		
ПРИЛОЖЕНИЕ
								к приказу директора
								КСЦОН Чебаркульского 
городского округа
								от «_29__»__12__2018г.  № _254_


ПОРЯДОК ОРГАНИЗАЦИИ РАССМОТРЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ ГРАЖДАН 
в Муниципальном учреждении Чебаркульского городского округа «Комплексный центр социального обслуживания населения» 


1. Общие положения

 	1. Порядок организации рассмотрения обращений граждан в Муниципальном учреждении Чебаркульского городского округа «Комплексный центр социального обслуживания населения» (далее – Порядок) разработана в соответствии с:
-  Конституцией Российской Федерации;
-  Федеральным законом от 02.05.2006г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;
-  Уставом (Основного закона) Челябинской области;
- Законом Челябинской области от 27.08.2009г. № 456-ЗО «О рассмотрении обращений граждан»;
- Порядком организации рассмотрения обращений граждан в Министерстве социальных отношений Челябинской области (утв. приказом от 24.12.2018г. №623).

2. Порядок определяет порядок приема, регистрации, учёта, рассмотрения письменных и устных обращений граждан; содержание анализа обращений; требования к контролю за сроками и качеством рассмотрения обращений граждан, поступивших в Муниципальное учреждение Чебаркульского городского округа «Комплексный центр социального обслуживания населения» (далее – КЦСОН, учреждение).

3. Делопроизводство по обращениям граждан ведется отдельно от других видов делопроизводства и возлагается на делопроизводителя или должностное лицо, назначенное приказом директора КЦСОН (далее – Делопроизводитель).
Делопроизводитель осуществляет организационно-методическое обеспечение работы по рассмотрению обращений граждан, контроль за соблюдением сроков рассмотрения, приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан, своевременно напоминает исполнителям о сроках исполнения, перенесении срока.
Ответственность за организацию работы с обращениями граждан в структурных подразделениях, своевременность и качество рассмотрения несут руководители структурных подразделений (заведующие отделениями).

4. Обращения граждан поступают в письменном виде, в форме электронного документа, а так же в устной форме в ходе личного приема.
Обращения граждан, поступившие по электронной почте, а также через Интернет-приемную, размещенную на сайте учреждения, подлежат рассмотрению в порядке, установленном настоящим Порядком.
Рассмотрение обращений граждан осуществляется бесплатно.
Информация о порядке рассмотрения обращений граждан предоставляется Учреждением по адресу: 456440, г. Чебаркуль, ул. Мира, д.18.
Телефон для справок: 8 (35168) 2-05-60, 2-29-20. 
Работа с обращениями граждан основывается на принципах гласности и открытости. Информация о фактическом адресе КЦСОН, контактных телефонах, порядке и сроках рассмотрения обращений, времени личного приема директором и заместителем директора КЦСОН размещается на Интернет-странице и стендах, расположенных в помещении учреждения.
Адрес интернет-сайта КЦСОН Чебаркульского городского округа: http://kcso40.eps74.ru (рубрика «Интернет-приемная»). 
Адрес электронной почты (E-mail): kcson65@yandex.ru.

 	5. Основные термины, используемые в настоящем порядке: 
 автор обращения (автор/заявитель) – гражданин Российской Федерации, иностранный гражданин, лицо без гражданства, объединение граждан, в том числе юридических лиц, обративший(ее)ся в письменной форме, в форме электронного документа или устной форме в государственный орган, орган местного самоуправления, в государственное или муниципальное учреждение или иную организацию, осуществляющее(ую) публично значимые функции, к должностному или уполномоченному лицу; 
круг заявителей - граждане, объединения граждан, в том числе юридические лица, иностранные граждане и лица без гражданства;
вид вопроса – способ изложения заявителем вопроса в виде жалобы, заявления или предложения для достижения цели, поставленной при направлении обращения; 
вопрос – вопрос, наименование которого содержится в перечне наименований вопросов типового общероссийского тематического классификатора и отражает формализованную аннотацию смыслового содержания обращения, запроса информации или сообщения; 
всесторонность – разрешение по существу всех вопросов, поставленных в обращении, с учетом всех доводов всех участников и оценкой на достаточность и достоверность информации, необходимой для принятия решения по поставленным в обращении вопросам; 
должностное лицо – лицо, выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в Учреждении; 
дополнительные меры контроля – дополнительные действия, выполняемые должностным лицом по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, в целях принятия объективного, всестороннего и содержащего правовое обоснование решения по данному вопросу, а также полного фактического исполнения принятого решения; 

