по его просьбе ему выдается расписка (приложение 2) с указанием даты приема обращения, количества принятых листов и сообщается телефон для справок. 
Статья 3. Регистрация, учет поступивших обращений

1. Поступающие обращения обязательно должны быть зарегистрированы в течение трех дней с момента поступления в Собрание депутатов или депутату в журнале регистрации обращений граждан. 
2. При регистрации обращению присваивается регистрационный номер. В правом нижнем углу первой страницы обращения проставляется регистрационный штамп или отметка о регистрации, которая включает в себя номер и дату регистрации. В случае невозможности проставления штампа в указанном месте, он может быть поставлен на любом свободном от текста месте.
Регистрационный номер и дата в карточке (журнале) должны соответствовать номеру и дате, проставляемым на обращении. Составные части регистрационного индекса отделяются друг от друга косой чертой или дефисом.
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3. Если письмо подписано двумя и более заявителями, то такое обращение считается коллективным. В данном случае фиксируется автор, в адрес которого будет направлен ответ. Коллективными являются  также бесфамильные обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов. 

4. Обращение проверяется на повторность, при необходимости из архива поднимается предыдущая переписка. Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же автора по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого обращения истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не удовлетворен полученным ответом такое обращение учитывается под регистрационным номером первого обращения с добавлением дополнительного порядкового номера, проставляемого через дефис.

5. В случае если заявитель прислал конверт с наклеенными на него знаками почтовой оплаты и надписанным адресом, этот конверт может быть использован для отправления ответа. Чистые конверты с наклеенными знаками почтовой оплаты возвращаются заявителю.

Конверты от поступивших обращений сохраняются в тех случаях, когда только по ним можно установить адрес отправителя или когда дата почтового штемпеля служит подтверждением времени отправления и получения обращения, а также в других необходимых случаях.

6. Именные  пакеты с надписью «Лично» регистрируются в закрытом виде с указанием  сведений, имеющихся на конверте. Если после вскрытия адресатом пакета в нем окажутся обращения граждан, то они регистрируются в общем порядке.

Зарегистрированные обращения граждан передаются на рассмотрение ответственным исполнителям, в чьей компетенции находится решение поставленных вопросов. 
Статья 4. Рассмотрение обращений граждан

1. Решение о рассмотрении обращения принимается исходя из компетенции Собрания депутатов, содержания письма, характера обращения, территории проживания заявителей, а также учитывается, кому оно конкретно адресовано.

2. Все обращения граждан, поступившие в Собрание депутатов, рассматриваются председателем и направляются на исполнение согласно резолюции, а обращения, поступившие на имя депутата, рассматриваются им лично.

3. В случае если решение вопроса, поставленного в обращении, не находится в компетенции Собрания депутатов, то обращение направляется в соответствующие органы или соответствующим должностным лицам, в компетенции которых находится рассмотрение данного вопроса, о  чем уведомляется заявитель.

4. Письма одного и того же автора и по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока разрешения первого поступившего обращения, считаются дубликатами и подлежат приобщению к делу по рассматриваемому первому обращению.

5. На письма, не содержащие конкретных предложений или просьб (в том числе стандартные поздравления, соболезнования, письма, присланные для сведения и т.д.), ответы не даются.

6. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, то переписка с гражданином по данному вопросу  может быть прекращена.  

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

8. Обращения граждан считаются разрешенными, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, по ним приняты необходимые меры и даны ответы в соответствии с законодательством. 
Статья 5. Сроки рассмотрения обращений граждан
1. Письменное обращение, поступившее в Собрание депутатов или депутату рассматривается, в соответствии с их компетенцией, в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.
2. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, проведения специальной проверки, истребования дополнительных материалов, срок рассмотрения обращения может быть продлен председателем Собрания депутатов или депутатом, но не более чем на 30 дней, с сообщением об этом обратившемуся гражданину и обоснованием необходимости продления срока.

