
УПРАВЛЕНИЕ СОЦИА"ПЬНОЙ ЗАЩИТЫ НАСЕЛЕНИЯ
ЧЕБАРКУJЬСКОГО ГОРОДСКОГО ОКРУТА

прикАз
Ns €42J_ 2d /L//7

г. Чебаркуль

Об утверхлении Инструкции
по работе с обращениями грЕDкдан

в Управлении социаJIьной запшты
населениrI Чебаркульского городского
округа

В соответствии с Федеральным закоЕом от 02.05.2006г. Ns 59-Фз (о
порядке рассмотрения обращений грахцан Российской ФедераIц,rп; ст,33

YciaBa (Основкою закона) Челябинской области от 27.08.2009г. Л! 456-Зо
(о рассмотрении обращений граждап; Инструкцией по работе с

обращениями грtDкдан в Министерстве социrшьньIх отношений Челябинской
области (утв. приказом от 0б.08.2012г. Nч 249), с целью Еадлежащей

организации работы с обращениями грЕDкдан

ПРИКАЗЫВАЮ:
1. Утверлить Инструкчию по работе с обращениями граждан в

Управлении социальной защиты Еаселения Чебаркульского городского

округа. (Приложение)
2. Контроль за исполнением настоящего прикЕtза оставIuIю за собой.

Начальник управления О.А.Кузнецова

ф-



ПРИЛОЖЕНИЕ
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ИНСТРУКЦIЯ
по работе с обращениямп граr|(дан в Управленпt| соцпаJIьноЙ защrrты

паселения Чебаркульского городского округа

l. общие положения

1.1. Рассмотрение обращений граждан в Управлении социаJIьIIой зяпIиты

населения Чебаркульского городского округа (далее - Управление)
осуществJlяется в соответствии с:

- ст. 33 Констиryции Российской Федерации от 12 декабря 1993 года;
- Федеральным законом от 02 мая 2006 года }l!59-ФЗ <О порядке

рассмотрения обраlцений граждаЕ Российской Федерации>;
- Законом Челябинской области от 27 авryста 2009 года ]Ф456-30 <О

рассмотрении обращений граждан>;
- ст.З3 Устава (Основного закона) Челябинской области от 27.08.2009г.
Ns456-ЗО <О рассмотрении обращений граждан);
- Ипструкчией по работе с обряпIениями грФкдан в Мrлrистерстве
социаJIьньrх отношений Челябинской области (угв. Приказом от 0б.08.2012г.
Nе 249).

1.2. Инструкция по работе с обрапIениями грЕDкдан в Управлении
социа;rьной защиты населения Чебаркульского городского округа (далее -

Инструкчия) разработана в целя( повышения эффективности работы с

обращениями грЕDкдан.
1.3. Инструкция опредеJuIет:
1.3.1. Порядок приёма, регистрации, 1^rёта, рассмотрения устных и

письменных обращений граждан Российской Федерации, инострulнньD(

грФкдан и лиц без граждаrrства, поступивцIих в Управление (далее -

обращения граждан);
1.3.2. Содержание аЕ€uIиза обращений;
l.З.3. ТребовЕtния к контролю за срокаJlrи и качеством рассмотрения

обращений.
1.4. .Щелопроизводство по обрапIениям грФкдан в Управлении

осуществJIяется отдельЕо от других видов делоцроизводства.
1.5. ОрганизациоЕно-методиtIеское обеспечение работы по

рассмотреЕию обращений !рЕDкдан, контроль за собrrюдением сроков

рассмотреЕиrI осуществJIяется зatместителем начальника Управления.
l.б. ОгветственЕость за организацию работы с обращениями граждан в

отделах, своевременность и качество paccмoTpeниrl нес)rт начаJIьIiики
отделов Управrrения.



1.7. Обращения гр€Dкд€lн поступают в виде устньгх и письменных
предложений, заявлений, жалоб.

Обращения граждаЕ, поступившие в Управление иJIи должностному
лицу по информационным системам общего пользовЕlния (электроннм
почта), подлежат рассмотрению в порядке, устЕlновленЕом настоящей
Инструкцией.

1.8. Работа с обряпIениями граждаЕ в Управлении основывается Еа
принципах гласности и открытости. ИнформаIrия о фактическом адресе
Управления, KoIlTElKTHbD( телефонах, порядке и сроках рассмотеЕия
обращений, времени лкчного приёма размещается Еа официальном сайте, в

помещении, заЕимаемом Управлением, и общедоступItых местах в виде
информационньгх стеЕдов и (или) другlD( технических средств tшалогиtlного
назначения дIя ознЕжомJIения грaDкдан с указанной информацией.

