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1. Общие положения
  1.1. Настоящий порядок рассмотрения обращений граждан в Автономной некоммерческой общеобразовательной организации «Лицей «Интеллект» в соответствии с Федеральными законами от 02.05.2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», от 06.10.2003 г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации», Законом Московской области от 05.10.2006 г. № 164/2006-ОЗ «О рассмотрении обращений граждан», постановлением  Главы городского округа Балашиха от 02.06.2006 г. № 29/86 «Об утверждении Порядка рассмотрения обращений граждан в органах местного самоуправления городского округа Балашиха» устанавливает основные требования к организации рассмотрения обращений граждан и правила ведения делопроизводства по обращениям граждан в Автономной некоммерческой общеобразовательной организации «Лицей «Интеллект» (далее – Лицей)

1.2. В Лицее рассматриваются обращения граждан (далее – обращения) по вопросам, находящимся в ведении Лицея в соответствии с Конституцией Российской Федерации, федеральными законами и законами Московской области, Уставом Автономной некоммерческой общеобразовательной организации «Лицей «Интеллект».

1.3. Рассмотрение обращений граждан производится директором лицея, заместителями директора, другими ответственными сотрудниками лицея.

1.4.  Делопроизводство по обращениям граждан осуществляет секретарь.

1.5. Секретарь готовит информационно-аналитические и статистические материалы о поступающих обращениях граждан и представляет их директору лицея.

1.6. Все сотрудники  Лицея, работающие с обращениями, несут ответственность за сохранность находящихся у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением. Сведения, содержащиеся в обращениях, могут использоваться только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лица, работающего с обращением. Запрещается разглашение содержащейся в обращении информации о частной жизни обратившихся граждан без их согласия.

1.7. При утрате исполнителем письменных обращений назначается  служебное расследование, о результатах которого информируется директор лицея.

1.8. При уходе в отпуск исполнитель обязан передать все имеющиеся у него на исполнении письменные обращения граждан временно замещающему его работнику. При переводе на другую работу или освобождении от занимаемой должности исполнитель обязан сдать все числящиеся за ним  обращения граждан начальнику отдела или работнику, ответственному за делопроизводство.

2. Прием и первичная обработка письменных обращений граждан

2.1. Все письменные обращения и документы, связанные с их рассмотрением, поступают в секретариат.

2.2. При приеме и первичной обработке документов, присланных по почте, в отделе организационной и кадровой деятельности:

· проверяется правильность адресования корреспонденции и целостность упаковки;

· вскрываются конверты, проверяется наличие в них документов (разорванные документы подклеиваются), к тексту письма подкладывается конверт;

· поступившие документы (паспорта, военные билеты, трудовые книжки, пенсионные удостоверения, фотографии и другие подобные приложения к письму) подкладываются впереди текста письма. В случае отсутствия самого текста письма работниками отдела организационной и кадровой деятельности, принимающими почту, составляется справка с указанием об отсутствии какого-либо документа, с датой и личной подписью, которая прилагается к поступившим документам;

· ошибочно поступившие (не по адресу) письма возвращаются на почту невскрытыми.

2.3. На письма, поступившие с денежными знаками (кроме изъятых из обращения), ценными бумагами (облигациями, акциями и т.д.), подарками, на заказные письма с уведомлением, в которых при вскрытии не обнаружилось письменного вложения, а также в случаях, когда в конвертах обнаруживается недостача документов, упомянутых авторами в описях на ценные письма, составляется акт в двух экземплярах по форме, утвержденной начальником Управления по образованию. Один экземпляр хранится в отделе организационной и кадровой деятельности, второй приобщается к поступившему обращению.

2.4. Обращения с пометкой «лично», передаются адресатам невскрытыми.

2.5.Обращения, поступившие из редакций средств массовой информации, органов политических партий и общественных организаций (в том числе с просьбой проинформировать о результатах рассмотрения), рассматриваются как обычные обращения.

2.6. Получив обращение, нестандартное по весу, размеру, форме, имеющее неровности по бокам, заклеенное липкой лентой, имеющее странный запах и цвет, в конверте которого прощупываются вложения, не характерные для почтовых отправлений (порошок и т.д.), секретарь должен, не вскрывая конверт, сообщить об этом директору лицея и действовать в соответствиями с положениями о действиях в чрезвычайных ситуациях.