Статья 6. Требования к оформлению ответа

1. Ответ может быть дан в письменной или устной форме. 
2. Правила при подготовке ответа на обращение:

1) ни одно обращение не должно оставаться без рассмотрения;

2) текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, давать исчерпывающий ответ на все поставленные в обращении вопросы;
3) после завершения рассмотрения обращения и оформления ответа подлинник обращения и все материалы, относящиеся к рассмотрению, уполномоченным на рассмотрение обращений лицом передаются в Собрание депутатов или депутату;
4) отправление ответа без регистрации в журнале регистрации обращений граждан не допускается.

3. Обращение гражданина останется без ответа, в случае если:

1) в письменном обращении гражданина не указаны фамилия или почтовый адрес, по которому должен быть отправлен ответ (если в анонимном обращении содержатся сведения о подготавливаемом или совершенном преступлении, оно направляется в правоохранительные органы);

2) в обращении обжалуется судебное решение (в течение семи дней со дня регистрации возвращается гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения);

3) в письменном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностных лиц, а также членов их семей (сообщается гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом);

4) текст письменного обращения не поддается прочтению (в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению);

5) в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему неоднократно давались письменные ответы по существу, и новые доводы или обстоятельства он не приводит (направляется уведомление гражданину, направившего обращение, о безосновательности очередного обращения);

6) ответ по существу поставленного вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую законом тайну (гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений).

4. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение в Собрание депутатов или депутату.

5. Учет устных обращений граждан фиксируется в журнале регистрации обращений граждан на основании карточек личного приема граждан (приложение 3) . 

Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема граждан. Ответ гражданину, с его согласия, дается в устной форме, если изложенное гражданином не требует дополнительной проверки, а приведенные факты и обстоятельства являются очевидными, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина и фиксируется в журнале регистрации обращений граждан.
Статья 7. Организация личного приема граждан 

1. Прием граждан осуществляется депутатом, согласно установленному графику, который должен быть опубликован  (обнародован) в установленном порядке и размещен в информационно-телекоммуникационной сети Интернет. 

2. Правила при организации личного приема граждан:

1) График приема должен соблюдаться всегда и лишь в исключительных случаях возможно перенесение приема на другое время (болезнь, командировка и др.). Об этом также должны знать избиратели.

2) Для приема граждан должен быть выделен отдельный кабинет.

3) Обстановка приема должна быть доброжелательной. Заявитель должен быть уверен, что здесь его терпеливо выслушают, проконсультируют, дадут ответ.

3. Во время личного приема граждан имеет возможность сделать устное заявление либо оставить письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов.

4. По просьбе заявителя, оставившего свои документы для рассмотрения депутату, ему выдается расписка с указанием даты приема обращения, количества принятых листов и сообщается телефон для справок по обращениям.
5. Если в ходе личного приема выяснится, что решение поднимаемых гражданином вопросов не входит в компетенцию Собрания депутатов, гражданину разъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

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

Об отказе гражданину в дальнейшем рассмотрении поставленных им вопросов в карточке (журнале) делается соответствующая запись.
7. Итогом приема является наложение резолюции депутатом в карточке личного приема:

1) «снято с контроля», если:

а) вопрос решен положительно;

б) дан обоснованный отказ;

в) даны разъяснения на все поставленные заявителем вопросы;

2) «вопрос направить на исполнение», когда депутатом назначается исполнитель и указывается контрольный срок исполнения.
Статья 8. Контроль и проверка исполнения обращений граждан

1. Постановка обращений на контроль производится в целях устранения недостатков в работе с обращениями граждан, а также получения материалов для обзоров почты, аналитических записок и информации.

2. Решение о постановке обращения на контроль вправе принять председатель и депутат Собрания депутатов.

3. Обращения граждан, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются. Контроль завершается только после вынесения решения и принятия  исчерпывающих мер по разрешению обращения. Решение о снятии с контроля обращений граждан принимается председателем или депутатом Собрания депутатов, поставившим его на контроль.