1.9. При ответах на телефонные звонки и устные обряlцевия,
муЕиципальные сJryжащие и служяIцие, Ее относяIщlеся к должЕостям
муниципальной сrrркбы (дшrее - служащие) подробно, в вежливой
(корректrой) форме информируют обратившихся граждЕlн по существу
интересующих их вопросов. Ответ на телефонный звонок должен начинаться
с информации о наименов€лнии оргaшизации, в которую позвонил грФкданин,

фамилии, имени, отчества и доJDкности сJryхащего, принявшего телефонный
звонок. Затем сrrужащий предлагает гражданиrту представиться, высlцaшивает
и уточнJIет при необходимости сугь вопроса.

Ответ должен содержать исчерпываюпý/ю информацшо в пределФ(

действующего законодательства о защите персонrшьЕьD( данньrх. Если
сrrужащий, принявший звоIiок, не имеет возможности ответить на

поставJIенный вопрос, оп должеЕ сообщить гражданиЕу телефонный номер,

по которому можно полrшть необходирrую информацию. Время ответа не

должно превышать 5-7 минуг.
1.10. Консультации по вопросам рассмотреЕия обращений граждшI

предоставляются специаJIистаI\аи, ответственными за рабоry с обращениями

граждан.
Информация предоставляется по следlющим вопросtlм:
- о нормативных правовьD( докуN{ентах, регл€rп,rентирующих рабоry с

обращениями граждан;
- о требованИл< к оформлеЕию письменного обряпIекия;
- о порядке и срокЕх рассмотрения обращений граждаЕ;
- о поступлеЕии, дате регис,грации и регистрационIrом Еомере

обращения;
- о доJDкностньD( лицЕlх, которым ПОРlпrено рассмотр€ние письменною

обращевия;
- о переадресации обращения в соответствуюrrий орган местного

самоупрtIвJIения иrIи соответствующему должЕостному лицу, в компетенцию
которых входит решение поставленных в обрапIении воцросов;

- о продлеЕии сроков рассмотрения обращения с )лазанием основлrий

для этого;



- о завершении рассмотрения обращения, дате и форме отправки ответа
з€цвителю (по электронной почте, через почтовое отделение);

- о месте прведения и графике лиrIцого приёма граждая

руководителем, зап{естителем руководителя и начальник€lми отделов
Управления.

2. Права гражданина при рассмотрении обращения
3.

2.1. При рассмотрении обращения в Управлении или доJDкностным
лицом, гражданин имеет право:

- предстаыIять дополнительЕые документы и материаJIы либо
обращаться с просьбой об их истребовЕtнии;

- знакомиться с доýrментами и материапаI\dи, касающимися

рассмо,црения обращения, если это не затрамвает права, свободы и зzlконные
интересы друп{х лиц и если в указанных докумеЕтах и материалж Ее
содержатся сведенЕя, составJlяющие государственrrуIо иJIи иЕгуо oxpalнrle}ryo

федера;rьным законом тайну;
- пол)лать письменный ответ по существу поставленЕых в обрятт{ении

воцросов, за искJIючением сJIлаев, указанньrх в Федера.гrьном зЕtконе,

уведомJIение о переадресации письменною обращениJI в оргtlн местного
сtlмоуправления или дол)кностному лицу, в компетеЕцию которьIх входит

решение поставленных в обращении вопросов;
- обращаться с жалобой на принятое по обращеншо решение или на

действие (бездействие) в связи с рассмотреЕием обращения в
административном и (или) судебном порядке в соответствии с
зЕlконодательством Российской Федерации;

- обращаться с з€lявJIением о прекращении рассмотрения обрятцения.

З. Приём и регистрация письмеЕных обращений

3.1. Прием и регистрация письменных обращений грalкдан возл€гается
на старшего инспектора-делопроItзводителя или должяостЕое лицо,
ответственное за приём, регистрацию и передачу на исполнение обряпIений
граждЕш, нЕвначеЕное приказом ttачaulьником Управления.