2.7. Обращения и ответы о результатах рассмотрения обращений граждан, поступившие по факсу, электронной почте принимаются и учитываются в журнале.


2.8. Письма без подписи, содержащие конкретные вопросы, направляются для сведения по подведомственной принадлежности и списываются в дело начальником отдела организационной и кадровой деятельности. Письма без подписи, в которых содержится информация о совершенном или готовящемся преступлении, направляются в правоохранительные органы.

2.9. На письма, не являющиеся заявлениями, жалобами или ходатайствами, не содержащие конкретных предложений или просьб (в том числе стандартные поздравления, соболезнования, письма, присланные для сведения и т.д.) ответы, как правило, не даются.

3. Регистрация поступивших обращений.

 3.1. На поступивших в отдел организационной и кадровой деятельности обращениях в правом нижнем углу первой страницы письма проставляется регистрационный номер. В случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом обращения, штамп может быть поставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение.

3.2. Регистрация обращений граждан производится с использованием журнала регистрации в течение трех дней с момента поступления.

3.3. При регистрации:

· обращению присваивается регистрационный номер;

· указывается фамилия и инициалы заявителя (в именительном падеже) и его адрес. Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируются первые два или три, в том числе автор, в адрес которого просят направить ответ. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов.

· отмечается  тип доставки  обращения (письмо, телеграмма, доставлено лично и т.п.). Если письмо переслано, то указывается, откуда оно поступило (из Администрации городского округа Балашиха и т.д.), ставится дата и исходящий номер сопроводительного письма;

· отмечается социальное положение и льготная категория авторов обращений;  

· обращение проверяется  на повторность, при необходимости из архива поднимается предыдущая переписка. Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же автора по одному и тому же вопросу, если со времени подачи первого заявления истек установленный законодательством срок рассмотрения или заявитель не удовлетворен полученным ответом;

·  от письма отделяются поступившие деньги, паспорта, ценные бумаги, иные подлинные документы (при необходимости с них снимаются копии) и возвращаются заявителю. Деньги возвращаются почтовым переводом, при этом почтовые расходы относятся за счет заявителя. В случае если заявитель прислал конверт с наклеенными на него знаками почтовой оплаты и надписанным адресом, этот конверт может быть использован для отправлении ответа. Чистые конверты с наклеенными знаками почтовой оплаты возвращаются заявителю.

4. Направление обращений на рассмотрение.

4.1. Все обращения направляются директору лицея. 

4.2. Письма с просьбами о личном приеме рассматриваются должностными лицами  как обычные обращения. При необходимости авторам направляются сообщения о порядке приема директора лицея, а заявления оформляются в дело как исполненные. 

4.3. В случае если вопрос, поставленный в обращении, не находится в компетенции директора лицея, то обращение с уведомлением об этом заявителя пересылается по принадлежности в орган, компетентный решать данный вопрос. Обращения, присланные не по принадлежности, возвращаются в направившую их организацию.

5. Рассмотрение обращений.

5.1. Поступившие обращения граждан рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации.

5.2. Директор лицея вправе устанавливать сокращенные сроки рассмотрения отдельных обращений граждан.

5.3. Рассмотрение обращений граждан, содержащих вопросы защиты прав ребенка, предложения по предотвращению возможных аварий и иных чрезвычайных ситуаций, производится безотлагательно.

5.4. В случае если вопрос, поставленный заявителем, в соответствии с действующим законодательством относится к вопросам местного значения, обращение направляется на рассмотрение (в том числе с контролем) в орган  местного самоуправления.

5.5. заявителю, осуществляет исполнитель, указанный в поручении первым. Соисполнители не позднее, чем семь дней до истечения срока рассмотрения обращения обязаны  представить ответственному исполнителю все необходимые материалы для обобщения и подготовки ответа.

5.6. Должностное лицо, которому поручено рассмотрение обращения, вправе пригласить заявителя для личной беседы, запросить в установленном порядке дополнительные материалы и объяснения у заявителя и иных юридических и физических лиц.

5.7. В случае если обращение, по мнению исполнителя, направлено не по  принадлежности, он в двухдневный срок возвращает это обращение в отдел организационной и кадровой деятельности, указывая при этом отдел, в который, по его мнению, следует направить обращение. При этом срок рассмотрения обращения не меняется.

