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ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ ГРАЖДАН
Порядок работы с обращениями граждан, включая обращения объединений граждан, в том числе юридических лиц (далее – обращения), установлен Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – закон № 59-ФЗ) (приложения 1 и 2).
Работа с обращениями строится по нескольким направлениям:

1) прием, регистрация, учет поступивших обращений;
2) рассмотрение и исполнение  обращений;
3) организация личного приема граждан;
4) контроль за исполнением обращений;
5) формирование и хранение дел, организация оперативного хранения документов;
6) подготовка отчета и аналитическая работа с обращениями.
1. Прием, регистрация, учет поступивших обращений

Для того чтобы предложение, заявление или жалоба были рассмотрены по существу, гражданин должен указать в нем:

название органа власти, куда адресовано обращение;

почтовый адрес, по которому он хотел бы получить ответ;

поставить личную подпись и дату.

При необходимости к письменному обращению прилагаются документы и материалы либо их копии.


В соответствии с частью 2 статьи 8 закона № 59-ФЗ поступающие письма обязательно должны быть зарегистрированы в течение трех дней с момента поступления.


Регистрация обращений осуществляется с помощью журнальной 
(приложение 3) или карточной системы (приложение 4). Возможно использование журнально-карточной системы регистрации. 

При регистрации регистрационный номер и дата в карточке (журнале) должны соответствовать номеру и дате, проставляемым на обращении, он состоит из начальной буквы фамилии автора и порядкового номера поступившего обращения:


например: Ф-9/ж − это обозначает, что обратился Федулов, его обращение поступило девятым по счету, и это − жалоба.

 
Регистрационный номер может быть дополнен другими обозначениями, обеспечивающими систематизацию, поиск, анализ и сохранность обращений. 


Составные части регистрационного индекса отделяются друг от друга косой чертой или дефисом. Регистрационный номер и дата регистрации обращения указываются на регистрационном штампе (если имеется), расположенном в правом нижнем углу или на другом свободном от текста месте первой страницы. 


Затем последовательно заполняются все графы карточки (журнала): имя, отчество, фамилия заявителя в именительном падеже, адрес заявителя и т.д.

Сведения, требуемые для заполнения карточки, мы получаем из самого обращения.
Если письмо подписано двумя и более заявителями, регистрируется автор, в адрес которого будет направлен ответ. Такое обращение считается коллективным. 

Коллективными являются также бесфамильные обращения, поступившие от имени коллективов организаций, резолюции собраний и митингов. Если обращение коллективное, то регистрационный номер состоит из начальных букв  словосочетания «коллективное обращение» и порядкового номера, например:
КО-10/ж. 

В правом верхнем углу повторного обращения и на регистрационно-контрольных карточках делается отметка «повторно» и подбираются предшествующие документы. 

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.

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, они передаются для регистрации в общем порядке.

Запросы пользователей информацией по предоставлению информации о деятельности представительного органа, составленные в письменной или электронной форме, регистрируются и рассматриваются в соответствии с Федеральным законом от
09 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» и нормативными правовыми актами органов местного самоуправления (приложение 5). 
После регистрации обращения один экземпляр регистрационной карточки вместе с обращением передается исполнителю в день его поступления, второй − помещается в контрольную картотеку. По мере исполнения обращения граждан первые экземпляры карточек из контрольной картотеки перемещаются в справочную картотеку.

Картотеки могут формироваться по алфавитному принципу или по административно-территориальному принципу, а также по тематике вопросов, затронутых в обращениях. В  необходимых случаях может вестись алфавитный указатель фамилий граждан, от которых поступили обращения.

Зарегистрированные обращения передаются на рассмотрение ответственным исполнителям, в чьей компетенции находится решение поставленных вопросов. Обращения должны быть возвращены после их исполнения должностным лицам, ведущим делопроизводство по обращениям граждан, со всеми относящимися к ним материалами.
2. Рассмотрение и исполнение обращений

Поступившие обращения должны рассматриваться оперативно и целенаправленно. 

В любое время с момента регистрации обращения заявитель имеет право ознакомиться с документами и материалами,  касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в этих документах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую законом  тайну.

Обращения считаются разрешенными, если рассмотрены все поставленные в них вопросы, по ним приняты необходимые меры и даны ответы в соответствии с законодательством. 
Ответ может быть дан в письменной или устной форме. В случае устного ответа делается соответствующая запись в регистрационной карточке (журнале).

Письменный ответ на обращение подписывается руководителем органа местного самоуправления, должностным лицом либо уполномоченным на то лицом. 

В ответах, направленных в порядке контроля в вышестоящие органы, необходимо указывать, что заявителю дан ответ, а также фамилию исполнителя и его номер телефона.

Все записи в регистрационно-контрольных карточках (журнале) должны производиться своевременно и точно отражать ход решения поставленных в обращении проблем. По вопросам, по которым закончена работа, делается отметка о принятых решениях.
Срок рассмотрения обращения исчисляется с момента получения его представительным органом, дающим ответ заявителю, и составляет 30 дней со дня регистрации письменного обращения.

В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, предусмотренного частью 2 статьи 10 закона № 59-ФЗ, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение.

На каждом обращении после его исполнения должны быть надпись «В дело», дата и личная подпись должностного лица, принявшего это решение.