3.2. Старший инспектор-делопроизводитель при приёме письмеЕньD(
обращений проверяет правильность их адресов€rния. Ошибочно доставленЕ€ш
или нецрЕlвllльно оформленЕaul корреспонденция, поступившая в Управление
в письмеЕном виде, возвращается почтовому предприятию связи, не
вскрытой дJuI возвращения отправителю.

3.3. При вскрытии конвертов проверяется наJIFIие в Еих письма и
yK€BaHHbD( в нем документов. Поступившие копии документов
подкалываются под скрепку после текста письма, оригиналы дочrментов
возвращаются заявитеJIю. Конверты, в которых поступили письменЕые
обращения, прилагаются к переписке.



3.4. В сJryп{ае отс)лствия в конверте приложений либо недостачи

упоминаемьж з€цвителем или описью документов, составJIяется акг, который
оформляется в соответствии с правилЕrми делопроизводства, при регистрации
вносятся соответствующие отметки. При отсутствии call\,loю текста письма
поступившЕц корреспонденция пересьшается обратно отпр{lвителю с

указаЕием причины возврата.
3.5. Письменное обращение граждatнина должно быть им подIшсаЕо с

указанием фшtилии, имени, отчества (последнее - при наличии), почтового
адреса, по которому должны быть направлены ответ или уведо}rление о

переадресации обращения.
3.6. Письменные обращения подлежат обязательной регистраIши в

течение трёх дней с момента поступления в Управление.
з.7. Специалист, ответственный за рабоry с письменными

обращениямИ, регистрирует поступившие обращения в рtвделе <Обращения>

в программе <<Контако>.

3.8. Письменные обращения с вопросом об оказании материшrьной

помощи иJIи зaUIвJIеЕия о предоставлении материаJIьвой помоцIи специалист,

ответственЕый за прием всей корреспондевции, регистрирует в прогрЕtI\{ме

<<Контакг>> в рлlделе <Входящая корреспонденция>, передаёт в деЕь

регистации специаJIисту Муниципшrьного уIреждения Чебаркульского

городского округа <КЬмплексный центр социшIьного обсrryживания

,u".n.r-n (далее - кцсон), ответственному за приём и регистрацию

дЕtнItьtх заявлений граждili, под роспись с указацием даты поступления, Как

письменные обращеЕия, данные заJIвпения в Управлении не регистрируются,

.Ща.тrьнейшая рчбоr" с змвJIениями ведётся в КЦСОН в соответствии с

у.верхдённой Иr.rру*ч"й по работе с обращениями rрЕDкдан в КЦСОН,

Уrrра*"r"a в данном слуrае осуществjUIет контроль за срокаJn'и

рассмотреция обращений.
3.9. Коллективное письменное обращеЕие регистрируется в. общем

порядке, в электронкую регистрационную карточку вносится фами,тшя

заявителя, ук€вЕrнная " "пrЪ*a 
первой, либо первая разборчиво указанЕ€UI

фамилиЯ зЕUIвитеJIя или заявитеltя, в ад)ес которого просят направить ответ,

в карточке регистрации в графе <примечание)) проставпяется отметка

(коллективное).
З.l0. При регистрации письмеЕного обращения Еа лицевой стороЕе

первого листа в правом верхнем углу проставляется штамп, дата поступлеЕи,I

"' р"*arр*ионный номер Управления, В случае если место,

предназЕаченное дIя штal}lпа, заЕято текстом письма, цпа tп может быть

,rро"тчвлен в ином месте, обеспечиваIощем его прочтение,

3.1l. ПисьмеЕное обращение, содержащее вопросы, решение которых

не входит в компетеIrцию Управления или должностного лица, направпяется

в течение семи дней со днJI регистрации в соответствующий орган rlJIи

соответствуЮщему должНостномУ лицу, В компетенцию которьD( вхомт

решение поставJIенЕых в обращении вопросов, с уведомJIеrrием гр€Dкданинц

"unp""r"пra.o 
обращение, о переадресации обращения,



З.12. УправлеЕие или долкностное лицо цри направлеЕии письмеЕпопо
обращения Еа рассмотение в другой государствеЕный орган, орган местного
сЕlмоуправJIения йли иному должностЕому лиIry может в сJIrrае
необходимости запрашивать в уклlанЕом орг€ше иJIи у должIrостного лица

документы и материЕшы о результатЕж рассмотрения письменного
обращения.