4. Контроль по отдельным обращениям осуществляется путем непосредственного изучения фактического положения дел с выездом на место и ознакомления с материалами рассмотрения обращения.

5. В регистрационно-контрольных карточках обращений граждан по законченным вопросам делается отметка о принятых решениях.

На каждом обращении после окончательного решения и его исполнения должны быть дата и личная подпись депутата, принявшего это решение и номер дела.
Статья 9. Формирование и хранение дел, организация оперативного хранения документов
Делопроизводство по обращениям граждан в Собрании депутатов ведется отдельно от других видов делопроизводства.

Председатель и депутаты Собрания депутатов несут персональную ответственность за состояние делопроизводства по обращениям граждан. Систематически проверяют порядок ведения делопроизводства и принимают меры по совершенствованию этой работы.

Документы располагаются в порядке их  поступления. 

Срок хранения обращений граждан, контрольных карточек (журнала), документов по рассмотрению обращений - 5 лет (в случае неоднократного  обращения - 5 лет после последнего рассмотрения). 
По завершению года дела передаются на хранение в Администрацию муниципального образования поселок Уренгой. 
Статья 10. Информационно-аналитическая работа с обращениями граждан

1. Обращения граждан подлежат обязательной систематизации  и анализу поставленных вопросов.
2. Депутаты ежегодно готовят аналитическую и статистическую информацию о характере обращений граждан (приложение 4), которая предоставляется председателю Собрания депутатов. На ее основе составляется сводная информация (приложение 5). 

Ежегодная информация о рассмотрении обращений граждан состоит из двух частей – статистической и аналитической.

Статистическая часть представляет собой количественные характеристики рассмотренных обращений за отчетный период, представленные в табличной форме, и содержит:

1) данные о числе поступивших обращений (письменные и устные обращения);

2) информацию о  социальном и льготном составе обратившихся граждан;
3) информацию о рассмотренных обращениях по характеру вопросов;
4) информацию о результатах рассмотрения обращений граждан; 
5) информацию о сроках рассмотрения. 
Аналитическая часть представляет собой:

1) анализ характера поступивших обращений, тенденции увеличения или уменьшения тех или иных обращений граждан по характеру вопросов, появление новых, ранее не встречавшихся, сравнительную характеристику с аналогичным периодом предыдущего года и т.п.;

2) выявление возможных причин появления или изменения количества обращений по характеру вопросов;

3) рекомендации по решению возникающих проблем;

4) какую реальную помощь оказали депутаты Собрания депутатов при решении тех или иных вопросов, возникающих при рассмотрении обращений граждан (приводятся примеры с указанием фамилии, адреса и  результат);

5) другое.

Аналитическая часть информации составляется в произвольной форме, при этом в ней отражаются, по мере возможности, те направления анализа, которые указаны в общих положениях настоящей Инструкции.
3. Информация о работе с обращениями граждан в Собрании депутатов выносится в ежегодный отчет о деятельности Собрания депутатов, который обнародуется в средствах массовой информации. 
Приложение 1
к Инструкции о порядке рассмотрения 
обращений граждан в Собрании депутатов 
муниципального образования 
поселок Уренгой
ЖУРНАЛ РЕГИСТРАЦИИ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

	№

п/п
	Дата,

регистрац.

 номер
	ФИО обратившегося


	Адрес места жительства
	Контактный телефон
	Вид обращения

(письменный/

устный)
	Краткое содержание обращения 
	Ответственный исполнитель
	Дата, 

вид ответа

(письменный/

устный)
	Результат рассмотрения обращения

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 2
к Инструкции о порядке рассмотрения обращений граждан в Собрании депутатов муниципального образования 
поселок Уренгой
РАСПИСКА

Принято "___" ______________ 20__ г. 