5.8. В случае если поручение о рассмотрении обращения дается другим организациям, исполнитель уведомляет заявителя о том, куда направлено его обращение на рассмотрение и откуда он получит ответ.

5.9. В случае если обращение того же лица (группы лиц), организации, и по тем же основаниям было ранее рассмотрено, во вновь поступившем обращении отсутствуют основания для пересмотра ранее принятых решений, должностное лицо, которому направлено обращение, вправе принять решение об оставлении обращения без рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя. В случае если заявитель продолжает обращаться в Лицей с вопросом, по которому он неоднократно получал ответы, директором лицея может быть принято решение о прекращении с этим заявителем переписки по данному вопросу.

5.10.В случае если по вопросам, содержащимся в обращении, возбуждено судебное производство с участием того же лица (группы лиц), организации, или материалы, необходимые для принятия решения и ответа заявителю, рассматриваются в суде, рассмотрение обращения может быть отложено до вступления в законную силу решения суда, о чем уведомляется заявитель. 

5.11.В случае если по вопросу, содержащемуся в обращении, имеется вступившее в силу судебное решение, должностное лицо, которому направлено обращение, вправе принять решение об оставлении обращения  без рассмотрения по существу, уведомив об этом заявителя.

 5.12.В случае если при рассмотрении обращения, поданного в интересах третьих лиц, выяснилось, что они письменно возражают против его рассмотрения, рассмотрение обращения прекращается.

5.13.Письменные обращения граждан вправе не рассматривать, если:

- в письменном обращении гражданина содержится вопрос, на который ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и  при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, 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;

- по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;

- в обращении содержится нецензурное либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

- в обращении не указаны фамилия обратившегося гражданина или почтовый адрес для ответа;

- от гражданина поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения;

- обращение направлено лицом, которое решением суда, вступившим в законную силу, признано недееспособным;

- обращение подано в интересах третьих лиц, которые возражают против его рассмотрения (кроме недееспособных лиц);

- текст письменного обращения не поддается прочтению;

- ответ по существу поставленного в обращении  вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну.

6. Продление срока рассмотрения обращений граждан.

6.1. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, проведения специальной проверки, истребования дополнительных материалов, принятие других мер, сроки рассмотрения обращений граждан могут быть продлены не более, чем на 30 дней.

6.2. Продление сроков проводится по служебной записке ответственного исполнителя, поданной на имя директора лицея. Уведомление о продлении срока рассмотрения обращения (промежуточный ответ) направляется заявителю. Если контроль за рассмотрением обращения установлен федеральным органом государственной власти, органом государственной власти Московской области, органом местного самоуправления, то исполнитель обязан заблаговременно согласовать с ним продление срока рассмотрения обращения.

7. Требования к оформлению ответа
7.1. Ответы на обращения граждан подписывает директор лицея.

7.2. Текст ответа должен излагается четко, последовательно, кратко. Исчерпывающе давать ответ на все поставленные в обращении вопросы. При подтверждении фактов, изложенных в обращении, в ответе следует указать, какие меры приняты к виновным должностным лицам.

7.3. В ответах в муниципальные, федеральные органы власти и органы государственной власти Московской области, должно быть указано о том, что заявитель проинформирован о результатах рассмотрения его обращения и в какой форме. В ответах по коллективным обращениям указывается, кому именно из авторов дан ответ.

7.4. По результатам рассмотрения обращения может быть принят правовой акт (например, об оказании материальной помощи). В случае если экземпляр принятого правового акта направляется заявителю, подготовки специального ответа не требуется. 

7.5. Приложенные к обращению подлинники документов, присланные заявителем, остаются в деле, если в письме не содержится просьба об их возврате.

7.6. Ответы заявителям в Управление по образованию, Администрацию городского округа Балашиха, в Министерство образования Московской области, в Правительство Московской области, федеральные органы печатаются на бланках установленной формы. В левом нижнем углу ответа обязательно указывается фамилия исполнителя и номер его служебного телефона.

7.7. Подлинники обращений граждан в федеральные органы государственной власти и органы государственной власти Московской области возвращаются только при наличии на них штампа «Подлежит возврату» или специальной отметки в сопроводительном письме.

7.8. Если на обращение дается промежуточный ответ, то в тексте указывается срок 7.9. окончательного решения вопроса.