4. Рассмотрение письменных обращений

4.1. ЗарегистрированЕые письменные обращения rраждЕlн не поздЕее

следующего дня после регистации в Управлении, в зависимости от и)(

содержаIrия, передаютсЯ на рассмотРеЕие начatJьнику Управления, либо

заN{еститеJIю начЕшьника Управления для назначеЕия исполнитеJIя.

письменные обращения рассматривЕrются начапьЕиком Управления в

течение двух дней.
4.2. Старший инспектор-делопроизводитель, либо иное должЕоствое

лицо, ответствеЕное за приём, регистрацию и передачу на исполнеяие

обращений граждан проверяет нЕlJIичие обращеrплй от даЕЕого автора в

течение к€шендарного года и предыдущих двух лет, Последпощие

обращениЯ регистрируЮтся таК же, каК и первичные. При вторичном (и т,д,)

обращении к нему подбирается имеющаяся переппска, делается

соответствующая отметка.
4.з. Указание по исполЕению письмеЕною обращения даётся

Еач€шьникомУправления(заместителемначаJIьЕикаУправлепия)
Еа именном бланке в форме резолюции, вкпочающей фамилию, имя и

отчествО ответственного исполЕителя, содер)I(аЕие порr{ения, дату и

,ооrrr"" (при необходимости - срок исполнения), На обращенилr,

требуючlтх коЕтроJlя, резоJIюция дополЕяется отметкой <<К>>,

4.4, Старший пкспектор-делопроизводитель, либо иЕое должЕостное

лицо, ответствеЕное за приём, ремстрацию и передачу на исполнение

обращений граждан, вводит в электроЕrгую уrётную карточку фамилrло, имя,

отчество ответственного исполнитеJUI, дату передачи исполнителю на

рассмотреЕИе, содержанИе резоJIюции начальника Управления,

4.5. ГIисьменные обращения наIIравпяются в соответствпи с

резолюцией начаJIьника Управления в соответствующие отделы Управления

ди рассмотрения вопросов, постаыIенных в обращеrши, и подготовки

проекта ответа.
4.6. Если в резоJIюции указаны Еесколько испоJIнителеи,

ответствеЕным за исполнение явJUIется исполнитель, указанный в списке

первым. Ему предоставляетсЯ право сбора соисполнителей и координации их

р"Ьоr"r, от"етственнОму исполЕиТеJтю направлrIются оригиНаJIЫ ДОКУlч{еIlТОВ

с приJIожениями, остЕUIьным исполнитепям - копии,

4.7. Соисполнители в равной мере несут ответствеЕность за

своевременЁгуIо и качествеЕtIуIо подготовку проекта ответа, Соисполнители

," .rоЪд""", Ъat',t ,u 5 дней до истечения срока исполЕения, цредсташшют



ответственному исполнитеJIю все необходимые материЕUIы для обобщеЕия и

подготовки проекта ответа.
4.8. На письменное обращение, рассмативаемое специаJIистаI\,{и

несколькlD( отделов Управления, заявителю Еапр€lвляется один ответ.
4.9. Вопрос о передаче письменЕых обращепий из одною отдела в

другой или о дополнительном t{азначении соисполнитеJIя ответственный
исполнитель решает с нач{шьЕиком Управления (заместителем начЕuIьЕика

Управлевия), давшим поручеЕие. После чего, простЕвJuIется Еовая

резоJIюцIrя.
4.10. После перевизировавия исполнитель возвращает обраrцение

старшему инспектору-делопроизводитеJIю, который вносит корректировку в

электронн),ю учёткую карточку и передает обряпIение, в соответствии с

резолюцией, вновь нa!зЕаченному исполнитеJIю. Все резо.гпоции сохраЕяются
и подшивtIются в <,Щело>.

4.1l. При поступлении жаrrобы на подведомствецЕые }п{реждения по

решению начЕIльника Управления, старппrй инспектор-делопропзводитель
организует соответствующую комиссию с обязательным rtастием
начальника Управления, его заместителя, ведущего специаJIиста (юриста),

руководителя подведомственного rIреждения.
4.12. Начальник Управления организует проведеЕие сrгуэкебной

проверки з€lкоЕности и обоснованности обжалованных действий
(бездействий) и решений сотрудников подведомственньrх 1"rреждениЙ;
опредеJIяет комплекс мероприятий, осуществJUIемых членЕrми комиссии в

ходе проверки; координцрует, организует взаимодействие и осуществJцет
контроль за работой членов комиссии; запр€lшивает необходимые материЕrлы
и информачшо с целью установлеЕIбI факгов и обстоятельств, имеюцртх
отношение к проводимой проверке; полr{ает письменные объяснения лиц,
которым могут быть известны какие-либо сведения, относящиеся к
обстоятельствам, подлежащим устaшовлению в ходе проверки; при
необходимости напраышет специ€шистов Еа места дJIя проверки.