в количестве ___________________ лист ___

от ________________________________________________________________________________

(ФИО обратившегося)

Телефон для справок: __________________________________

                                                                               ____________________   _____________________

                                                                                                                (подпись)                                        (ФИО)
Приложение 3
к Инструкции о порядке рассмотрения обращений граждан в Собрании депутатов муниципального образования 
поселок Уренгой

КАРТОЧКА УЧЕТА ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАН

Регистрационный номер: ________________ Дата регистрации: ___________________________

ФИО обратившегося: 












Адрес места жительства: 












Социальный и льготный состав: 










Частота обращения: _________________________________________________________________
Содержание заявления: 





















































ФИО ведущего прием: 












__________________________________________________________________________________
Резолюция: 













Срок исполнения: 













Вид, дата ответа: __________________________________________________________________

(письменный/устный)

__________________________________________________________________________________

Результат рассмотрения обращения:___________________________________________________

__________________________________________________________________________________
С контроля снял:



 ___________________Дата: ______________ 20___ г.
                                     (подпись ведущего прием)                      (ФИО)
Приложение 4
к Инструкции о порядке рассмотрения 
обращений граждан в Собрании депутатов 
муниципального образования 
поселок Уренгой
ИНФОРМАЦИЯ

об обращениях граждан к депутату Собрания депутатов

муниципального образования поселок Уренгой
________________________________________
(ФИО)
за период с 

  по 


 20__ года

Статистическая часть
	1. Поступило обращений
	_____
	
	

	2. Социальный и льготный состав:

	пенсионер 

	_____
	участник ВОВ
	_____

	предприниматель
	_____
	ветеран труда
	_____

	безработный

	_____
	инвалид
	_____

	служащий
	_____
	многодетная семья
	_____

	другие (указать)
	_____
	другие (указать)
	_____



	3. Обращения по характеру вопроса:
	
	

	№

п/п
	Тематика вопросов
	Количество
	Примечание 

	1. 
	Жилье и коммунально-бытовое обслуживание:
	
	

	2. 
	тарифы на услуги ЖКХ
	
	

	3. 
	ремонт 
	
	

	4. 
	предоставление жилья
	
	

	5. 
	Вопросы образования
	
	

	6. 
	Социальная защита и социальное обеспечение
	
	

	7. 
	Вопросы пенсионного обеспечения 
	
	

	8. 
	Вопросы здравоохранения
	
	

	9. 
	Разъяснение законодательства
	
	

	10. 
	Вопросы труда и заработной платы
	
	

	11. 
	Другие вопросы (уточнить)
	
	

	4. Результаты рассмотрения обращений:
	5. Сроки рассмотрения:
	

	Решено положительно
	_____
	Безотлагательно
	_____

	Разъяснено
	_____
	До 30 дней
	_____

	Отказано
	_____
	С учетом продления
	_____

	Находится на рассмотрении
	_____
	С нарушением сроков
	_____


Аналитическая часть (составляется в произвольной форме).

Депутат Собрания депутатов 
_______________________    _________________________

                                                                                           (подпись)



(ФИО) 

Приложение 5
к Инструкции о порядке рассмотрения 
обращений граждан в Собрании депутатов 
муниципального образования 
поселок Уренгой
Сводная информация 
о рассмотрении обращений граждан  депутатами  Собрания депутатов муниципального образования поселок Уренгой 
в _______ квартале 20 ___ года

	 №

п/п
	Фамилия, имя, отчество

депутата
	Всего обращений
	Количество обращений граждан по характеру вопросов
	Результаты рассмотрения

	
	
	
	жилье и коммунально-бытовое обслуживание


	образование
	социальная защита и социальное обеспечение
	пенсионное обеспечение
	здравоохранение 
	труд и заработная плата
	разъяснение законодательства
	другие вопросы
	решено положительно
	даны разъяснения
	отказано

по существу вопроса
	находится на рассмотрении

	
	
	
	тарифы
	ремонт
	предостав

ление жилья
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Всего 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Председатель Собрания депутатов                                                                                           _________________________        ___________________                        
                                                                                                                                                            (подпись)

                           (ФИО) 