При подготовке ответа на обращение необходимо соблюдать следующие правила:

1) ни одно обращение не должно оставаться без рассмотрения. Текст ответа на обращение должен излагаться четко, последовательно, кратко, исчерпывающе давать ответ на все поставленные в обращении вопросы. Лучше воспринимаются письма, помещающиеся на одной, максимум − двух страницах. Однако в письме должны содержаться ответы на все поставленные вопросы;

2) обращайте внимание на технические детали, например, размер шрифта: отвечая пенсионеру, целесообразнее выбрать шрифт покрупнее;


3) независимо  от  темы  ответ  должен  оставаться вежливым и предупредительным. Желательно в ответе избегать профессиональных слов и выражений, а также специальных терминов;


4) письмо должно быть составлено таким образом, чтобы даже отрицательный  ответ работал на пользу депутату. Вместе с отказом избиратель должен получать выражение сочувствия в том, что проблема не может быть решена депутатскими силами, а также необходимые на этот счет разъяснения. В этих случаях полезно использование слов, которые вызывают теплые человеческие чувства, например: «надеюсь на понимание» и др.
Текст ответа на обращение, сопроводительных писем к обращениям, направляемым в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, и писем- уведомлений гражданам печатается на бланке установленной формы в соответствии с инструкцией по делопроизводству в органах местного самоуправления или представительном органе (приложение 6).
3. Организация личного приема граждан


Здесь необходимо отметить, что делопроизводство личного приема граждан ничем не отличается от делопроизводства письменных обращений, но учет обращений граждан, поступивших в ходе личного приема, ведется отдельно.


Прием граждан осуществляется депутатом согласно установленному графику, который должен стать достоянием гласности (помещается на видном месте в представительном органе, используются средства массовой информации).

При организации личного приема также необходимо придерживаться некоторых правил:

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. Прием должно вести именно то должностное лицо, к которому заявитель записался.

3. Для приема граждан должен быть выделен отдельный кабинет.

4. Обстановка приема должна быть доброжелательной. Заявитель должен быть уверен, что его терпеливо выслушают, проконсультируют, дадут ответ (приложение 7).

Поэтому в необходимых случаях сразу же во время приема можно позвонить и договориться с работниками исполнительных органов о решении вопроса, а можно использовать совместную форму организации личного приема: когда прием ведут депутат и руководитель исполнительного органа местного самоуправления. Такая практика в крае есть, и она дает неплохие результаты в решении вопросов, поставленных в обращениях граждан.

Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема (приложение 8). Если изложенное гражданином не требует дополнительной проверки, а приведенные факты и обстоятельства являются очевидными, ответ гражданину, с его согласия, дается в устной форме, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина 
Учет устных обращений граждан на основании карточек личного приема ведется в журнале, где указываются:

номер по порядку;

дата приема гражданина;

фамилия, имя, отчество, адрес, телефон;

место работы, социальный статус, льготная категория;

содержание устного обращения;

принятые меры, результаты (даны разъяснения, консультация, рекомендации и прочее).

Если же гражданин просит дать ему ответ в письменной форме, такой ответ дается в порядке, установленном законом № 59-ФЗ.

Во время личного приема гражданин может вручить должностному лицу, осуществляющему личный прием, письменное обращение. В таком случае в карточке личного приема делается отметка, а само обращение подлежит рассмотрению в порядке, установленном действующим законодательством и описанном в разделе 1 настоящих рекомендаций.

Если в ходе личного приема выяснится, что решение поднимаемых гражданином вопросов не входит в компетенцию представительных органов, гражданину разъясняется, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

Если на личном приеме обратившийся хочет обжаловать  принятое в отношении его решение органом, у которого нет вышестоящих в порядке подчиненности структур, гражданину должно быть разъяснено его право оспорить данное решение  только в судебном порядке. 

Если пришедший на личный прием неоднократно обращался в представительные органы с одними и теми же вопросами, на которые ему уже давались ответы по существу, а новых доводов или обстоятельств в ходе личного приема гражданин не привел, то должностное лицо, ведущее прием, вправе отказать ему в дальнейшем рассмотрении обращения. 
Об отказе гражданину в дальнейшем рассмотрении поставленных им вопросов в карточке личного приема делается соответствующая запись.

Итогом приема является наложение резолюции должностного лица в карточке личного приема:

1) «снято с контроля», если:

вопрос решен положительно;

дан обоснованный отказ;

даны разъяснения на все поставленные заявителем вопросы;

2) «вопрос направить на исполнение», когда должностным лицом, ведущим личный прием, назначается исполнитель и указывается контрольный срок исполнения.
3.1. Подготовка выездного приема граждан

В практику работы представительных органов входит проведение выездных приемов граждан по личным вопросам в городских и сельских поселениях.

Для этого не менее чем за неделю до выездного приема население извещается о дате, времени и месте проведения выездного приема граждан депутатом представительного органа.

Выездной прием, как правило, проводится в администрации городского (сельского) поселения района.


Глава городского (сельского) поселения района извещает жителей населенного пункта о выездном приеме должностного лица представительного органа через местные средства массовой информации: печатные издания, радиоэфир, объявления, конкретно указав фамилию, имя, отчество депутата, дату и время выездного приема, адрес, по которому будет проводиться прием, порядок работы с гражданами-заявителями для предварительной записи на выездной прием.

Предварительная запись на прием производится специалистом, ответственным за работу с обращениями граждан в представительном органе, в учетной карточке приема граждан или в журнале регистрации  выездных (личных) приемов граждан, т.е. запись на прием проходит в той форме, которая принята в данном представительном органе. 

Организация регистрации, учета и рассмотрения обращений, поступивших в ходе выездного приема, подробно освещена в 
разделе 3 настоящих рекомендаций.

Если запланированный выездной прием граждан не может быть проведен в оговоренный срок, то население необходимо проинформировать об изменениях не менее чем за 5 дней до утвержденной даты приема.

4. Контроль за исполнением  обращений 
Необходимо разграничить контроль за исполнением сроков рассмотрения и контроль за исполнением обращения по существу поставленных вопросов.