жалоба – просьба автора/заявителя обращения о восстановлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов, либо прав, свобод или законных интересов других лиц; 
запрос – обращение пользователя информацией в устной или письменной форме, в том числе в виде электронного документа, в государственный орган, орган местного самоуправления либо к его должностному или уполномоченному лицу о предоставлении информации о деятельности этого органа; 
заявитель – гражданин Российской Федерации, иностранный гражданин, лицо без гражданства, представитель объединения граждан, в том числе юридических лиц, обратившийся в устной форме в государственный орган, орган местного самоуправления, или государственное учреждение;
 заявление – просьба автора/заявителя обращения 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 Учреждения и должностных лиц, либо критика деятельности должностных лиц; 
информационная система – совокупность содержащейся в базах данных информации и обеспечивающих ее обработку информационных технологий и технических средств; 
коллективное обращение – совместное обращение двух и более авторов по общему для них вопросу, а также обращение от имени трудовых коллективов, членов одной семьи; 
комплекс программ VipNet – специальное программное обеспечение для организации защищенного почтового обмена документами в электронном виде на базе технологии VipNet с использованием в сети «Интернет»; 
контрольное обращение – обращение автора(ов), направленное должностным лицом либо уполномоченным лицом с сопроводительным документом для рассмотрения в иной(ые) государственный(е) орган(ы), и (или) иному(ым) должностному(ым) лицу(ам), в компетенцию которого(ых) входит решение поставленного(ых) в обращении вопроса(ов), с запросом документов и материалов о результатах рассмотрения данного обращения; 
копия обращения – обращение, полностью воспроизводящее информацию подлинного обращения и все его внешние признаки или часть их; 
«материалы на ознакомление» – текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, с приложением печатной продукции (журналы, газеты, книги, буклеты, листовки и т.п.), рукописей, аудио- и видеоматериалов или иной продукции, либо печатная продукция (журналы, газеты, книги, буклеты, листовки и т.п.), рукописи, аудио- и видеоматериалы или иная продукция без сопроводительного текста; 
«меры приняты» – полное фактическое разрешение поставленного в обращении вопроса, то есть фактическая реализация предложения, фактическое удовлетворение заявления или жалобы в соответствии с принятым по результатам рассмотрения данного вопроса, содержащегося в обращении; 

