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Администрация Ненецкого автономного округа

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
от__________  2022 г. №___-п
г. Нарьян-Мар

Об утверждении Положения 
об организации рассмотрения обращений 
граждан, объединений граждан, в том числе
юридических лиц, поступивших губернатору
Ненецкого автономного округа,

в Администрацию Ненецкого автономного округа 

В целях единого подхода к рассмотрению обращений российских граждан, иностранных граждан и лиц без гражданства, в том числе юридических лиц, поступивших губернатору Ненецкого автономного округа, в Администрацию Ненецкого автономного округа, в соответствии с пунктом 2 статьи 3 Федерального закона от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» ПОСТАНОВЛЯЮ:
1. Утвердить Положение об организации рассмотрения обращений граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц, поступивших губернатору Ненецкого автономного округа, в Администрацию Ненецкого автономного округа.

2. Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального опубликования.

Губернатор
Ненецкого автономного округа                                                             Ю.В. Бездудный

Приложение 
к постановлению Администрации
Ненецкого автономного округа 

от __________ 2022 № ______-п
«Об утверждении Положения об организации рассмотрения обращений граждан, объединений граждан, в том числе юридических лиц, поступивших губернатору Ненецкого автономного округа, в Администрацию Ненецкого автономного округа»

Положение
об организации рассмотрения обращений граждан, 

объединений граждан, в том числе юридических лиц,

поступивших губернатору Ненецкого автономного округа, 

в Администрацию Ненецкого автономного округа
Раздел 1

Общие положения

1. Настоящее Положение разработано в целях совершенствования организации работы с обращениями граждан (далее – обращение, обращения), поступившими в адрес губернатора Ненецкого автономного округа (далее – губернатор), в Администрацию Ненецкого автономного округа (далее – Администрация). 
2. Рассмотрение обращений осуществляется в соответствии с Конституцией Российской Федерации, Федеральным законом от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Федеральным законом от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях 
и о защите информации», Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ 
«О персональных данных», Федеральным законом от 09.02.2009 № 8-ФЗ 
«Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления», Федеральным законом от 27.07.2010 
№ 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», законом Ненецкого автономного округа от 22.03.2011 № 11-оз 
«О дополнительных гарантиях реализации права граждан на обращения в органы государственной власти Ненецкого автономного округа и в органы местного самоуправления», постановлением губернатора Ненецкого автономного округа от 16.08.2021 № 58-пг «Об утверждении категорий обращений, обрабатываемых исполнительными органами государственной власти Ненецкого автономного округа с использованием механизмов ускоренного решения, и сроков их рассмотрения».
3. Организация рассмотрения обращений, поступивших губернатору, в Администрацию осуществляется государственными гражданскими служащими и работниками отдела документооборота, делопроизводства и работы с обращениями граждан Аппарата Администрации (далее – отдел). 
4. Делопроизводство по организации рассмотрения обращений осуществляется с использованием системы электронного документооборота «ДЕЛО» (далее – СЭД «ДЕЛО»).

5. Организация рассмотрения обращений включает в себя:

прием и первичную обработку обращений;

регистрацию и учет обращений;

принятие организационных решений о порядке рассмотрения обращений;

рассмотрение обращений по существу и принятие по ним решений;

подготовку и направление ответов на обращения;

контроль за рассмотрением обращений;

хранение обращений и материалов по рассмотрению обращений граждан.
Раздел 2
Порядок приема и первичной обработки обращений 
6. Обращения граждан, адресованные губернатору, в Администрацию, и поступившие по почте, электронной почте, телеграфу, факсу, принятые лично, направленные из Администрации Президента Российской Федерации, Аппарата Правительства Российской Федерации, Государственной Думы Федерального Собрания Российской Федерации, Совета Федерации Федерального Собрания Российской Федерации, иных органов государственной власти, органов местного самоуправления, передаются в отдел.

7. Обращения в электронной форме, поступают губернатору, в Администрацию посредством официального сайта Администрации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» путем заполнения заявителем специальной формы, содержащей необходимые реквизиты 
(далее – интернет-приемная), посредством электронной почты, а также по каналу межведомственного электронного документооборота.
8. Обращения должны соответствовать требованиям, установленным статьей 7 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (далее – Федеральный закон 
№ 59-ФЗ).