Сроки рассмотрения обращений установлены статьей 12 закона № 59-ФЗ.   
  
Исполнитель вправе продлить срок исполнения обращения, обосновывая причину необходимостью проведения дополнительных проверок, выезда на место и др. В этом случае нужно заявителю сообщить, что сроки рассмотрения обращения продлены. Напоминание исполнителю, просьба его о продлении сроков, уведомление заявителя об этом – это все элементы делопроизводства по рассмотрению обращений.
Обращения, на которые даются промежуточные ответы, с контроля не снимаются. Контроль завершается только после вынесения решения и принятия исчерпывающих мер по разрешению вопросов, поставленных в обращениях. Решение о снятии с контроля обращений принимают руководители и другие должностные лица представительных органов, ответственные за своевременное и правильное рассмотрение обращений граждан. 

Добиться исполнения обращения по существу – основная задача.

Для этого  используются следующие формы работы:

1) истребование дополнительных документов, сведений не только от исполнителей, но и от других организаций;

2) участие в работе коллегиальных органов местного самоуправления по вопросам, поднимаемым избирателями;
3) проведение  проверок с выездом  на места по тем обращениям граждан, ответы на которые вызывают сомнения, например: заявитель звонит и сообщает, что его вопрос не решен. Это очень часто встречается в сфере жилищно-коммунального хозяйства. Вот здесь можно привлечь специалистов исполнительных органов, совместно выехать на место. В необходимом случае составить акт и направить его вышестоящему руководителю с требованием о привлечении соответствующих лиц к ответственности;
4) внесение на рассмотрение исполнительных органов власти вопросов, которые имеют общественное значение; 


5) использование средств массовой информации, встречи с избирателями для проведения разъяснительной, просветительской работы, что позволяет снять социальную напряженность, уменьшить число обращений по некоторым вопросам. 

Письменные обращения граждан по решению председателя представительного органа, его заместителя, депутатов ставятся на контроль. Контроль осуществляется путем непосредственного изучения положения дел с выездом на место, ознакомления с материалами рассмотрения, отчета ответственного исполнителя о положении дел.

Обращения граждан, на которые даются ответы со сроком исполнения в будущем, ставятся на гарантийный контроль до выполнения данных гарантий.

Обращения граждан, направленные в органы, учреждения, организации и на предприятия различными адресатами, требующими сообщить результаты рассмотрения обращения, берутся на особый контроль. В этом случае на всех экземплярах контрольных карточек и на обращениях в правом верхнем углу проставляется штамп «Контроль» или знак контроля «К». 

Если ответ исполнителя полностью соответствует резолюции, то карточка со всем пакетом документов направляется должностному лицу для снятия обращения с контроля.

Снятие с контроля обращения производится только должностным лицом, поставившим его на контроль.

При этом должностное лицо может:

1. Снять обращение с контроля, если все поднятые в обращении вопросы исполнены. В этом случае должностное лицо на карточке ставит резолюцию «снято с контроля» и свою подпись.

2. Отправить обращение на доработку с указанием нового контрольного срока (не более 30 дней), если поручение выполнено не полностью или неточно. В таком случае карточка с пакетом документов возвращается исполнителю на доработку.

В любом случае гражданину направляется ответ по существу поставленных в обращении вопросов (либо о продлении срока рассмотрения), подписанный председателем представительного органа или должностным лицом, в компетенцию которого входит разрешение поставленных в обращении вопросов.
5.  Формирование и хранение дел, организация оперативного хранения документов

Делопроизводство по обращениям граждан в представительных органах ведется отдельно от других видов делопроизводства.

Руководители представительных органов несут персональную ответственность за состояние делопроизводства по обращениям, систематически проверяют порядок ведения делопроизводства и принимают меры по совершенствованию этой работы.

Обращения граждан и документы, связанные с их рассмотрением, в том числе по личному приему граждан, формируются в дела в соответствии с утвержденной номенклатурой дел  представительного органа. 

Документы в этих делах располагаются в порядке их  поступления и исполнения или в алфавитном порядке. Каждое обращение и все документы по их рассмотрению составляют в деле самостоятельную группу. Документы в группе подшиваются в хронологической последовательности решения вопроса.
При формировании дел проверяется правильность направления документов в дело, их полнота (комплектность).

Неисполненные обращения граждан, а также неправильно оформленные документы подшивать в дела запрещается.

Формирование и хранение дел у исполнителей запрещается.

Срок хранения обращений граждан, контрольных карточек (журнала), документов по рассмотрению обращений − 5 лет. Дела передаются в архив органа через один год после завершения делопроизводства по ним. 

По истечении установленных сроков хранения документы по обращениям подлежат уничтожению. Для этого составляется акт на уничтожение.
6. Подготовка отчета и аналитическая работа с обращениями 

Обращения граждан, содержащиеся в них практические замечания должны систематически анализироваться и обобщаться должностными лицами представительных органов с целью своевременного выявления и устранения причин, порождающих нарушение прав и охраняемых законом интересов граждан, а также с целью изучения общественного мнения, совершенствования  работы представительных органов городских округов  и муниципальных районов края.

Результаты анализа и обобщения, оформленные в виде аналитических справок и обзоров, представляются руководству органа по окончании каждого года, а также по мере надобности.

Особое место занимает проведение анализа обращений по временным интервалам, тематическим, социальным и территориальным аспектам.