 «не обращение» – текст, не имеющий смысла, либо направляемый для ознакомления, либо содержащий поздравление, соболезнование, либо положительную оценку деятельности, либо просьбу, не основанную на законе, и не соответствующий требованиям, предъявляемым Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» к обращениям и 4 Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» к запросам, не являющийся ни открытым письмом, ни электронным сообщением; 
«не поддержано» – решение, принятое по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, о нецелесообразности предложения, о необоснованности и не удовлетворении заявления или жалобы; 
нецензурное обращение – обращение заявителя(ей), содержащее ненормативную лексику (непристойного характера); 
обращение – поступившее в Учреждение в письменной форме, в форме электронного документа или в устной форме предложение, заявление или жалоба; 
обращение в письменной форме – обращение автора(ов), в котором документированная информация представлена любым типом письма; 
обращение в устной форме – обращение заявителя на личном приеме  к руководству Учреждения;
обращение, не поддающееся прочтению, – обращение автора(ов) в письменной форме с неразличимым либо трудночитаемым текстом либо в электронной форме в форматах, не подлежащих обработке в информационных системах, а также обращение с пропусками текста, не позволяющими определить вопрос(ы), содержащийся(еся) в обращении; 
обращение оскорбительного характера – обращение автора(ов), содержащее нецензурные либо оскорбительные выражения, унижающие честь и достоинство личности, в том числе выраженные в неприличной форме; 
объективность – достоверность информации, полученной официальным, открытым способом в результате непосредственного ознакомления с фактами, документами, с оценкой фактов, документов на их подлинность и соответствие установленным требованиям при одинаковом подходе, независимо от пола, расы, возраста, национальности, состояния психического здоровья, социального и имущественного положения, вероисповедания и других различий автора(ов)/заявителя обращения; 
ответ на запрос – служебный документ, направляемый в письменной форме или в форме электронного документа, установленной действующим законодательством и иными нормативными правовыми актами, в котором содержится или к которому прилагается запрашиваемая информация или в котором содержится мотивированный отказ в предоставлении указанной информации. 
ответ на обращение – служебный документ, направляемый автору(ам)/заявителю в письменной форме по почтовому адресу либо в форме электронного документа по адресу электронной почты, в котором содержится информация: 
- о результатах объективного и всестороннего рассмотрения обращения; 
- о возвращении ему жалобы в письменной форме или в форме электронного документа с разъяснением права обжаловать соответствующее решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд;
- о недопустимости злоупотребления правом, если в обращении в письменной форме или в форме электронного документа содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, без ответа по существу поставленных в нем вопросов или с ответом по существу поставленных в нем вопросов, а также с уведомлением о направлении обращения в компетентные правоохранительные органы в необходимых случаях; 
- о невозможности прочтения текста обращения, не поддающегося прочтению, и оставлении его без ответа по существу поставленных в обращении вопросов, если фамилия и почтовый адрес либо адрес электронной почты автора поддаются прочтению; 
- о прекращении переписки по данному вопросу, если в обращении в письменной форме или в форме электронного документа содержится вопрос, на который заявителю неоднократно давались ответы в письменной форме или в форме электронного документа по существу в связи с ранее направляемыми обращениями; 
- о невозможности дать ответ по существу поставленного в обращении в письменной форме или в форме электронного документа вопроса в связи с недопустимостью  разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну; 
«оценка деятельности» – текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий поддержку или положительную оценку деятельности Учреждения, одной из форм положительной оценки является благодарность или пожелание дальнейших успехов в работе (деятельности); 
повторное обращение – второе обращение одного(их) и того(ех) же автора(ов)/заявителя в Учреждение по одному и тому же вопросу; 
«поддержано» – решение, принятое по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, о целесообразности предложения, об обоснованности и удовлетворении заявления или жалобы; 
подлинник обращения – первый или единичный экземпляр подлинного обращения; 
«поздравление» – текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий приветствие и пожелания личного характера адресату по случаю какого-либо события, праздника; 
пользователь информацией – гражданин (физическое лицо), организация (юридическое лицо), общественное объединение, осуществляющие поиск информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления, а также государственные органы, органы местного самоуправления, осуществляющие поиск указанной информации в соответствии с федеральным законом; 
правовая обоснованность – обоснованность принятого решения по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, действующим законодательством со ссылками на конкретные нормы права с учетом правомерности применения тех или иных правовых актов к конкретной ситуации автора(ов)/заявителя; 
предложение – рекомендация автора/заявителя обращения по совершенствованию деятельности Учреждения; 
«приглашение» – текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий просьбу явиться, прибыть, присутствовать на каком-либо мероприятии; 
принятие мер – выполнение действий в соответствии с принятым по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, решением – «поддержано» по полному фактическому разрешению поставленного в обращении вопроса, то есть по фактической реализации предложения, по фактическому удовлетворению заявления или жалобы; 
 «разъяснено» – решение, принятое по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, об информировании по порядку реализации предложения или удовлетворения заявления или жалобы;
 результат рассмотрения – решение, принятое по результатам рассмотрения вопроса, содержащегося в обращении, определяющее оценку его рассмотрения: «поддержано», в том числе «меры приняты», «разъяснено» или «не поддержано»; 
«соболезнование» – текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, содержащий сочувствие (сострадание) определенному событию (несчастью); 
сообщение – поступившая на имя Президента Российской Федерации в форме электронного документа, в письменной форме в Управление Президента Российской Федерации по работе с обращениями граждан и организаций, Управление Президента Российской Федерации по обеспечению конституционных прав граждан, приемные Президента Российской Федерации, а также в устной форме – аудио-сообщение или в электронной форме – смс-сообщение по справочным телефонам информационносправочных служб Администрации Президента Российской Федерации и приемных Президента Российской Федерации информация от заявителя, не соответствующая требованиям, предъявляемым Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» к обращениям и Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления» к запросам информации;
 сопроводительный документ – служебный документ, направляемый в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу, в государственное или муниципальное учреждение, в компетенцию которых входит решение поставленного(ых) в обращении вопроса(ов), с приложением обращения автора(ов) для его рассмотрения; 
«текст, не имеющий смысла» – текст, не относящийся к предложениям, заявлениям и жалобам, не имеющий смыслового понятного, вразумительного содержания, повествовательного и (или) иного характера; 
тематика – тематика, включающая вопросы, объединенные в соответствующие темы, наименование которой содержится в перечне наименований 21 тематики типового общероссийского тематического классификатора, распределенных по соответствующим тематическим разделам; 
тип жалобы – конкретное содержание жалобы: просьба автора обращения о восстановлении или защите нарушенных: 
- его прав; 
- его свобод; 
- его законных интересов; 
- прав других лиц; 
- свобод других лиц; 
- законных интересов других лиц; 
жалоба на действия (бездействие) должностных лиц, в результате которых, по мнению автора обращения: 
- нарушены его права и свободы; 
- созданы препятствия осуществлению его прав и свобод; 
тип заявления – конкретное содержание заявления: просьба автора обращения: 
- о содействии в реализации его конституционных прав; 
- о содействии в реализации его конституционных свобод; - о содействии в реализации конституционных прав других лиц; 
- о содействии в реализации конституционных свобод других лиц; 
сообщения автора обращения: 
- о нарушении законов; 
- о нарушении иных нормативных правовых актов; 
- о недостатках в работе Учреждения и должностных лиц; 
критика автором обращения:
- деятельности Учреждения и должностных лиц; 
тип предложения – конкретное содержание предложения: 
- рекомендация автора обращения по совершенствованию деятельности Учреждения; 
типовой общероссийский тематический классификатор обращений граждан, организаций и общественных объединений – перечень тематических разделов, перечень тематик, перечень тем, включенных в соответствующие тематики, перечень вопросов и перечень подвопросов с присвоением соответствующих четырехзначных цифровых кодов подвопросам, вопросам, темам, тематикам и тематическим разделам; 
уведомление – служебный документ, направляемый автору: 
-о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, государственное или муниципальное учреждение, иную организацию и их должностным лицам, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов; 
- о продлении на конкретное количество дней, но не более чем на 30 дней, срока рассмотрения его обращения с указанием причин продления, 
уполномоченное лицо – лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее в государственном органе или органе местного самоуправления функции, предусмотренные Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» либо Федеральным законом от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»; 
устный ответ на запрос – информация о деятельности Учреждения, предоставляемая в устной форме заявителю в ходе приема руководителем или уполномоченными лицами, либо по телефону; 
устный ответ на обращение – дающийся заявителю в ходе его личного приема: 
- ответ в устной форме с согласия заявителя в случае, если изложенные заявителем в обращении в устной форме факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, с занесением соответствующей записи в Журнал приема граждан; 
- отказ в дальнейшем рассмотрении обращения, если заявителю ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.	