4.|З. Непосредственное рассмотрение жшобы осуществляется на
засед€шии комиссии, по результатам которого комиссия выносит решение об
обоснованности (необоснованности) посryпившей жалобы и
соответствуюпцrе предложения по мерам реагирования. Материшrы проверки
и решеЕие комиссии подшивatются в специiшьвые п€шки и храЕятся в
Управлении.

4.|4. Заявитеrпо IIаправJIяется ответ в установJIенном настоящей
Инструкцией порядке (если письмо не анонимно). В сrгучае подтверхдения
фактов и обстоятельств, изложеЕных в жалобе, в ответе укЕвывается, какие
меры приняты по результатам рассмотрения обрятцения грФкдalнцна.

4.15. Письменное обряп{ение считается разрешенным, если

рассмотрены все пост€tвJIенные в нём вопросы, приняты необходимые меры и
€lвTopy письмеЕного обращения дан исчерпывающий и обоснованньrй ответ.

4. 16. Требования к содержанию и оформлению ответа на письменное
обращение;



- ответ дается в письменЕой форме на официальном бланке
Управления;

- ответ должен содержать конкретную и четкую информаulло по
существу всех вопросов, поставJIенньтх в обращении граждаrrина. При
необходимости разъясняется порядок обжалования принятого решения;

- текст ответа состаышется в официальном стиле. Ссылки на те иJIи

иЕые статьИ ЕормативIIьrх правовых акгов без дальнейшего разъяснеЕия I,D(

требоваrrий Ее допускЕlются;
- в ответе должно быть указано: кому ott напрЕlвJIяется, номер и дата

письма, на которое дается ответ, дата отпрЕlвки, исходящий Еомер, фамилия
исполнитеJUI, номер его телефона;

- ответ подписывает начЕшьник управJIения (заместитель ЕачаJIьЕика

упрашrения), либо начальником отдела, наделеЕIlый соответствующими

ПОЛВОМОЧИJIМИ;
- на коJlлективное письменное обратт\ение ответ даётся на имя

грахдЕlнина, по фамилии которого оно )чтеЕо. В тексте ответа указывается,
что ответ даётся на коллективЕое письмо;

-запрещаетсянrшравлятьгрЕI)кданиЕУответсиспраВJIениями'
ошибками, в том числе в реквизитах.

4.17. Результаты рассмотрениJI письменньпс обращений сообщаются

змвителю в письменЕом виде на его почтовый мрес. В необходимых

сJIyIаях - в контролирующий орган.
4.18. Оформленный надлежащим образом ответ Еа письменное

обращение, вместе с имеющейся перепиской, регистрируется старшим

инспектором-делопроl,rзводителем, либо иным должностным лицом,

ответствеtIным за приём, регистрацию и передачу Еа исполЕеЕие обращеrшй

граждан, в програD{ме <<Контакт>>.

4.19. Йрвый экземпJlяр ответа на письменЕое обращение отправJIяется

по почте заrIвителю, либо выдается непосредственно зЕlявитеJIю

(представитеJIю зЕшвитеJuI) по роспись.
4.20. Второй экземпляр ответа на письмевЕое обращение, вместе с

имеющейся перепиской, формируется в <,Щело>> старпшм инспектором-

делопроизводителем, либо специшrистом отдела Управления,

4.2l. Результаты рассмотрения обращешrЙ, поступившЕх по

информационныМ системаМ общего пользоваЕия (электроннм почта)

aооЪщ"оra" автору обращения в письмеЕIIом виде на его почтовый ад)ес иJIи

адрес электронной почты, указанный в обращении.
4.22. Пр" oT.rpuuKe ответа на письмеЕное обращение по элекгронной

почте, - отметка об отправке проставляется на экземIIляре ответа,

приобщаемом к делу,
4.23. По письменным обращениям, Еа которые неоднократЕо давались

ответы, принимается решение о безосновательности очередного обрачешля

и црецращении переписки с гражданином по дЕlнному вопросу, с

редомлением грФкданиЕа о принятом решении. Переписка возобновляется,

если основания, по которым она бьша прекращен4 устранены,



4.24. УправлеЕие, поJryчившее обращение с предложением, зЕцвJIеЕием

или жалобой, затрагивЕlющее интересы неопределеЕною круга лиц, впрЕlве

р€вместить отвЕт на своем официаrrьном сайте.