В таблицах (приложения 9 и 10), используемых для проведения анализа поступивших обращений граждан, отражаются такие показатели, как количество обращений и характер вопросов (социальное обеспечение, вопросы ЖКХ). Немаловажное значение имеет знание категории заявителей, их социального статуса (пенсионеры, служащие, безработные, заключенные, военнослужащие и др.), а также льготных категорий граждан (ветераны ВОВ, инвалиды, многодетные семьи, одинокие матери и т.д.). В таблицах также отражаются результаты рассмотрения обращений (решено положительно, направлено на рассмотрение, даны разъяснения, взято на контроль).

Результаты анализа, выводы и предложения позволят учитывать общественное мнение при выработке решений представительных органов, направленных на устранение проблем в муниципальных образованиях и социальных группах населения, и могут быть направлены в Законодательную Думу, Правительство края.
Ежемесячная, ежеквартальная и годовая отчетно-аналитическая работа, подведение итогов позволят своевременно корректировать организацию работы с обращениями, более эффективно использовать результаты в устранении причин, порождающих жалобы населения.

Периодичность составления аналитических справок определяется руководителем представительного органа, но не реже одного раза в квартал.

К примеру, в еженедельной информации на имя председателя Совета депутатов может быть отражено количество поступивших обращений, характер поставленных в них вопросов, категории заявителей по социальному составу, праву на льготы 
(приложение 11). В ежемесячной информации помимо указанных могут быть отражены результаты работы с обращениями (сроки рассмотрения, положительное решение).

Ежеквартальная 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, в том числе на личном приеме и письменных;

2) информацию о рассмотренных обращениях по характеру вопросов;

3) информацию о результатах рассмотрения: сколько обращений рассмотрено положительно, по скольким даны разъяснения и отказано по существу вопроса, сколько находится на рассмотрении;

4) информацию о сроках рассмотрения (безотлагательно, до 10 дней, до 30 дней, с нарушением сроков, с учетом продления). Данные графы заполняются только для обращений, по которым рассмотрение закончено и они сняты с контроля;

5) информацию о социальном положении обратившихся граждан, льготном составе обратившихся, частоте обращений (первичное, повторное, неоднократное), числе коллективных обращений.

Аналитическая часть представляет собой:

1) анализ характера поступивших обращений, тенденции увеличения или уменьшения тех или иных обращений 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) описание  реальной  помощи,  оказанной  депутатами представительных органов, при решении тех или иных вопросов, возникающих при рассмотрении обращений (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 настоящих рекомендаций.
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с изм., внесенными Постановлением Конституционного Суда РФ
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Статья 1. Сфера применения настоящего Федерального закона

1. Настоящим Федеральным законом регулируются правоотношения, связанные с реализацией гражданином Российской Федерации (далее также − гражданин) закрепленного за ним Конституцией Российской Федерации права на обращение в государственные органы и органы местного самоуправления, а также устанавливается порядок рассмотрения обращений граждан государственными органами, органами местного самоуправления и должностными лицами.

2. Установленный настоящим Федеральным законом порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на все обращения граждан, за исключением обращений, которые подлежат рассмотрению в порядке, установленном федеральными конституционными законами и иными федеральными законами.

3. Установленный настоящим Федеральным законом порядок рассмотрения обращений граждан распространяется на правоотношения, связанные с рассмотрением обращений иностранных граждан и лиц без гражданства, за исключением случаев, установленных международным договором Российской Федерации или федеральным законом.

4. Установленный настоящим Федеральным законом порядок рассмотрения обращений граждан государственными органами, органами местного самоуправления и должностными лицами распространяется на правоотношения, связанные с рассмотрением указанными органами, должностными лицами обращений объединений граждан, в том числе юридических лиц, а также на правоотношения, связанные с рассмотрением обращений граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц, осуществляющими публично значимые функции государственными и муниципальными учреждениями, иными организациями и их должностными лицами.

(часть 4 введена Федеральным законом от 07.05.2013 № 80-ФЗ)

Статья 2. Право граждан на обращение

1. Граждане имеют право обращаться лично, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения, включая обращения объединений граждан, в том числе юридических лиц, в государственные органы, органы местного самоуправления и их должностным лицам, в государственные и муниципальные учреждения и иные организации, на которые возложено осуществление публично значимых функций, и их должностным лицам.

(часть 1 в ред. Федерального закона от 07.05.2013 № 80-ФЗ)

2. Граждане реализуют право на обращение свободно и добровольно. Осуществление гражданами права на обращение не должно нарушать права и свободы других лиц.

3. Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.

Статья 3. Правовое регулирование правоотношений, связанных с рассмотрением обращений граждан

1. Правоотношения, связанные с рассмотрением обращений граждан, регулируются Конституцией Российской Федерации, международными договорами Российской Федерации, федеральными конституционными законами, настоящим Федеральным законом и иными федеральными законами.

2. Законы и иные нормативные правовые акты субъектов Российской Федерации могут устанавливать положения, направленные на защиту права граждан на обращение, в том числе устанавливать гарантии права граждан на обращение, дополняющие гарантии, установленные настоящим Федеральным законом.

Статья 4. Основные термины, используемые в настоящем Федеральном законе

Для целей настоящего Федерального закона используются следующие основные термины:

1) обращение гражданина (далее - обращение) - направленные в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в письменной форме или в форме электронного документа предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный орган, орган местного самоуправления;

(в ред. Федерального закона от 27.07.2010 № 227-ФЗ)

2) предложение - рекомендация гражданина по совершенствованию законов и иных нормативных правовых актов, деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, развитию общественных отношений, улучшению социально-экономической и иных сфер деятельности государства и общества;

3) заявление - просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе государственных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;

4) жалоба - просьба гражданина о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

5) должностное лицо - лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее функции представителя власти либо выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в государственном органе или органе местного самоуправления.