II. Требования к Порядку рассмотрения обращений граждан
 
6. Сроки рассмотрения письменных обращений граждан. 
Срок разрешения обращения исчисляется в календарных днях от даты его регистрации. Окончанием считается дата направления ответа заявителю.
Обращения рассматриваются в течение 30 дней со дня регистрации. 
В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, предусмотренного частью 2 статьи 10 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», руководитель Учреждения вправе продлить срок рассмотрения обращения не более чем на 30 дней, о чем гражданин, направивший обращение уведомляется письменно.
Служебная записка о продлении срока рассмотрения представляется ответственным исполнителем не позднее трёх дней до истечения установленного срока. Отметка о продлении срока вносится в Карточку входящего документа, которая заполняется на каждое обращение после его регистрации.  
Письменные обращения, стоящие на контроле в вышестоящих инстанциях (Администрация Президента Российской Федерации, Аппарат Правительства Российской Федерации, Правительство Челябинской области, Министерство социальных отношений Челябинской области, администрация Чебаркульского городского округа и т.д.) продляются уведомлением за подписью должностного лица соответствующей организации, если отсутствуют полномочия на право уведомления заявителя за подписью руководителя КЦСОН.
Рассмотрение письменных обращений граждан, содержащих вопросы защиты прав детей, предложения по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций, производится не позднее 15 рабочих дней со дня их регистрации в КЦСОН. Директор КЦСОН вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения отдельных обращений граждан. 
По запросам Правительства Челябинской области устанавливается срок исполнения - 15 дней, если не установлен другой срок. Продление срока не предусмотрено. Ответ заявителю не направляется. Материалы направляются в запрашивающий орган государственной власти, орган местного самоуправления для подготовки ответа заявителю. 
Если окончание срока исполнения письменного обращения приходится на выходные или праздничные дни, ответ на обращение должен быть направлен не позднее последнего рабочего  дня перед выходными и праздничными днями.

7. Требования к письменному обращению граждан. 
Письменное обращение гражданина в обязательном порядке должно содержать наименование учреждения, либо фамилию, имя, отчество директора КЦСОН, либо должность соответствующего лица, а также фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии) заявителя, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ или уведомление о переадресации обращения, изложение сути обращения, личную подпись и дату. 
В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к письменному обращению документы и материалы либо их копии. 

8. Требования к обращению в форме электронного документа. 
Обращение, поступившее в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном для рассмотрения письменных обращений. В обращении гражданин должен указать свои фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), адрес электронной почты, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме. 

9. Требования к помещениям и местам, предназначенным для рассмотрения обращений граждан. 
Помещения должны соответствовать Санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам «Гигиенические требования к персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы. СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03». 
Рабочие места специалистов КЦСОН, осуществляющих рассмотрение обращений граждан, оборудуются компьютерами и оргтехникой, обеспечивается доступ в сеть Интернет.
Заявители обеспечиваются канцелярскими принадлежностями для написания письменных обращений, имеют доступ к информационным стендам и материалам.

10. Перечень оснований для отказа в рассмотрении обращения по существу. 
Обращение не рассматривается по существу, если:
1) в письменном обращении не указана 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; 
2) в обращении обжалуется судебное решение, и оно в течение 7 дней со дня регистрации подлежит возврату гражданину, направившему обращение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения; 
3) в письменном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи. В таком случае оно вправе быть оставленным без ответа по существу поставленных в нем вопросов с сообщением гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом; 
4) 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 случае, если текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы, 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. 
5) 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 учреждения 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 КЦСОН. О данном решении уведомляется гражданин, направивший обращение. 
В случае поступления письменного обращения, содержащего вопрос, ответ на который размещен на официальном сайте КЦСОН в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", гражданину, направившему обращение, в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается электронный адрес официального сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", на котором размещен ответ на вопрос, поставленный в обращении. 
6) 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. 
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 КЦСОН.
В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных вопросов. 


III. Состав, последовательность и сроки выполнения действий по рассмотрению обращений граждан

11. Последовательность действий: 
1) прием письменных обращений граждан; 
2) прием обращений в форме электронного документа; 
3) предоставление справочной информации по устным запросам, поступившим по телефону;
4) прием от граждан (пользователей информации) запросов о предоставлении информации о деятельности КЦСОН; 
5) регистрация поступивших обращений граждан;
6) передача обращения директору КЦСОН для решения вопроса о передаче обращения должностным лицам по компетенции
7) постановка обращений граждан на контроль;
8) рассмотрение обращений граждан;
9) личный прием граждан;
10) продление срока рассмотрения обращений граждан;
11) оформление ответов на обращения граждан;
12) предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращений граждан;
13) формирование подборок материалов по обращениям граждан и их хранение в соответствии с установленными сроками хранения.