5. Сроки разрецения.
Контроль за рассмотревием письмеЕных обращений

5.1. Письменные обращения, поступившие в Управление,

рассматривЕlются в течение 30 дней с момента регис,грации в Управлении,

Срок разреШения обращеЕия исчисJIяется в календарньD( дЕя>( от даты

его регистрации до даты IIЕIправJIеЕия окончательЕого ответа з€цвитеJIю,

промехqпочный ответ (о продлении срока рассмотения, цроведении тех ипи

,""r* д.ii.r"rй, о результаiах которых будет сообщено позднее) Ее явJIяется

основанием дJlя прекращения рассмо,црения обращения,

5.2. Рассмотрение письмеЕных обращений, Еацравпенпых

администрацией Чебаркульского городского округа (даrrее - администрация),

собранием депутатов Чебаркульского городского округа, _другими
вышестоящими иЕстанциями (ЪосуларственЕыми органами) и требующш,tи

сообпшть результаты рассмотрения письменньD( обращений в lа( адрес,

осуществJUIется в сроки, уке}анЕые в пор)чевии, либо в срок, не

пр'"""r-чrоuцй 30 днеii со днJt регистрации письменного обращевия, 
_

5.3. Если окончание срока исполнеt{ия письменЕого обратцения

пршходится на вьD(одцые иJIи прzвдЕичные дни, ответ на обращение должец

быть uаправлен не позднее последнего рабочего дня перед вьD(одными и

прiвдниЕIным и днями.
5.4. В слуrае необходимости проведеяиJI специаJIьной проверки,

ис,требовавия допоJIнительЕьгх материалов, либо приIrятия других_мер, срок

рассмотреЕия письмеttных обращений может быть продлен, но не более, чем

на 30 дней со дЕя устrrновJIенЕого ранее срока исполнения, с обязательвьь,t

редомjrением грЕDкдаЕиIIа о продлении срока рассмотешrя его обращения,

5.5. Письменные обращения, стояшIие на контроле в администрации,

продляются уведомлекием должностного лица ответствецного за

рассмотение обращения в администрации,
' 5.а. Если обрачение поступило непосредствеЕно от зЕцвитеJIя и

необходимо сделать запрос Еедостающих документов, то продлени_е срока

исполнениrl согласовывается с начuшьЕиком Упрашtения, либо ек)

заместителем. ,щолжностное лицо, ответственное за приём, регистшцrю и

передачу на исполнение обращений граждан, вносит в электронFrуIо учёпryю

карточку отметку о продлении срока исполЕения,^ 
5.i . ,Щатой снятия с контроJIя является дата регистации ответа

змвитеJIю и в контолирующий оргаЕ с обязательным занесеЕием данЕьD( в

электронную учётнуlо карточку (проставляется фамилия, имя, отчество

непосредственного исполнитеJIя, категория обратившегося, краткое

содержание обращения),



6.1. Обращения граждан' после их рассмотреЕпя, со всеми

относящимися к ним МаТеРИtШаП,rи, формируются в <<,Щело>> исполнителем.

.Щела храЕятся в соответствующем струкгурЕом подразделеЕий l1лll

подвеДомствеЕномУаIреждении.Старшийинспектор-делопроизводитель
отмечаеТ место хрЕlнения ,Щела в програIlrме <Контакт>,

6.2. ,Щокуr"tенты подIIмвЕlются в <.ЩелоD после ввода информации

(категория заявитеJUI, содержание обращения, результат рассмотрениJI,
прпrrrЪ повторного обращения, дата рЕврешения) в электроЕIIую учётную
карточку.- 

6.i. При формировании дел проверяет прЕlвильность оформления

докумеIIтов, их KoMIUIeKTHocTb (поруrение, обращеЕие, акты, справки,

ответы).
6.3. Щокуrиенты подшивЕlются в следующем порядке сверху вIrиз:

- порr{ения руководства;
- .r"Ъir""rоi обращение, приложения к нему (если имеются), конверт;

- акты, справки, материалы проверки в хронологи!Iеском порядке;

- уведомлецие о продление срока испоJIIIения (в сrryчае продления

срока);
- ответ в контроJIирующии орган;

- второй экземпJIяр ответа заявитеJIю.