Статья 5. Права гражданина при рассмотрении обращения

При рассмотрении обращения государственным органом, органом местного самоуправления или должностным лицом гражданин имеет право:

1) представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме;

(в ред. Федерального закона от 27.07.2010 № 227-ФЗ)

2) знакомиться с документами и материалами, касающимися рассмотрения обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;

3) получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в статье 11 настоящего Федерального закона, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;

4) обращаться с жалобой на принятое по обращению решение или на действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации;

5) обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения.

Статья 6. Гарантии безопасности гражданина в связи с его обращением

1. Запрещается преследование гражданина в связи с его обращением в государственный орган, орган местного самоуправления или к должностному лицу с критикой деятельности указанных органов или должностного лица либо в целях восстановления или защиты своих прав, свобод и законных интересов либо прав, свобод и законных интересов других лиц.

2. При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. Не является разглашением сведений, содержащихся в обращении, направление письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

Статья 7. Требования к письменному обращению

1. Гражданин в своем письменном обращении в обязательном порядке указывает либо наименование государственного органа или органа местного самоуправления, в которые направляет письменное обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица, 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. В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии.

3. Обращение, поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящим Федеральным законом. 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.

(часть 3 в ред. Федерального закона от 27.07.2010 № 227-ФЗ)

Статья 8. Направление и регистрация письменного обращения

1. Гражданин направляет письменное обращение непосредственно в тот государственный орган, орган местного самоуправления или тому должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

2. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех дней с момента поступления в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу.

3. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию данных государственного органа, органа местного самоуправления или должностного лица, направляется 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, указанного в части 4 статьи 11 настоящего Федерального закона.

4. 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 в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам.

5. Государственный орган, орган местного самоуправления или должностное лицо при направлении письменного обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу может в случае необходимости запрашивать в указанных органах или у должностного лица документы и материалы о результатах рассмотрения письменного обращения.

6. Запрещается направлять жалобу на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется.

7. В случае, если в соответствии с запретом, предусмотренным частью 6 настоящей статьи, невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается гражданину с разъяснением его права обжаловать соответствующие решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.

Статья 9. Обязательность принятия обращения к рассмотрению

1. Обращение, поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, подлежит обязательному рассмотрению.

2. В случае необходимости рассматривающие обращение государственный орган, орган местного самоуправления или должностное лицо может обеспечить его рассмотрение с выездом на место.

Статья 10. Рассмотрение обращения

1. Государственный орган, орган местного самоуправления или должностное лицо:

1) обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение;

2) запрашивает, в том числе в электронной форме, необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в других государственных органах, органах местного самоуправления и у иных должностных лиц, за исключением судов, органов дознания и органов предварительного следствия;

(в ред. Федерального закона от 27.07.2010 № 227-ФЗ)

3) принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав, свобод и законных интересов гражданина;

4) дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, за исключением случаев, указанных в статье 11 настоящего Федерального закона;

5) уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

2. Государственный орган, орган местного самоуправления или должностное лицо по направленному в установленном порядке запросу государственного органа, органа местного самоуправления или должностного лица, рассматривающих обращение, обязаны в течение 15 дней предоставлять документы и материалы, необходимые для рассмотрения обращения, за исключением документов и материалов, в которых содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, и для которых установлен особый порядок предоставления.

3. Ответ на обращение подписывается руководителем государственного органа или органа местного самоуправления, должностным лицом либо уполномоченным на то лицом.

4. Ответ на обращение, поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в форме электронного документа, направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

(часть 4 в ред. Федерального закона от 27.07.2010 № 227-ФЗ)

Статья 11. Порядок рассмотрения отдельных обращений

1. В случае, если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается. Если в указанном обращении содержатся 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.

(в ред. Федерального закона от 02.07.2013 № 182-ФЗ)

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

(в ред. Федерального закона от 29.06.2010 № 126-ФЗ)

3. Государственный орган, орган местного самоуправления или должностное лицо при получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.

4. В случае, если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

(в ред. Федерального закона от 29.06.2010 № 126-ФЗ)

5. В случае, если в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, руководитель государственного органа или органа местного самоуправления, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения направлялись в один и тот же государственный орган, орган местного самоуправления или одному и тому же должностному лицу. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение.

(в ред. Федерального закона от 02.07.2013 № 182-ФЗ)

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

7. 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 соответствующий государственный орган, орган местного самоуправления или соответствующему должностному лицу.

Статья 12. Сроки рассмотрения письменного обращения

1. Письменное обращение, поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, рассматривается в течение 30 дней со дня регистрации письменного обращения.

2. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, предусмотренного частью 2 статьи 10 настоящего Федерального закона, руководитель государственного органа или органа местного самоуправления, должностное лицо либо уполномоченное на то лицо вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, уведомив о продлении срока его рассмотрения гражданина, направившего обращение.

Статья 13. Личный прием граждан

1. Личный прием граждан в государственных органах, органах местного самоуправления проводится их руководителями и уполномоченными на то лицами. Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и часах доводится до сведения граждан.

2. При личном приеме гражданин предъявляет документ, удостоверяющий его личность.

3. Содержание устного обращения заносится в карточку личного приема гражданина. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в карточке личного приема гражданина. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

4. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим Федеральным законом.

5. В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию данных государственного органа, органа местного самоуправления или должностного лица, гражданину дается разъяснение, 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.

Статья 14. Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений

Государственные органы, органы местного самоуправления и должностные лица осуществляют в пределах своей компетенции контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений, анализируют содержание поступающих обращений, принимают меры по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан.

Статья 15. Ответственность за нарушение настоящего Федерального закона

Лица, виновные в нарушении настоящего Федерального закона, несут ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации.

