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	УТВЕРЖДЕН

приказом Комитета ветеринарии 
Республики Марий Эл

от 19 марта 2013 г. № 32



ПОРЯДОК 

организации работы с обращениями граждан

в Комитете ветеринарии Республики Марий Эл
1. Общие положения.

1.1. Настоящий Порядок организации работы с обращениями граждан (далее - Порядок) в Комитете ветеринарии Республики Марий Эл (далее - Комитет) устанавливает положения, направленные на защиту прав граждан на обращения в государственные органы и должностным лицам, особенности организации работы с письменными обращениями граждан, поступающими в Комитет, а также порядок проведения личного приема граждан председателем Комитета и иными уполномоченными на то лицами.

1.2. В работе с обращениями граждан должностные лица Комитета  руководствуются Конституцией Российской Федерации, федеральными конституционными законами, федеральными законами, нормативными правовыми актами Президента Российской Федерации 
и Правительства Российской Федерации, Федеральным законом 
от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Конституцией и законами Республики Марий Эл, указами и распоряжениями Президента Республики Марий Эл, постановлениями и распоряжениями Правительства Республики 
Марий Эл, Положением о Комитете, Инструкцией по делопроизводству в Комитете, регламентом Комитета, настоящим Порядком и должностными регламентами государственных гражданских служащих Комитета.

1.3. Действие настоящего Порядка распространяется на правоотношения, связанные с рассмотрением обращений иностранных  граждан и лиц без гражданства, за исключением случаев, установленных международными договорами Российской Федерации или федеральными законами.
1.4. Для целей настоящего Порядка используются основные термины, установленные статьей 4 Федерального закона от 2 мая 2006 г. 
№ 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – Федеральный закон № 59-ФЗ).

1.5. Делопроизводство по письменным  обращениям граждан ведется отдельно от других  видов делопроизводства в соответствии с номенклатурой дел Комитета.
2. Прием и регистрация письменных обращений граждан

2.1. Поступающие в Комитет обращения принимаются специалистом, ответственным за делопроизводство в Комитете, (далее - делопроизводитель).
При приеме письменных обращений:
а) проверяется правильность адресности корреспонденции; 

б) вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются);

в) поступившие с письмом документы (фотографии и другие приложения к письму) подкалываются под скрепку после текста письма, затем подкалывается конверт.

2.2. В случае отсутствия текста письма, делопроизводителем подкалывается бланк с текстом: «Письменного обращения к адресату нет», который прилагается к конверту; 

2.3. В некоторых случаях на письма составляются акты: 

если к обращению прилагаются вложенные в конверты денежные знаки, ценные бумаги; 

если на письма, при вскрытии которых не обнаружилось письменного вложения; 

если в конвертах писем обнаружилась недостача документов, упоминаемых автором или вложенной в конверт описью документов.

Акт составляется в двух экземплярах и подписывается заместителем председателя Комитета, начальником отдела государственной гражданской службы и правовой работы Комитета и делопроизводителем. 

При этом один экземпляр акта посылается отправителю, второй приобщается к полученным документам и передается вместе с ними на рассмотрение председателю Комитета.

Ошибочно (не по адресу) присланные письма возвращаются на почту невскрытыми.

2.4. Регистрация письменных обращений граждан осуществляется делопроизводителем путем записи в журнале учета обращений граждан (далее – журнал).

Журнал хранится у делопроизводителя для ведения контроля за установленными сроками рассмотрения обращений. 

Делопроизводитель при регистрации проверяет установленные реквизиты обращения, наличие указанных автором вложений и приложений, а также проверяет поступившие обращения на повторность.
Повторными считаются обращения, поступившие от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если со дня регистрации предыдущего обращения истек срок, установленный законодательством для рассмотрения и направления ответа. Письма одного и того же автора по одному и тому же вопросу, поступившие до истечения срока направления ответа на предыдущее обращение, являются первичными и регистрируются за тем же регистрационным номером с указанием – «второе», «третье» и так далее.

Не считаются повторными: 

обращения одного и того же заявителя по разным вопросам; обращения, в которых содержатся новые вопросы или дополнительные сведения. 

При регистрации фамилия и инициалы заявителя заполняются в именительном падеже. 

Если обращение подписано двумя и более авторами, то в графе «Ф.И.О.» указывается первый автор, например, Сидоров Б.В., два других автора (например, Петров А.А., Иванов В.В.), а также общее число авторов указываются в графе «Краткое содержание документа». Такое обращение считается коллективным.

Обращения граждан, в которых не указаны фамилия лица, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, признаются анонимными. Ответы на подобные обращения не даются. 

В журнале в графе «Отправитель» делается запись «Анонимное», и указывается территория по почтовому штемпелю. 

По результатам регистрации указанные обращения, при необходимости, направляются делопроизводителем в структурные подразделения Комитета для сведения и использования в работе или списываются в дело.

Если адрес отсутствует и на конверте, и в тексте обращения, при определении региона проживания заявителя следует руководствоваться данными почтового штемпеля по месту отправки. 