6.4.ПринеобходимостиЕацраВпеЕuЯИлИВозвратасап.lогописьменного
обращения после его рассмотрениJI в другие юсударственные органы, органы

местного с€ll\,tоупрtlвIlенуrя или друго}ry должностному лицу в материал по

письменному обращению подшивается его копия, а таюt(е копии

сопроводитеЛьного документа и ответа заJIвителю, В элекгронrгуо учётную

карточку вносятся соответствующие сведения,- 
6.5. Служебные докумеЕты храЕятся в течеЕие трёх лет в стуктурном

подр€вделении, после чегО передаютсЯ в архиВ Управления, ,Щела,

сформированные в подведомственном уIреждении, храЕятся в архиве

уrреждения.

5.8. Письменное обращение, стоящее на контроле в администрации,
может быть сЕято с KoHTpoJUI только должностным лицом администрации,
который давал поручение.

6. Хравение дел

7. Личный приём граждан

7.1. JIичный приём гражлаIr ос)лцествJIяется начаJIьником упраепения,
заJчlестителем начаJIьника Управления, начЕшьникаl\dи отделов и

специалистаlчtи Управпения согласно графику, угверждевЕому приказом

Еач,шьником Управления.
7.2. JIичный прием осуществJIяется в часы приема в порядке живой

очереди и/али по предварительной договоренности.



7.2. Специа.пист, осуществляющий личный приём, несёт

ответствеЕнОсть за качесТво ответов по существу поставJIенньD( воцросов и

предоставJUIемыеразъяснениJIпоВопросаl\.l'входяпимвкомпетенцию
Управления.

7.З. Если изложенные в устЕом обращении факты и обстоятельства

явJIяютсЯ очевидными и не требуют дополЕительного из)леция ипи

проверки, ответ на обращение с согласпя граждЕlница может быть дан устно в

ходе лиtIного приема. В остальных слу{{Uгх дается письменный ответ по

существУ постаыIенных вопросов в порядке, устЕlновленном настоящей

Инструкцией.
7,4. Во время лиtIного приема грЕDкдаIrин имеет право подать

письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов и поJIyIить

на Еего соответствующий ответ в сроки, установлеЕные законодательством

для рассмотеЕия TaKID( обращениЙ. Если заявитель по какой-либо причине

не может саý{остоятельно в письменной форме изложить суть своего

обраЩения,емУоказываетсянеобходимаяпомоЩьвЕаIIисаниизаяВIIеЕи'l.
7.5. Если разрешеЕие вопроса, с которым обратился заJIвитель, Ее

входит в компетеЕцию Упракпения, ему разъясЕ,Iется, куда и в каком

порядке следует обратиться.
7.6. Заяшrения грЕDкдан, приЕятые в ходе лиtlного приема, передаются

старшему инспекгору-делопроизводитеJIю или долх(ностному лиIry,

оr"ъrar"ь"*ому за приём, регистрацию и передачу на исполнеЕие обратцgцц;

,pu*oo, до д-""Ъt-ей рчбоiы в порядке, установJIенцом в настоящей

Инструкчии.

9. Анаrrиз письмеЕЕых и устЕьгх обращений

9.1. Анапштическая работа ведется з,rместителем начаJIьника

Управпеrпая в тесЕом взаимодействии со специалистalNlи УправлеЕия,

ос)ществJUIЮщими рассмотреЕие письмеЕньD( и ycTHbD( обращений,

9.2.,ЩлЯ изуrениЯ характера обращений и порождаюццD( ID( приЕIиII

проводится Еtнzшиз по следующим критериям:

- общее число посчдlивtlмх обращений;
- число Ееодноцратных, повторпых обращений;

- причины неодноцратного обрапIения;

- категория заявитеJu;
- содержание обращения;
- результат рассмотреЕия;
- сроки р"..rоrр"rо- обращения (до 7 лпей, до 15 дней, до 30 дней,

свыше 30 дней (по согласованию).
9.3. При анализе обращений особое вЕимание обращается на жалобы,

по которым были восстановлеЕы нарушеЕные права и закоЕЕые иIпересы

граждан, выявJIены недостатки в деятельЕосм Управления иJIи отдельItьD(

доJDкностньD( лиц, а также Еа факгы несвоевремеЕного рассмотреЕия

обращений.