9. Отделом при приеме обращений проверяется правильность адресования корреспонденции. 
10. Поступившие с обращениями документы и конверт прикладываются к тексту обращения. 
11. На обращении проставляется отметка о поступлении, которая включает дату поступления и входящий регистрационный номер. По просьбе заявителя сотрудник отдела при приеме обращения удостоверяют своей подписью на втором представленном заявителем экземпляре обращения факт приема обращения с указанием даты, занимаемой должности, фамилии и инициалов лица, принявшего обращение.

12. Если обращение поступило в качестве приложения к сопроводительному письму из организации или от должностного лица, отметка о поступлении проставляется на сопроводительном письме.

13. В случае отсутствия текста обращения сотрудниками отдела составляется акт в двух экземплярах, который подписывается начальником отдела. 
Один экземпляр акта направляется отправителю, второй остается в отделе.
14. Поступившее обращение на иностранном языке (при отсутствии перевода на русский язык) в день регистрации передается отделом в уполномоченный за международное сотрудничество орган исполнительной власти Ненецкого автономного округа (далее – также исполнительный орган), который осуществляет перевод текста указанного обращения на русский язык в течение 2 рабочих дней со дня его поступления из отдела. 

Раздел 3

Порядок регистрации обращений 

15. Отдел в течение трех календарных дней со дня поступления регистрирует обращение, а также осуществляет его предварительное рассмотрение. 
16. На каждое обращение в СЭД «ДЕЛО» оформляется регистрационная карточка в группе документов «Письменные обращения/Администрация» 
в картотеке «Администрация НАО».
17. При регистрации обращения в СЭД «ДЕЛО» в регистрационную карточку вносится следующая информация:

1) Дата регистрации. Датой регистрации обращения является дата, указанная в отметке о поступлении;
2) Регистрационный номер. Регистрационные номера обращений формируются автоматически, состоят из порядкового номера поступления в пределах календарного года, дополнительного цифрового индекса, означающего порядковый номер обращения, поступившего в пределах календарного года 
из Администрации Президента Российской Федерации, дополнительного буквенного индекса, означающего запрос информации или обращение, поступившее от главного федерального инспектора по Ненецкому автономному округу аппарата полномочного представителя Президента Российской Федерации 
в Северо-Западном федеральном округе, руководителя приемной Президента Российской Федерации в Ненецком автономном округе;

3) Фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии) заявителя. Если обращение поступило в качестве приложения к сопроводительному письму из организации или от должностного лица, то в регистрационную карточку вносится фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии) заявителя, в отношении которого обратились данная организация или должностное лицо.

Если обращение подписано двумя и более авторами, в поле «Корреспондент» регистрационной карточки вносится запись об указанной в письме группе авторов (жители, жильцы, коллектив), в скобках указываются фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии) заявителя, который стоит первым в списке подписавших обращение, или заявителя, в адрес которого просят направить ответ. Проставляется пометка «Коллективное».

Если обращение направлено объединением граждан, в том числе юридическими лицами, в поле «Корреспондент» указывается фамилия, имя, отчество (последнее – при наличии) представителя объединения граждан (юридического лица), подписавшего обращение.
Если в обращении не указаны фамилия заявителя, почтовый 
или электронный адрес в поле «Корреспондент» указывается «Аноним».

4) Почтовый адрес заявителя (для обращения в форме электронного 
документа – адрес электронной почты);

5) Способ поступления (МЭДО, электронная почта, почта, заказное письмо, бандероль, фельдсвязь, телеграмма, спецсвязь, факс, курьер, нарочно, ценное письмо, лично в руки, интернет-приемная);

6) Форма обращения (в письменной форме, в форме электронного документа, в устной форме);

7) Тип обращения (заявление, жалоба, предложение);

8) Шифр тематики обращения в соответствии с Типовым общероссийским тематическим классификатором обращений граждан. Если в обращении ставится несколько вопросов, то по каждому из них проставляется соответствующий шифр типового общероссийского тематического классификатора;
9) Тема обращения;
10) Аннотация обращения;

11) Фамилия руководителя, которому обращение направляется на рассмотрение;

12) Контрольная дата исполнения обращения;

13) иные сведения.