На зарегистрированном обращении или сопроводительном письме к обращению (при наличии), на лицевой стороне первого листа в правом нижнем углу в свободном от текста поле проставляется штамп Комитета с указанием даты регистрации обращения и регистрационного номера обращения.
3. Рассмотрение обращения, 
принятие по нему решения и направление ответа

3.1. Поступившие и зарегистрированные в Комитете обращения передаются для рассмотрения председателю Комитета (в его отсутствие – лицу его замещающему).
Обращения, рассмотренные председателем, передаются делопроизводителю для регистрации резолюции в журнале и последующего направления обращения в структурное подразделение Комитета, ответственное за исполнение обращения.
Делопроизводитель передает обращение на рассмотрение в структурное подразделение Комитета, которому председатель Комитета поручил рассмотрение обращения, в день получения резолюции председателя Комитета.

Руководитель структурного подразделения Комитета, ответственного за рассмотрение обращения, в день поступления обращения в соответствующее структурное подразделение Комитета, определяет сотрудника структурного подразделения, ответственного за рассмотрение обращения и подготовку проекта ответа (далее – исполнитель).

Обращения, поступившие с пометкой о срочности доставки: «Вручить немедленно» или «Срочно», рассматриваются руководителями структурных подразделений Комитета незамедлительно.

3.2. В случаях, когда обращение гражданина направляется для рассмотрения двум или нескольким структурным подразделениям Комитета, ответственным исполнителем является подразделение Комитета, указанное в резолюции первым (далее - ответственный исполнитель). Ему направляется подлинник обращения и предоставляется право созыва соответствующей информации от соисполнителей, координации их работы для направления ответа гражданину. Остальным соисполнителям по обращению (далее - соисполнители) делопроизводителем направляются копии обращения.

Соисполнители в течение первой половины срока, отведенного на подготовку письменного ответа заявителю, представляют ответственному исполнителю предложения для включения в проект ответа заявителю или сообщают об отсутствии указанных предложений.

3.3. Подготовка проекта ответа Комитета осуществляется сотрудником структурного подразделением Комитета, ответственного за рассмотрение обращения. Проект согласовывается с соисполнителями, визируется ими, после чего передается руководителем структурного подразделения Комитета, ответственного за рассмотрение обращения, на подпись председателю Комитета.

3.4. Передача обращений граждан из одного структурного подразделения в другое осуществляется только через делопроизводителя на основании резолюции председателя Комитета либо на основании соответствующей служебной записки, в которой указаны причина возврата и наименование структурного подразделения Комитета, которому необходимо направить обращение для рассмотрения.

В случае разногласий между руководителями структурных подразделений Комитета о принадлежности обращения окончательное решение по этому вопросу принимается председателем Комитета.

3.5. Обращение считается рассмотренным, если даны ответы на все поставленные в нем вопросы, по ним приняты необходимые меры и автору обращения дан исчерпывающий ответ в соответствии с действующим законодательством.

3.6. В случае если данных, указанных в обращении, недостаточно для принятия окончательного решения, ответственным исполнителем запрашиваются необходимые материалы для заключения и обоснованного принятия решения.

При необходимости проверки фактов, изложенных в обращении, председателем или его заместителем принимается решение о необходимости проведения внеплановой проверки в соответствии правовыми актами Комитета ветеринарии Республики Марий Эл.

Копии материалов проверки вместе с обращением гражданина передается делопроизводителю.

3.7. Результаты рассмотрения обращения сообщаются ответственным исполнителем его автору, в необходимых случаях - в орган, направивший обращение гражданина в Комитет.

3.8. Заявителю на одно его обращение направляется только один ответ Комитета.

Ответ должен быть конкретным, ясным по содержанию, обоснованным и охватывать все вопросы, поставленные в обращении.

Если просьба, изложенная в обращении, не может быть разрешена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена.

3.9. В случае, если исполнителем установлено, что письменное обращение содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию Комитета, то исполнитель готовит такое обращение для направления в течение семи дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения, за исключением случая, если фамилия и почтовый адрес гражданина, направившего обращение, не поддаются прочтению.

3.10. В случае, если решение поставленных в письменном обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, копия обращения в течение семи дней со дня регистрации направляется исполнителем в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам.

3.11. При направлении письменного обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу исполнителем могут в случае необходимости запрашиваться в указанных органах или у должностного лица документы и материалы о результатах рассмотрения письменного обращения.

3.12. Обращение гражданина, содержащее обжалование решений, действий (бездействия) государственных органов, органов местного самоуправления или должностных лиц, не может направляться этим должностным лицам, государственным органам и органам местного самоуправления для рассмотрения и ответа гражданину. Если исполнение данного условия невозможно, обращение возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.


3.13. В случае, если в письменном обращении, в котором не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, содержаться сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, обращение подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией.

3.14. Проект ответа гражданину или письма о направлении обращения по подведомственности согласовывается исполнителем с руководителем структурного подразделения, ответственного за исполнение обращения, визируется им, после чего передается руководителем структурного подразделения Комитета, ответственного за исполнение обращения, на подпись председателю Комитета.