Муниципа.пьный слркащий - гражланин РФ, исполнлощий в порядке,

определенном уставом муниципaшьного образоваЕия в соответствии с

федера.lIьньп.rи законЕlми и законами субъектов рФ, обязанности по

должности муниципальной сrryжбы за деЕекное вознагрЕDкдеЕие,

выIшачиваемое за счет средств местного бюджета

,Щолжностное лицо - лицо, постоянЕо, временно иJш по специчшьпому

полномочию осуществIlяющее функции представитеJIя вJIасти либо

выполняюЩееоргЕlнизациоЕно-распорядительные'адмш{ис'гративно.
хозяйственные функчии в государственЕом орг{lне I4JIи оргЕlне местного

с€lмоупрЕlвJIения,
Жшrоба - просьба грФкданина о восстановлении или защите его

ЕарушеЕных прав, свобод или законЕых интересов либо прав, свобод и

закоItЕых интересов других лиц.
заявление - просьба гражданина о содействии в реЕшизации ею

коЕституциоЕных прав и свобод или коЕституIIионных црав и свобод другldк

лиц, либо сообщение о нарушении законов и иньIх нормативtIьD( правовых

актов, недостатках в работе государствеIrных органов, органов местного

саJч{оупраыIения и должностных лиц, либо критика деятельности yкa:lzrнIrbrx

органов и должностЕых лиц.
коллективное обращение - обращение в государственный орган, иrrуо

организацию (к должностному лицу) подписанЕое дву\(я и более авторами, а

также обрачение, поступившее от имеЕи организации, или общественного

объединения.
коррупчия - злоупотребление служебным полохением, дача взятки,

пол)чение взятки, злоупотребление полномочиями, коммерческий подкуп

либо иное незаконное использование физическим лицом своего

долхЕостного положениrt вопреки законным интересам общества и

государства в цеJUIх поlцлеЕия выгоды в виде денег, ценностеи, иЕого

иМУществаилиУсJryгимУщественЕогохарЕrктера'иныхиIlDлцествеЕньтхпрЕlв
для себя или для третьих лиц, либо незаконное предоставJIение такой выгоды

yк€ulaнIroмy лиIry другими физическими лиц€u\{и, а также совершение

указанных деяний от имени иJIи в иЕтересах юриди.Iеского лица,

Необоснованная жаJIоба - просьба гражданина о восстановJIеЕии своих

иJIи других лиц ЕарушенньD( прав, свобод или законных интересов,

содержащЕц заведомо недостоверЕые сведения, а также нецензурЕые или

оскорбительные слова, выражениrI, догryскающие кJIеветнические

высказывЕtния.
Неоднократное обращение - обращение гражданина (граждан) по

одному и тому же вопросу в один и тот же государствеЕный орган, иrгую

организацию (к должностному лицу) многократво даваJIись письменные

ответы по существу не содержащее новые доводы или обстоятельства,

10. Глоссарий



обоснованная жалоба - просьба грzDкданина о восстановJIении cBo,D(
или других лиц нарушеIrных прЕlв, свобод или законньIх интересов,
содержащм информацию о действительно существующем факте, ситуации
EeпpaBoмeplrbD( действий (бездействий) или действии компании иJIи
отдельного сотрудЕика (сотрудников),

Обращение граждЕlнина - ЕаправJIеIIЕые в государственный орган,
оргаЕ местного сЕIмоуправJIениJI иJIи должностному лицу письменные
предложение, заlIвление или жалоба, а также устное обращение гражданина в
государствеЕный орган, орган местного сЕrмоуправJIения.

персонапьные данные - любая информация, относящаяся прямо или
косвенно определённому иJIи опреДеJUIемомУ физическомУ лицУ (субъекту
персонЕIльных данньтх).

повторное обращение - обращение гражданина (граждан) по одному и
тому же вопросу в один и тот же период при условии Ееполr{ения ответа в
уст€шовленный законодательством срок на первичное обращение, либо не
согласия с поJцленным ответом.

предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию
зЕlконоВ и иньD( нормативныХ прсlвовьж актов, деятельности государственных
органоВ и орг€lноВ местногО сЕtмоуправJIения, развитию общественньп<
отношений, уJгrrIдению социально-экономическоЙ и иIlых сфер деятельности
государства и общества.