18. К регистрационной карточке прикрепляется электронный образ обращения и прилагаемых к нему документов и материалов (кроме книг, брошюр, журналов, иной полиграфической продукции, информации с внешних цифровых носителей, документов, содержащих персональные данные).
19. Сотрудниками отдела распечатывается «Карточка регистрации писем, заявлений и жалоб граждан», формируемая СЭД «ДЕЛО». Оригиналы письменных обращений, поступивших в адрес губернатора, Администрации остаются в отделе, ответственному исполнителю передается электронная копия, электронный образ документа. Обращения граждан посредством СЭД «ДЕЛО» передаются с использованием доступа «Граждане». Копия ответа заявителю возвращается в отдел документооборота. Ответственному исполнителю может быть передан оригинал письменного обращения, содержащего приложение копий документов, электронная копия которых не прикреплена к РК.

20. Заполнение поля «Связки» является обязательным, если регистрируемое обращение гражданина поступило от одного и того же заявителя в пределах одного календарного года, по одной и той же тематике.
Раздел 4
Сроки рассмотрения обращений 
21. Сроки рассмотрения обращений не могут превышать сроки, предусмотренные Федеральным законом № 59-ФЗ.
22. В течение 20 дней со дня регистрации рассматриваются обращения родителей (лиц, их заменяющих) по вопросам организации отдыха и оздоровления детей.

23. В течение 15 дней со дня регистрации рассматриваются обращения 
по вопросам: обращения с твердыми коммунальными отходами; перебоев 
в электроснабжении; перебоев в водоснабжении; перебоев в газоснабжении; перебоев в теплоснабжении; перебоев в водоотведении и канализовании; предоставления сведений о прогнозируемых и возникших чрезвычайных ситуациях межмуниципального и регионального характера, их последствиях, 
а также сведения о радиационной, химической, медико-биологической, взрывной, пожарной и экологической безопасности на территории Ненецкого автономного округа.

24. В течение 10 дней со дня регистрации рассматриваются обращения 
по вопросам: оказания медицинской помощи в экстренной и неотложной формах; обеспечения взрослого и детского населения лекарственными препаратами, включенными в перечень жизненно необходимых и важнейших лекарственных препаратов.

25. Установленный законодательством Российской Федерации срок рассмотрения обращений является исчерпывающим (подготовка текста ответа, согласование и подписание являются неотъемлемой составляющей рассмотрения обращения).

Раздел 5
Порядок рассмотрения обращений 

26. При предварительном рассмотрении поступивших обращений отдел оценивает обращения на соответствие положениям статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ.
27. По результатам предварительного рассмотрения обращений, соответствующих требованиям статьи 7 Федерального закона № 59-ФЗ, начальник отдела готовит одно из следующих предложений:

о представлении обращения губернатору в целях принятия решения о ходе рассмотрения коллективных обращений, обращений, носящих общественно значимый характер, а также обращений, по которым имеются поручения Администрации Президента Российской Федерации, Аппарата Правительства Российской Федерации, иных органов государственной власти и других государственных органов;

о представлении обращения руководителю Аппарата Администрации Ненецкого автономного округа в целях принятия решения о ходе рассмотрения;
о рассмотрении обращения по существу и подготовке ответа на обращение отделом за подписью заместителя губернатора, руководителя Аппарата;
о направлении обращения на рассмотрение в исполнительный орган, государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией с уведомлением гражданина о переадресации обращения;
об оставлении обращения без ответа – в случае если в обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес или адрес электронной почты, по которому должен быть направлен ответ (на основании части 1 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);

об оставлении обращения без ответа по существу поставленных 
в нем вопросов и сообщении заявителю, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом – если в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи (на основании части 3 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);

об оставлении обращения без ответа в случае, если текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы. Данное обращение 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 (на основании части 4.1. статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);
о возврате обращения заявителю в течение семи дней со дня 
регистрации – в случае если обжалуется судебное решение, с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения (на основании части 2 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);

о направлении сообщения заявителю в течение семи дней со дня регистрации обращения об оставлении обращения без ответа – если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению, а текст обращения не поддается прочтению (на основании части 4 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ).