Статья 16. Возмещение причиненных убытков и взыскание понесенных расходов при рассмотрении обращений

1. Гражданин имеет право на возмещение убытков и компенсацию морального вреда, причиненных незаконным действием (бездействием) государственного органа, органа местного самоуправления или должностного лица при рассмотрении обращения, по решению суда.

2. В случае, если гражданин указал в обращении заведомо ложные сведения, расходы, понесенные в связи с рассмотрением обращения государственным органом, органом местного самоуправления или должностным лицом, могут быть взысканы с данного гражданина по решению суда.

Статья 17. Признание не действующими на территории Российской Федерации отдельных нормативных правовых актов Союза ССР

Признать не действующими на территории Российской Федерации:

1) Указ Президиума Верховного Совета СССР от 12 апреля 1968 года № 2534-VII «О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан» (Ведомости Верховного Совета СССР, 1968, № 17, ст. 144);

2) Закон СССР от 26 июня 1968 года № 2830-VII «Об утверждении Указа Президиума Верховного Совета СССР «О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан» (Ведомости Верховного Совета СССР, 1968, № 27, ст. 237);

3) Указ Президиума Верховного Совета СССР от 4 марта 1980 года № 1662-X «О внесении изменений и дополнений в Указ Президиума Верховного Совета СССР «О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан» (Ведомости Верховного Совета СССР, 1980, № 11, ст. 192);

4) Закон СССР от 25 июня 1980 года № 2365-X «Об утверждении Указов Президиума Верховного Совета СССР о внесении изменений и дополнений в некоторые законодательные акты СССР» (Ведомости Верховного Совета СССР, 1980, № 27, ст. 540) в части, касающейся утверждения Указа Президиума Верховного Совета СССР «О внесении изменений и дополнений в Указ Президиума Верховного Совета СССР «О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан»;

5) Указ Президиума Верховного Совета СССР от 2 февраля 1988 года № 8422-XI «О внесении дополнений в Указ Президиума Верховного Совета СССР «О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан» (Ведомости Верховного Совета СССР, 1988, № 6, ст. 94);

6) Закон СССР от 26 мая 1988 года № 9004-XI «Об утверждении Указов Президиума Верховного Совета СССР о внесении изменений и дополнений в законодательные акты СССР» (Ведомости Верховного Совета СССР, 1988, № 22, ст. 361) в части, касающейся утверждения Указа Президиума Верховного Совета СССР «О внесении дополнений в Указ Президиума Верховного Совета СССР «О порядке рассмотрения предложений, заявлений и жалоб граждан».

Статья 18. Вступление в силу настоящего Федерального закона

Настоящий Федеральный закон вступает в силу по истечении 180 дней после дня его официального опубликования.

Президент

Российской Федерации

В.ПУТИН

Москва, Кремль

2 мая 2006 года

№ 59-ФЗ

Приложение 2 

Некоторые рекомендации 

по реализации Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ 

«О порядке рассмотрения обращений граждан 

Российской Федерации»
1. При возвращении обращения (в установленных законом случаях) оставлять в своем производстве (в деле) фотокопию этого обращения.
2. При возвращении обращения с разъяснением о необходимости обращаться в суд (в установленных законом случаях) одновременно разъяснять, в какой именно суд по подсудности нужно обращаться, и разъяснять право на получение квалифицированной юридической помощи через коллегии адвокатов.
3. В ответах по возможности ссылаться на пункт и статью Федерального закона О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации.

4. Решение о прекращении переписки принимать только на уровне руководителя органа или его заместителей.
5. К обращениям по противоправным деяниям (в анонимных сообщениях) следует относить только обращения, в которых содержатся сведения о преступлениях или административных правонарушениях.
6. Решение о списании анонимных сообщений принимать только на уровне руководителя органа или его заместителя путем наложения соответствующей резолюции.
7. Под решениями судов, которые граждане обжалуют в иные органы, не относящиеся к сфере правосудия, следует понимать любые акты суда (решения, приговоры, постановления, определения и т.п.) и действия судей; в этом случае необходимо по возможности точно указывать,  в какую именно судебную инстанцию, орган прокуратуры или орган судейского сообщества необходимо обращаться.
8. Обращение, не подписанное лицом, его написавшим, не следует рассматривать как анонимное, если все данные этого лица приведены.
9. Обращение не следует считать повторным, если оно получено до того, как был дан ответ на первичное обращение, ответ может быть дан на оба обращения сразу.
10. Копии (фотокопии) одних и тех же обращений, поступивших из различных инстанций, следует рассматривать как одно обращение, в этом случае следует давать один ответ.
11. Под многократными обращениями по одному и тому же вопросу следует считать обращения, поступившие три и большее количество раз.
12. Лица, действия или решения которых обжалуются, имеют право ознакомиться с текстом обращения и могут дать по ним свои пояснения, в том числе письменно.
13. Исчисление срока регистрации обращения следует начинать со дня, следующего за днем, в который оно поступило (например, если обращение поступило первого числа, оно должно быть зарегистрировано не позднее четвертого числа, выходные дни при этом считаются). 
14. Исчисление остальных сроков следует начинать со дня, следующего за днем регистрации обращения, этот следующий день будет, таким обра​зом, первым днем срока.

 Приложение 3
ЖУРНАЛ РЕГИСТРАЦИИ ПИСЬМЕННЫХ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН

	№

пп
	Дата,

регистрацион-ный номер
	ФИО обратившегося,

адрес, телефон
	Краткое содержание обращения
	Итоги рассмот-рения

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Приложение 4 

УЧЕТНАЯ КАРТОЧКА ПИСЬМА

Отв. исполнитель: 





Срок исполнения: 

Регистрационный номер: 


 Дата регистрации: 




ФИО заявителя: 










Адрес автора: 











Социальное положение: 









Вид документа:


 

кол-во стр.