12. Прием письменных обращений граждан: 
1) Прием и регистрация письменных обращений граждан возлагается на делопроизводителя или должностное лицо, ответственное за приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан, назначенное приказом директора Учреждения.
Письменное обращение гражданина может быть передано в ходе личного приема директором, заместителем директора, заведующим отделением, специалистом КЦСОН или поступить с сопроводительным документом из других государственных органов; 
2) обращение может быть подано непосредственно гражданином либо его представителем, поступить по почте, факсу, телеграфу, фельдъегерской связью, с использованием иных средств связи; 
3) обращения, поступившие непосредственно от граждан, присланные по почте, поступившие по телеграфу, и документы, связанные с их рассмотрением, регистрируются в течение трёх дней с момента поступления в Учреждение или должностному лицу; 
Делопроизводитель или должностное лицо, ответственное за приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан регистрирует поступившие обращения в Журнале регистрации обращений граждан (далее Журнал). (Приложение 1).
Регистрация обращений может осуществляться в электронном виде с применением подходящего для этой цели программного продукта.
Зарегистрированные обращения граждан не позднее следующего дня после регистрации передаются на рассмотрение директору Учреждения или его заместителю. Письменные обращения рассматриваются директором в течение двух дней
4) Письменные обращения граждан с просьбой об оказании материальной помощи (срочного социального обслуживания), поступающие в отделение срочного социального обслуживания, регистрируются специалистом отделения в Журнале регистрации входящих документов на предоставление срочного социального обслуживания. Дальнейшая работа с обращением осуществляется в соответствии с действующим Порядком предоставления срочного социального обслуживания. 
5) Обращения граждан о зачислении на социальное обслуживание в полустационарной форме, поступающие в отделение дневного пребывания граждан пожилого возраста и инвалидов, регистрируются заведующим отделением в Журнале обращения граждан отделения дневного пребывания. Дальнейшая работа с обращением  осуществляется в соответствии с действующим Порядком предоставления социального обслуживания в полустационарной форме. 
 6) Обращения граждан о предоставлении социального обслуживания на дому, поступающие в отделение социального обслуживания на дому, регистрируются заведующим отделением в Журнале обращения граждан отделения социального обслуживания на дому. Дальнейшая работа с обращением  осуществляется в соответствии с действующим Порядком предоставления социального обслуживания на дому. 
7) по просьбе обратившегося гражданина на копии его заявления ставится штамп (отметка) с указанием даты приема заявления и номера регистрации, сообщается телефон для справок.
8) Письма граждан с пометкой на конверте «лично» передаются непосредственно адресату. Личные обращения, попадающие под действие настоящей Инструкции, обрабатываются в установленном порядке.

13. Прием обращений в форме электронного документа (далее – электронные обращения): 
поступившее электронное обращение распечатывается и регистрируется в том же порядке, что и письменные обращения, на обращении ставится штамп с номером регистрации; 

14. Коллективное письменное обращение регистрируется в общем порядке с указанием фамилии заявителя, стоящей первой по списку либо первой разборчиво указанной, или заявителя, в адрес которого просят направить ответ.

15. Предоставление справочной информации по устным запросам, поступившим по телефону: 
1) прием и регистрация запросов граждан, обратившихся в КЦСОН за справочной информации о работе КЦСОН ведется делопроизводителем и должностными лицами по направлениям запросов;
2) должностное лицо в устной форме предоставляет гражданам информацию; 
3) в случае выявления необходимости рассмотрения обращения по существу заявителю даются разъяснения о возможности направления обращения в письменном виде для рассмотрения по компетенции в соответствующий государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу; 

16. Прием от граждан (пользователей информации) запросов о предоставлении информации о деятельности КЦСОН: 
1) запрос гражданина (физического лица) (далее именуется – пользователь информации) поступают в устном, письменном виде или в форме электронного документа; 
2) запросы регистрируются в течение 3 дней и передаются на исполнение в соответствии с настоящим Порядком; 
3) запрос информации по вопросам, не относящимся к компетенции КЦСОН, направляется в течение 7 дней со дня регистрации соответствующему должностному лицу, в соответствующий орган государственной власти или готовится разъяснение за подписью директора; 
4) запросы рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации. 

17. Регистрация поступивших письменных и электронных обращений граждан: 
1) поступившие в письменные и электронные обращения граждан регистрируются в течение 3 дней с момента поступления в соответствии с п.14 настоящего Порядка.
2) приложенные к обращению документы (паспорта, трудовые книжки и др.), денежные знаки, ценные бумаги на хранение не принимаются. Составляется акт, подписываемый директором КЦСОН и двумя должностными лицами. Акт составляется, если в конверте нет документа, упомянутого автором письма, а также на заказные письма с уведомлением, в которых при вскрытии не обнаружено письменное вложение; 
3) в правом верхнем углу первой страницы письма проставляется  регистрационный штамп с указанием присвоенного письму регистрационного номера и даты регистрации. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение. 
4) должностное лицо, ответственное за приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан прочитывает обращение, выявляет поставленные заявителем вопросы, проверяет наличие обращений от данного автора в течение календарного года и предыдущих двух лет. Последующие обращения регистрируются так же, как и первичные. При вторичном (и т.д.) обращении к нему подбирается имеющаяся переписка, делается соответствующая отметка.
5) на обращения дополнительно заполняется Карточка входящего документа (Приложение 2). Форма Карточки входящего документа (далее Карточка) может изменяться в зависимости от применяемого программного продукта.
6) зарегистрированные письменные и электронные обращения, распечатанные на бумажном носителе, передаются директору КЦСОН на рассмотрение. Указание по исполнению обращения дается директором учреждения в форме резолюции, включающей фамилию исполнителя, содержание поручения, дату и подпись (при необходимости – срок исполнения).  
7) Делопроизводитель или должностное лицо, ответственное за приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан вносит содержание резолюции в Журнал и Карточку и передает обращение исполнителю для рассмотрения вопросов, поставленных в обращении, и подготовки проекта ответа. Обращения с поручениями передаются исполнителям под роспись (в Журнале или в Карточке), проставляется дата поступления обращения в структурное подразделение.
8) Если в резолюции директора Учреждения указаны несколько исполнителей, ответственным за исполнение является исполнитель, указанный в списке первым. Ему предоставляется право созыва соисполнителей и координации их работы. 
Ответственному исполнителю направляется оригинал документа с приложениями, остальным исполнителям – копии. 
9) Соисполнители в равной мере несут ответственность за своевременную и качественную подготовку проекта ответа. Соисполнители не позднее, чем за 5 дней до истечения срока исполнения, представляют ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и составления ответа.
10) Вопрос о передаче обращений из одного структурного подразделения в другое или о дополнительном назначении соисполнителя исполнитель решает с директором Учреждения, давшим поручение. Директор проставляет дату новой резолюции.
11) После перевизирования исполнитель возвращает обращение делопроизводителю или должностному лицу, ответственному за приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан, который вносит корректировку в Журнал и Карточку, и передает обращение, в соответствии с резолюцией, вновь назначенному исполнителю. 
На письмо, рассматриваемое специалистами нескольких структурных подразделений, заявителю направляется один ответ.