28. Руководитель Аппарата по результатам рассмотрения обращений принимает одно из предлагаемых решений.
29. Решение о направлении обращения на рассмотрение принимается исходя исключительно из его содержания, независимо от того, на чье имя оно адресовано.

30. Уведомление о переадресации обращения направляется заявителю в соответствии с его формой обращения (на бумажном носителе, в форме электронного документа).

31. В случае если исполнителями назначено несколько заместителей губернатора или руководителей исполнительных органов, ответственным за подготовку ответа на обращение является заместитель губернатора, руководитель исполнительного органа, указанный в решении первым. 
Соисполнители в течение первой половины срока, отведенного на подготовку ответа, направляют свои предложения в пределах своей компетенции в адрес ответственного исполнителя.
32. Запрещается направлять обращение на рассмотрение в исполнительный орган, иной государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, решение или действие (бездействие) которых обжалуется.

33. В случае обжалования действия (бездействия) руководителей исполнительных органов обращение направляется для рассмотрения и подготовки ответа заместителю губернатора, курирующему данный исполнительный орган в соответствии со структурой исполнительных органов Ненецкого автономного округа.
36. В случае обжалования действия (бездействия) заместителей губернатора, обращение направляется для рассмотрения губернатору, руководителю Аппарата.
34. Решения губернатора, заместителей губернатора, руководителя Аппарата вносятся отделом в регистрационную карточку обращения и направляются на исполнение:
в электронной форме в СЭД «ДЕЛО» заместителям губернатора, в исполнительные органы;

на бумажном носителе или в электронной форме в зависимости от формы обращения заявителя в иные органы государственной власти и другие государственные органы, органы местного самоуправления, учреждения и иные организации.
35. Исполнительный орган, являющийся ответственным исполнителем, не вправе:

возвращать обращение заявителю (на основании части 2 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ);

оставлять обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов (на основании части 3 статьи 11 Федерального закона № 59-ФЗ).

36. В случае если в письменном обращении заявителя 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 Аппарата вправе принять решение о прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение и ранее направляемые обращения передавались в один и тот же исполнительный орган, или одному и тому же должностному лицу. Переписка с заявителем по указанным вопросам возобновляется в том случае, если устранены причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, или появились новые доводы и обстоятельства.
37. В период рассмотрения письменного обращения ответственный исполнитель обязан представлять по запросу заявителя информацию в устной (в том числе по телефону) или электронной форме о регистрации письменного обращения, а также о сроках его рассмотрения в день поступления такого запроса.

38. Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны быть конкретными, ясными по содержанию, обоснованными и охватывать все вопросы, поставленные в обращении.
39. Подписывать ответ на обращение можно любым способом, если можно доказать, что решение принято лицом, рассматривающим обращение, и полученный гражданином ответ позволяет ему понять, что ответ подписан и каким лицом.
40. При ответе на коллективное обращение, подписанное несколькими гражданами с указанием адреса каждого из них, ответ дается каждому гражданину отдельно на указанный им в обращении адрес.

41. Если обращение подписано несколькими гражданами, но адрес для направления ответа указан только одного из них, ответ направляется гражданину, указавшему свой адрес с просьбой довести данный ответ до сведения других граждан, подписавших обращение. 

42. Письменный ответ на обращение объединения граждан, в том числе юридических лиц, направляется руководителю объединения граждан, (юридического лица), указанному в обращении.
43. Ответ на обращение направляется в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, поступившем в форме электронного документа, и в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении, поступившем в письменной форме. Одновременно с отправкой ответа на обращение гражданина формируется уведомление, в котором содержатся дата его отправки, а также информация о доставке и прочтении.
44. По просьбе гражданина, ответ может быть направлен по электронному и/или почтовому адресу, указанному в обращении, независимо от формы подачи обращения. 
45. Ответы на обращения заявителей, направленные для рассмотрения и подготовки ответа по компетенции в исполнительные органы, направляет исполнительный орган.