Частота обращения: 
первичное  повторное  неоднократное
Автор сопроводительного письма: 







Номер сопровод. письма:

 Дата сопровод. письма: 



Содержание заявления: 
Кто поставил на контроль: 








Резолюция: 











Автор резолюции: 










Снято с контроля:





Кем дан ответ: 


Адресат: 













Анализ ответа: 










С контроля снял:





Дело № 



Приложение 5
Учетная карточка запроса по предоставлению информации о деятельности представительного органа
Отв. исполнитель:




 Срок исполнения:


Регистрационный номер:



 Дата регистрации:


ФИО пользователя информацией: 







Общее число граждан, поставивших свои подписи под запросом:

Адрес пользователя информацией: 







Социальное положение: 









Кол-во стр.




 Частота запросов: 



Автор сопроводительного письма: 







Номер сопровод. письма:



Дата сопровод. письма: 

Содержание запроса: 

Приложение 6

	№

пп
	Тексты сопроводительных документов

	1.
	Уважаемый _____________!

Направляем Вам поступившее в (наименование представительного органа) обращение (ФИО заявителя), проживающего по адресу: _________, для рассмотрения по существу поставленного вопроса.

Просим Вас разобраться в сложившейся ситуации и подготовить необходимые разъяснения. Ответ направить заявителю в установленном порядке, копию − в (наименование представительного органа).

Приложение: на ___ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа) 
подпись ФИО


	2.
	Уважаемый _____________!

Направляем Вам обращения, поступившие на личном приеме к  председателю (наименование представительного органа).

Просьба рассмотреть вопросы, относящиеся к Вашей компетенции, ответ направить заявителям, копию – в (наименование представительного органа). 

Приложение: на ___ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа) 
подпись ФИО



	3. 
	Уважаемый _____________!

В (наименование представительного органа) обратился (ФИО заявителя), проживающий по адресу: ______________, с просьбой (аннотация просьбы).

Просим Вас внимательно разобраться в ситуации и найти взаимоприемлемое решение. О принятых мерах сообщить заявителю и в (наименование представительного органа).

Приложение: на _____ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа) 
подпись ФИО



	4.
	Уважаемый _____________!

В соответствии с частью 3 статьи 8 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» направляем Вам поступившее в (наименование представительного органа) обращение  (ФИО заявителя), проживающего по адресу: ___________,  для рассмотрения по существу поставленного вопроса.

Копию ответа на обращение просим направить в (наименование представительного органа). 

Приложение: на  ___ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа) 
подпись  ФИО



	5.
	Направляем по принадлежности обращение (ФИО заявителя), поступившее в адрес (наименование представительного органа).

Приложение: на ____ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа) 
подпись  ФИО



	6.
	Уважаемый _____________!

Направляем Вам коллективное обращение жильцов дома (адрес) по вопросу (аннотация проблемы).

Учитывая многократные обращения заявителей  в (наименование органа исполнительной власти, организации), отсутствие должного внимания к просьбам и непринятие необходимых мер, прошу Вас обязать ответственных лиц навести порядок. Ответ направить заявителям в установленном порядке, копию – в (наименование представительного органа).

Приложение: на ____ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа)  подпись  ФИО



	7.
	Уважаемый _____________!

Направляю Вам поступившее на мое имя обращение (ФИО заявителя), проживающего по адресу: __________, для рассмотрения по существу поставленной проблемы.

Прошу Вас разобраться в сложившейся ситуации и принять необходимые меры для ее решения. Ответ направить заявителю в установленном порядке, копию – в мой адрес.

Приложение: на ____ л. в 1 экз.
Депутат (наименование представительного органа) 
подпись ФИО



	8.
	Уважаемый _____________!

Направляю Вам поступившее на мое имя обращение (ФИО заявителя), проживающего по адресу: _______________, для рассмотрения по существу поставленного вопроса.

Прошу Вас разобраться в сложившейся ситуации и оказать содействие в решении вопроса. Ответ направить заявителю в установленном порядке, копию – в мой адрес.

Приложение: на ____ л. в 1 экз.
Депутат (наименование представительного органа)    
подпись  ФИО



	9.
	Уважаемый _________!

В связи с неоднократными обращениями в (наименование представительного органа) (ФИО заявителя), проживающего по адресу: _______, по вопросу (аннотация проблемы), а также учитывая актуальность для жителей района поднимаемого вопроса, прошу Вас подготовить соответствующие разъяснения и направить в адрес (наименование представительного органа) до (дата).

Приложение: на ____ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа)  подпись  ФИО


	10.
	Уважаемый _____________!

В (наименование представительного органа) находятся на рассмотрении обращения жителей (название населенного пункта), поставленные на контроль. Сведения о данных обращениях граждан представлены в приложении.

В соответствии с частью 2 статьи 10 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» просим предоставить информацию по данному вопросу в течение 15 дней.

Приложение: на ____ л. в 1 экз.
Председатель (наименование представительного органа)   подпись  ФИО


	
	Тексты уведомления (ответа) авторам обращений



	1.
	Уважаемый _____________!

Ваше обращение в адрес (наименование представительного органа) направлено для рассмотрения в (наименование органа исполнительной власти, организации).

О результатах  Вам будет сообщено дополнительно.

Председатель (наименование представительного органа)  подпись   ФИО



	2.
	Уважаемый _____________!

В соответствии с действующим законодательством не допускается вмешательство депутатов в деятельность органов дознания, следствия и судов по делам, находящимся в их производстве.