3.15. Подлинные документы, если нет иного поручения органа, направившего обращение гражданина в Комитет, возвращаются делопроизводителем автору обращения заказным отправлением вместе с ответом. При этом в ответе должны быть перечислены их наименования и указано общее количество листов приложения.

3.16. Ответы на обращения вместе с перепиской направляются делопроизводителю для снятия обращения с контроля, отправки адресатам и формирования в дело.

3.17. Перед отправкой ответов гражданам делопроизводитель проверяет наличие подписей, виз на копиях ответов, соответствие приложений, указанных в ответе, правильность написания индекса почтового отделения, адреса, фамилии и инициалов корреспондента и исходящего номера письма.

Подлинники обращений граждан, взятых на контроль делопроизводителем, сопроводительные документы к ним, визовые копии ответов заявителям формируются в дела делопроизводителем в соответствии с номенклатурой дел Комитета.

3.18. Письменное обращение рассматривается в течение 30 дней              со дня регистрации письменного обращения, за исключением случаев направления обращения по подведомственности.

В случае направления дополнительного запроса, связанного с рассмотрением обращения, данный срок может быть продлен не более чем на 30 дней с уведомлением гражданина о продлении срока его рассмотрения, а также, при необходимости уведомлением организации, направившей обращение.


3.19. Ответственность за своевременное, всестороннее и объективное рассмотрение обращений в равной степени несут все указанные в резолюции исполнители. 

4. Организация личного приема граждан

4.1. Делопроизводитель при регистрации устного обращения гражданина о его записи на личный прием уточняет у гражданина его фамилию, имя, отчество (при наличии) и вопрос, требующий рассмотрения. В зависимости от рассматриваемого вопроса совместно с гражданином определяется дата личного приема. Гражданину сообщается о месте и времени приема, фамилия, имя, отчество и должность лица Комитета, которое будет проводить личный прием гражданина. 

Общий срок регистрации устного обращения не должен превышать 15 минут.

Личный прием в Комитете осуществляет председатель Комитета или его заместитель.

Запись граждан на личный прием осуществляется по телефону     64-18-08, после всестороннего рассмотрения поставленных им вопросов в структурных подразделениях Комитета.

4.2. Делопроизводитель подготавливает справку об истории обращений гражданина, которая передается должностному лицу Комитета, осуществляющему личный прием. Справка об истории обращений гражданина хранится в деле.

4.3. Основанием для начала проведения личного приема должностным лицом Комитета является прибытие гражданина на личный прием.

Организацию приема посетителей осуществляет делопроизводитель.

4.4. Оформление всех материалов для личного приема должностными лицами Комитета осуществляется структурным подразделением, к компетенции которого относится рассматриваемый вопрос.

Материалы, подготовленные к приему должностным лицом Комитета, докладываются руководителем структурного подразделения Комитета, к компетенции которого относится рассматриваемый вопрос.

Поступившая информация о мерах, принятых по обращениям на личном приеме, направляется на ознакомление лицу, осуществлявшему прием. После возвращения материалов с доклада, если по ним не поступило дополнительных поручений, списываются в дело и снимаются с контроля.

4.5. Проведение личного приема.

При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность. 

Граждане приглашаются на прием в порядке очередности. Результаты приема заносятся в журнал приема граждан. 

Граждане, находящиеся в состоянии алкогольного или наркотического опьянения, на личный прием не допускаются.

В случае грубого, агрессивного поведения гражданина прием может быть прекращен. При необходимости может быть вызван сотрудник охраны.

4.6. Ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан ему устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале. 

На личном приеме гражданин имеет право подать письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов и получить на него ответ в сроки, установленные законодательством для рассмотрения таких обращений.

На обращениях граждан, принятых на личном приеме, указывается дата и делается отметка «принято на личном приеме». Рассмотрение таких обращений осуществляется в соответствии с настоящим Административным регламентом. 

Если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Комитета, заявителю дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться. 

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

Продолжительность личного приема председателем или его заместителем – не более 15 (пятнадцати) минут.

5. Особенности осуществления контроля

5.1. С целью защиты и восстановления прав, свобод и основанных на действующем законодательстве интересов граждан, своевременного выявления и устранения причин их нарушения, анализа и обобщения обращений по количеству и характеру должностные лица Комитета в пределах своей компетенции осуществляют контроль за соблюдением настоящего Порядка.

5.2. Контролю подлежат обращения граждан, в которых сообщается о нарушении их прав, свобод и законных интересов, имеющие пометку о конкретном сроке исполнения поручения.
5.3. Текущий контроль за своевременным, объективным и полным рассмотрением обращений осуществляется должностными лицами, давшими поручения по рассмотрению обращений или уполномоченными на то лицами в соответствии с их должностными регламентами.

5.4. С целью объективного и полного рассмотрения вопросов по существу обращения, послуживших основанием для повторных и неоднократных обращений, должностное лицо, рассматривающее обращение, может обеспечить его рассмотрение с выездом на место.

6. Ответственность за нарушение настоящего Порядка

Должностные лица Комитета, виновные в нарушении настоящего Порядка, несут ответственность, предусмотренную действующим законодательством.
___________