46. Отдел проверяет правильность оформления ответов, подготовленных за подписью губернатора, заместителей губернатора, руководителя Аппарата. При необходимости отдел обращает внимание исполнителей на несоответствие подготовленного ответа требованиям, предусмотренным настоящим положением, и предлагает переоформить ответ. При этом срок рассмотрения обращения не продлевается.
47. В регистрационной карточке обращения в поле «Связки» прикрепляется РК с электронным образом подписанного и зарегистрированного ответа, дополнительных материалов, относящихся к рассмотрению обращения 
по существу. 
48. В случае возврата корреспонденции сотрудники отдела вносят в регистрационную карточку обращения гражданина в СЭД «ДЕЛО» соответствующую информацию с указанием причины возврата или невозможности доставки по адресу электронной почты.
49. Информацию о ходе рассмотрения обращения, направленного в интернет-приемную официального сайта Администрации Ненецкого автономного округа в информационно-коммуникационной сети «Интернет» (регистрационный номер и дату регистрации обращения, информацию о дате и регистрационном номере ответа на обращение), заявитель может получить, зарегистрировавшись в установленном порядке в личном кабинете раздела «Обращения граждан» официального сайта Администрации Ненецкого автономного округа. 
Раздел 6
Контроль за соблюдением порядка рассмотрения обращений граждан

50. Контроль за обеспечением порядка работы и сроков рассмотрения обращений граждан осуществляется отделом. 
51. При постановке обращения на контроль во всех регистрационных карточках проставляется плановая дата отправки ответа на обращение. 
52. Отдел ежедневно осуществляет контроль за соблюдением сроков рассмотрения обращений с использованием СЭД «ДЕЛО», в том числе применяя следующие меры упреждающего контроля:

направление напоминаний исполнителям;
информирование исполнителей о приближении контрольных сроков;

получение от исполнителей устной информации о ходе исполнения обращений.
53. Текущий контроль за рассмотрением обращений возлагается на государственных служащих, ответственных за работу с обращениями граждан в исполнительных органах.

54. Датой снятия с контроля обращения является дата почтового отправления или направления по адресу электронной почты исходящего письма (ответа) заявителю или сопроводительного письма к документам и материалам по запросу информации для рассмотрения обращения заявителя.

55. Если в ответе заявителю указывается, что вопрос, поставленный 
в обращении, в силу объективных причин не может быть решен 
в срок, установленный для рассмотрения обращения частью 1 статьи 12 Федерального закона № 59-ФЗ, обращение ставится отделом на дополнительный контроль. 
56. Обращения граждан, поставленные на дополнительный контроль, снимаются с контроля после направления окончательного ответа гражданину.
Раздел 7
Ответственность за рассмотрение обращений
57. Сотрудники, осуществляющие рассмотрение обращений, несут установленную законодательством Российской Федерации ответственность, 
в том числе за объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений граждан, достоверность ссылок на нормативные правовые акты, за сохранность находящихся у них документов.

58. В случае утраты зарегистрированного документа или непредставления ответа на обращение гражданина руководитель Аппарата принимает решение об инициировании проведения служебной проверки.

59. Личную ответственность за несвоевременное рассмотрение обращений, иные нарушения порядка рассмотрения обращений и подготовки ответов за подписью губернатора, членов Администрации несет начальник отдела. 
Раздел 8
Хранение обращений и материалов по рассмотрению обращений
60. Обращения, зарегистрированные отделом, с информацией о результатах рассмотрения, иными материалами, относящимися к рассмотрению обращений, хранятся в отделе в соответствии с номенклатурой дел Администрации, утвержденной в установленном порядке.

61. Регистрационные карточки с электронными образами документов с информацией о результатах рассмотрения, иными материалами, относящимися к рассмотрению обращений, хранятся в электронном виде в СЭД «ДЕЛО».
62. Срок хранения обращений с материалами по их рассмотрению – пять лет. По истечении срока хранения дела подлежат уничтожению в установленном порядке.

___________