Решение вопросов, поставленных в Вашем обращении, не входит в компетенцию (наименование представительного органа).

Дополнительно сообщаем, что по своему вопросу Вы можете обратиться в (наименование учреждения, государственного органа) по адресу: _________, телефон: __________, часы приема: _____________.

Председатель (наименование представительного органа) 
подпись ФИО



	3.
	Уважаемый ______________! 

Ваше обращение направлено для рассмотрения в (наименование органа исполнительной власти, организации).

В связи с продолжающейся проверкой по Вашему обращению срок его рассмотрения продлен до ________ 20__ года. 

Информация о результатах будет предоставлена в Ваш адрес дополнительно.

Председатель (наименование представительного органа)  подпись   ФИО



	4.
	Уважаемый _____________!

Сообщаем, что Ваше обращение  в адрес (наименование представительного органа) рассмотрено.

Учитывая, что поднимаемые в заявлении вопросы в соответствии с действующим законодательством находятся в компетенции правоохранительных органов, оно направлено для принятия решения в (наименование учреждения) с просьбой сообщить Вам о результатах.

Председатель (наименование представительного органа) 
подпись ФИО



	5.
	Уважаемый _____________!

Большое спасибо за Ваше письмо, которое получено и рассмотрено.

Предложения и пожелания, изложенные в нем, будут учтены в практической работе.

Желаем Вам и Вашим близким здоровья и благополучия.

С уважением, 

Председатель (наименование представительного органа) 
подпись ФИО


	6.
	Уважаемый _____________!

Ваше обращение в адрес (наименование представительного органа) получено, высказанная в нем критика принята к сведению.

С уважением,

Председатель (наименование представительного органа) 
подпись ФИО



	7.
	Уважаемый _____________!

С Вашим обращением в адрес (наименование представительного органа) и приложенными к нему публикациями (документами) внимательно ознакомились. Информация, изложенная в них, принята к сведению.

С уважением, 

Председатель (наименование представительного органа)  подпись  ФИО


Приложение 7
Правила конструктивного поведения  

при приеме граждан
1. Чем больше гражданин переполнен эмоциями, тем спокойнее, хладнокровнее должны быть Вы.

2. Говорите просто, используя примеры и иллюстрации.

3. Чем сложнее вопрос, тем короче должен быть Ваш ответ.

4. Если обратившийся гражданин использует в своем вопросе негативные, некорректные слова или предположения, не следует повторять их в своем ответе.

5. Ответы необходимо  давать по существу.

6. На сложные проблемные вопросы отвечайте, если есть продуманный вариант решения этой проблемы. Если решения еще нет, не импровизируйте. 

7. На провокационные вопросы лучше не отвечать. Лучше перевести разговор на самого гражданина или на характер вопроса.

Приложение 8
УЧЕТНАЯ КАРТОЧКА ПРИЕМА ГРАЖДАН

Отв. исполнитель: 




Срок исполнения: 


Регистрационный номер: 



 Дата регистрации: 



ФИО заявителя: 











Место работы: 












Адрес автора: 












Социальное положение: 










Содержание заявления: 
















































Кто поставил на контроль: 








Резолюция: 































































Автор резолюции: 



 Снято с контроля: 



Кем дан ответ: 












Адресат: 













Анализ ответа: 










С контроля снял: 



  Дело № 

    Папка № 

Приложение 9
Информация о рассмотрении  обращений граждан 
	№

пп
	Фамилия, имя, отчество

депутата
	Всего
	Количество обращений граждан по характеру вопросов
	Результаты рассмотрения

	
	
	
	социального обеспечения и социальной защиты
	жилищно-коммунального и бытового обслуживания
	труда и заработной платы
	здравоохранения
	связи, транспорта и строительства
	других вопросов
	решено положительно
	даны разъяснения
	отказано по существу вопроса
	находится на рассмотрении

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Всего 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 10
Информация о рассмотрении обращений граждан, 
поступивших  из  городских, сельских поселений муниципального образования

	№

пп
	Наименование поселений
	Всего
	Количество обращений граждан по характеру вопросов
	Результаты рассмотрения

	
	
	
	социального обеспечения и социальной защиты
	жилищно-коммунального и бытового обслуживания
	труда и заработной платы
	здравоохранения
	связи, транспорта и строительства
	других вопросов
	решено положительно
	даны разъяснения
	отказано по существу вопроса
	находится на рассмотрении

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Всего 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 11
ИНФОРМАЦИЯ

об обращениях избирателей к депутату __________________________________________________________




(наименование представительного органа)


_______________________________________________________

(фамилия  имя отчество)

за период с ________  по _________ 20_____ года

	Поступило обращений
	_____
	Отказано
	_____

	Решено положительно
	_____
	Разъяснено
	_____

	Находится на рассмотрении
	_____

	Социальный и льготный состав: 

	пенсионер 

	_____
	участник ВОВ
	_____

	предприниматель
	_____
	ветеран труда
	_____

	безработный

	_____
	инвалид
	_____

	служащий
	_____
	многодетная семья
	_____


	№

п/п
	Тематика вопросов
	Количество
	Примечание 

	1. 
	Жилье и коммунально-бытовое обслуживание:
	
	

	2. 
	Социальная защита, социальное и пенсионное обеспечение
	
	

	3. 
	Вопросы здравоохранения
	
	

	4. 
	Вопросы труда и заработной платы
	
	

	5. 
	Разъяснение законодательства
	
	

	6. 
	Вопросы образования
	
	

	7. 
	Другие вопросы (уточнить)
	
	


Депутат представительного органа 
(подпись)



ФИО 
1