18. Направление обращений граждан на рассмотрение по компетенции: 
1) обращения, содержащие вопросы, решение которых не входит в компетенцию КЦСОН, направляются в течение 7 дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов. 
2) 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 7 дней со дня регистрации направляется в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления или соответствующим должностным лицам. 
4)  авторам писем направляется уведомление (по электронным обращениям заявителям направляется уведомление в электронной форме) о направлении обращения по компетенции. Указывается регистрационный номер, дата регистрации обращения, должность, фамилия, имя, отчество должностного лица, рассмотревшего обращение, органы государственной власти, органы местного самоуправления, другие организации, в компетенцию которых входит рассмотрение обращения, контактный телефон.
 
19. Рассмотрение обращений граждан: 
1) должностное лицо, которому резолюцией директора КЦСОН направлено на исполнение обращение: 
обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости - с участием гражданина, направившего обращение; 
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; 
дает письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов; 
уведомляет гражданина о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией; 
5) при рассмотрении обращения гражданин имеет право: 
- представлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме; 
- 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; 
- получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов; 
- 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; 
- обращаться с заявлением о прекращении рассмотрения обращения. 
10) при поступлении жалобы по решению директора учреждения организуется соответствующая комиссия с обязательным участием должностного лица, ответственного за рассмотрение поступившей жалобы, юриста и специалиста по кадрам. Председатель комиссии, персональный состав и полномочия комиссии утверждаются приказом директора. 
Комиссия осуществляет служебную проверку законности и обоснованности обжалованных действий (бездействий) и решений должностного лица. Запрашивает необходимые материалы и информацию с целью установления фактов и обстоятельств, имеющих отношение к проводимой проверке. Получает письменные объяснения лиц, которым могут быть известны какие-либо сведения, относящиеся к обстоятельствам, подлежащим установлению в ходе проверки. 
Непосредственное рассмотрение жалобы осуществляется на заседании комиссии, по результатам которого комиссия выносит решение об обоснованности (необоснованности) поступившей жалобы и соответствующие предложения по мерам реагирования. Заявителю направляется ответ в установленном порядке (если письмо не анонимно). В случае подтверждения фактов и обстоятельств, изложенных в жалобе, в ответе указывается, какие меры приняты по результатам рассмотрения обращения гражданина. 
11) при рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия. 

20. Личный прием граждан: 
1) Личный прием граждан осуществляют директор и заместитель директора Учреждения согласно графику, который доводится до сведения граждан через информационный стенд и сайт Учреждения. Прием граждан руководителями и специалистами структурных подразделений Учреждения ведется ежедневно (кроме пятницы, выходных и праздничных дней). 
Личный прием осуществляется в часы приема в порядке живой очереди и/или по предварительной договоренности (по телефону или письменной записи) и по предъявлении документа, удостоверяющего их личность. Время ожидания в очереди не более 15 минут; 
2) правом личного приема в первоочередном порядке обладают Герои Советского Союза, Герои Российской Федерации и полные кавалеры ордена Славы, ветераны и инвалиды Великой Отечественной войн, инвалиды I и II групп, ветераны и инвалиды боевых действий, родители (опекуны, попечители приемных родителей), на попечении которых находится трое и более детей, дети-сироты и дети, оставшиеся без попечения родителей; 
3) Информация по личному (устному) обращению гражданина вносится в Книгу учета приема посетителей.  
В Книге указываются:
-  дата приема;
-  фамилия, имя, отчество, дата рождения, место жительства обратившегося;
- категория обратившегося;
- краткое содержание просьбы, причины обращения;
- содержание принятого решения;
- фамилия, инициалы, подпись лица, ведущего прием.
4) Если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительного изучения или проверки, ответ на обращение с согласия гражданина может быть дан устно в ходе личного приема. В остальных случаях дается письменный ответ по существу поставленных вопросов в порядке, установленном настоящим Порядком. 
5) Во время личного приема гражданин имеет право подать письменное обращение по существу поднимаемых им вопросов и получить на него соответствующий ответ в сроки, установленные законодательством для рассмотрения таких обращений. Если заявитель по какой-либо причине не может самостоятельно в письменной форме изложить суть своего обращения, ему оказывается необходимая помощь в написании заявления. 
Заявления граждан, принятые в ходе личного приема, передаются делопроизводителю или должностному лицу, ответственному за приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан для дальнейшей работы в порядке, установленном в настоящем Порядке
6) Специалист структурного подразделения, осуществляющий личный прием, несет ответственность за качество ответов по существу поставленных вопросов и представляет разъяснения только в пределах своей компетенции. По вопросам, не входящим в компетенцию специалиста, разъяснения дает руководитель структурного подразделения, заместитель директора или директор Учреждения.
7) если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию КЦСОН, гражданину дается разъяснение, куда ему следует обратиться; 
8) проводится проверка истории обращений гражданина, должностные лица осуществляют подборку всех имеющихся в КЦСОН материалов, касающихся данного заявителя; 
9) гражданин информируется о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению, а также, откуда он получит ответ, либо разъясняет: где, кем и в каком порядке может быть рассмотрено его обращение по существу; 
10) в ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов; 
11) по результатам личного приема директором и его заместителем дается поручение должностным лицам по компетенции для дальнейшей работы по проблеме заявителя, с указанием контрольного срока исполнения. 
12) если поручение выполнено, материалы снимаются с контроля, если требуется дополнительное время, в Карточку вносится отметка о продлении срока, но не более чем на 30 дней. Исполнитель обязан уведомить гражданина о продлении срока. 

21. Постановка обращений граждан на контроль. 
1) На контроль ставятся обращения граждан, в которых: сообщается о конкретных нарушениях их законных прав и интересов, содержащие вопросы защиты прав детей, сообщения о возможных авариях и иных чрезвычайных ситуациях, по вопросам, имеющим общественное значение, поступившие с личного приема Губернатора Челябинской области и его заместителей, Министра и его заместителей, а также с целью устранения недостатков в работе учреждения; 
2) Контрольные поручения по обращениям, поступившим из Администрации Президента Российской Федерации, Аппарата Правительства Российской Федерации, Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, других министерств и ведомств Российской Федерации, Аппарата полномочного представителя Президента Российской Федерации, главного федерального инспектора по Челябинской области, Законодательного Собрания Челябинской области, Аппарата Губернатора и Правительства Челябинской области, территориальных органов федеральных органов государственной власти подлежат исполнению в установленные действующим законодательством сроки; 
3) на обращениях, взятых на контроль, перед направлением их на рассмотрение проставляется штамп «На контроле» или отметка «К»; 
4) контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений граждан осуществляет Делопроизводитель и напоминает исполнителю об истечении срока рассмотрения обращения. 

22. Продление срока рассмотрения обращений граждан: 
1) в исключительных случаях рассмотрения обращения может быть продлен, но не более чем на 30 дней со дня регистрации; 
2) срок рассмотрения обращений, стоящих на контроле в вышестоящих инстанциях продляется путем направления уведомления в адрес ответственного должностного лица и заявителя с указанием причины продления; 
3) обращение гражданина снимается с контроля должностным лицом, поставившим обращение на контроль; 
Обращение, на которое дается промежуточный ответ, с контроля не снимается. Промежуточный ответ (о продлении срока рассмотрения, проведения тех или иных действий, о результатах которых будет сообщено позднее) не является основанием для прекращения рассмотрения обращения.

23. Оформление ответов на обращения граждан: 
1) ответы оформляются на бланках учреждения, если ответ подписывает директор КЦСОН. В левом нижнем углу ответа обязательно указываются фамилия, имя, отчество исполнителя и номер его служебного телефона; 
2) проект ответа и сопроводительное письмо готовит ответственный исполнитель; 
3) текст ответа должен излагаться четко, последовательно, кратко, исчерпывающе давать пояснения на все поставленные в письме вопросы. Текст ответа составляется в официальном стиле. Ссылки на статьи нормативных правовых актов без дальнейшего разъяснения их требований не допускаются;
Должен быть указан вид проверки фактов. 
При подтверждении фактов, изложенных в жалобе, в ответе следует указать, какие меры приняты по обращению гражданина. 
4) в ответах на обращения, поставленных на контроль, должно быть указано, что заявитель проинформирован о результатах рассмотрения. 
На коллективные обращения ответ направляется гражданину, фамилия которого стоит первая в списке заявителей, с просьбой сообщить о принятом решении другим заявителям; 
5) к ответу прилагаются подлинники документов, приложенные к обращению, если в нем содержится просьба об их возврате. Если в обращении не содержится просьба о возврате документов, они хранятся в Личном деле гражданина; 
6) запрещается направлять гражданину ответ с исправлениями, ошибками, в том числе в реквизитах; 
7) если на обращение дается промежуточный ответ, то заявитель уведомляется о продлении срока рассмотрения обращения; 
8) ответственный исполнитель выполняет следующие действия для заполнения Карточки и формирования «Личного дела» заявителя: 
прикрепляет к Карточке ответ в виде отсканированного документа, в нижнем поле Карточки делает отметку о результате рассмотрения («поддержано», в том числе «меры приняты», «не поддержано», «разъяснено»), Карточку передает Делопроизводителю;
подшивает все документы в «Личное дело». 
9) Делопроизводитель проверяет наличие всех записей в Карточке и копии ответа, делает соответствующую отметку в Журнале и снимает с контроля обращение. Датой снятия обращения с контроля в Учреждении является дата отправки ответа заявителю и в контролирующий орган с обязательным занесением данных в Журнал и Карточку.
10) При отправке ответа по электронной почте делается запрос подтверждения о получении ответа заявителем. Отметка об отправке (дата отправки, личная подпись и расшифровка подписи исполнителя) проставляется на экземпляре ответа, приобщается к делу. Ответственность за направление ответов на письменные обращения по электронной почте возлагается на исполнителя и руководителя соответствующего структурного подразделения. 
11) По результатам работы с письменными обращениями граждан (в том числе, с заявлениями на предоставление социальных услуг, поступившими непосредственно в структурное подразделение) руководители структурных подразделений формируют Отчет за период с 21-го числа прошедшего месяца по 20-е текущего месяца (Приложение 3). 
Отчет предоставляется директору Учреждения и передается делопроизводителю или должностному лицу, ответственному за приём, регистрацию и передачу на исполнение обращений граждан.

24. Предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обращений граждан: 
1) при рассмотрении обращения гражданин имеет право 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; 
2) информация предоставляется по следующим вопросам: 
о поступлении, дате регистрации и регистрационном номере обращения; 
о направлении обращения на рассмотрение в уполномоченный орган; 
о сроках рассмотрения обращения; 
о продлении срока рассмотрения обращения; 
об отказе в рассмотрении обращения; 
о нормативно-правовых актах, регулирующих работу с обращениями граждан; 
о распределении обязанностей между должностными лицами; 
о порядке работы с обращениями граждан в КЦСОН; 
о графике приема граждан директором КЦСОН и его заместителями; 
3) при получении запроса по телефону специалист КЦСОН: 
называет наименование учреждения; 
[bookmark: _GoBack]представляется и предлагает гражданину представиться; 
выслушивает и уточняет при необходимости суть вопроса; 
вежливо, корректно и лаконично дает ответ по существу поставленных вопросов; 
при невозможности ответить на поставленный вопрос в момент обращения предлагает обратившемуся с вопросом гражданину перезвонить в определенное время другому специалисту; 
4) во время беседы с заявителем специалист КЦСОН должен четко произносить слова, избегать «параллельных» разговоров с окружающими людьми. 
5) при ответах на телефонные звонки и устные обращения работники Учреждения (независимо от занимаемой должности) информируют обратившихся граждан по существу интересующих их вопросов (в пределах действующего законодательства о защите персональных данных) или сообщают номер телефона, по которому можно получить необходимую информацию. Время ответа не должно превышать  5-7 минут.

25. Хранение дел
 	1) Обращения граждан, после их рассмотрения, со всеми относящимися к ним материалами, формируются в «Дело» исполнителем. Дела хранятся в соответствующем структурном подразделении. Документы подшиваются в «Дело» после утверждения сводного отчета и внесения всей  информации (категория заявителя, содержание обращения, результат рассмотрения, причина повторного обращения, дата разрешения) в Журнал и Карточку.
2) При формировании дел проверяет правильность оформления документов, их комплектность (поручение, обращение, акты, справки, ответы). Неразрешенные обращения и неправильно оформленные документы в дело не подшиваются и должны быть доработаны.
3) Документы подшиваются в следующем порядке сверху вниз: 
- поручение руководителя; 
- письменное обращение, приложения к нему (если имеются), конверт;
 - акты, справки, материалы проверки в хронологическом порядке;
- уведомление о продление срока исполнения (в случае продления срока);
- ответ в контролирующий орган; 
- копия окончательного ответа заявителю.
4) При необходимости направления или возврата самого письменного обращения после его рассмотрения в другие государственные органы в «Дело» подшивается его копия, а также копия сопроводительного документа. В Журнал и Карточку вносятся соответствующие сведения.
«Дело», архивные документы хранятся 5 лет; 
5) специалистам учреждения запрещается изымать из переписки документы. 

26. Анализ обращений:
 	1) Аналитическая работа ведется заместителем директора  в тесном взаимодействии со всеми структурными подразделениями учреждения, которые занимаются рассмотрением письменных и устных обращений.
2) Для изучения характера обращений и порождающих их причин проводится анализ по следующему перечню вопросов:
- общее число поступивших обращений;
- число неоднократных, повторных обращений;
- причины неоднократного обращения;
- категория заявителя;
- содержание обращения;
- результат рассмотрения;
- сроки рассмотрения обращения (до 7 дней, до 15 дней, до 30 дней, свыше 30 дней  (по согласованию).
3) При анализе обращений особое внимание обращается на жалобы, по которым были восстановлены нарушенные права и законные интересы граждан, выявлены недостатки в деятельности Учреждения или отдельных должностных лиц, а также на факты несвоевременного рассмотрения обращений.