7.9. После завершения рассмотрения письменного обращения и оформления ответа подлинник обращения и все материалы, относящиеся к рассмотрению, возвращаются в отдел организационной и кадровой деятельности, где проверяется правильность оформления ответа и делается отметка. Ответы, не соответствующие требованиям, предусмотренным настоящим Порядком, возвращаются исполнителю для доработки. Контроль за правильностью списания обращения в дело осуществляет секретарь.

 7.10.При необходимости исполнитель может составить справку о результатах рассмотрения обращения (например, если ответ заявителю был дан по телефону, или при личной беседе,  или при работе с обращением возникли обстоятельства, не отраженные в ответе, но существенные для рассмотрения дела).

7.11.Итоговое оформление дел для архивного хранения осуществляется в соответствии с требованиями Инструкции по делопроизводству НОУ лицея «Интеллект».

8. Организация приема телефонных обращений.

8.1. Все телефонные обращения и обращения, размещенные на официальном сайте Лицея в Интернете, учитываются и регистрируются. 

8.2. Секретарем оказывается оперативная информационная помощь по поступившим телефонным обращениям и консультирование по вопросам, относящимся к ведению Лицея.

8.3. Секретарем осуществляется срочное информирование ответственных лиц по проблемам, требующим незамедлительного рассмотрения.

8.4. Телефонные обращения, требующие дополнительной проверки обстоятельств и подготовки квалифицированного ответа, не позднее 3 дней со дня их поступления оформляются в письменном виде установленной формы и направляются в соответствующие структурные подразделения и службы органов местного самоуправления.

8.5. Телефонные обращения, не требующие дополнительной проверки, рассматриваются сотрудником отдела организационной и кадровой деятельности Управления по образованию самостоятельно.

8.6. Регистрация, рассмотрение и контроль за рассмотрением телефонных обращений осуществляются в соответствии с настоящим Порядком.

8.7.  Сотрудник отдела организационной и кадровой деятельности  информирует заявителей о ходе и результатах рассмотрения обработки обращений устно. Обращение считается исполненным, если заявитель удовлетворен решением своего вопроса или отсутствуют основания для пересмотра ранее принятых решений.

8.8. На телефонные обращения, высказанные в некорректной форме (нецензурная брань и т.д.) и бессмысленные по содержанию распространяется действие пунктов 2.8 и 2.9 настоящего Порядка.

9. Организация личного приема граждан.

9.1. Личный прием граждан ведут директор лицея, его заместители и несут ответственность за его организацию. 

9.2. График личного приема граждан утверждается директором лицея и заблаговременно доводится до сведения населения.

9.3.  Прием граждан осуществляется в порядке очередности. Граждане, имеющие в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации право внеочередного приема, а также беременные женщины, принимаются вне очереди.

9.4. Прибывший на прием в Лицей предъявляет документ, удостоверяющий его личность, и приглашается на беседу к должностному лицу, который регистрирует обратившегося в журнал с указанием сведений о нем – адрес регистрации, номер телефона, должность, место работы, консультирует заявителя, разъясняя порядок решения его вопроса, составляет краткую аннотацию обращения и отражает результат приема («разъяснено», «направлено для выяснения» и т.д. 

9.5. Во время приема заявитель может быть направлен для решения вопроса в соответствующий отдел Управления по образованию, в учреждение (предприятие, организацию) городского округа Балашиха или в органы управления Московской области. 

9.6. По окончании приема директор лицея доводит до сведения заявителя свое решение, информирует о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению, а так же откуда и когда он получит ответ. Допускается  во время проведения приема давать устные разъяснения заявителю по существу обращения. В данном случае, а так же если заявитель не настаивает на письменном ответе, на обращении  ставится отметка «разъяснено» и списывается в дело с отметкой. 

9.7.Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленным настоящим Порядком.

9.8. Решение о постановке на контроль и сроке исполнения поручений по результатам рассмотрения обращений граждан принимает директор лицея. В случае неявки заявителя на прием заявление может не рассматриваться и списывается в дело.

9.9. После завершения личного приема директором лицея, не позднее следующего дня, и в соответствии с поручением секретарь осуществляет регистрацию и раздачу документов.

9.10. Материалы с личного приема хранятся в течение 5 лет, а затем уничтожаются в установленном порядке.

9.11.Материалы с личного приема должностных лиц лицея хранятся в соответствующих отделах.

10. Контроль за рассмотрением обращений граждан.

10.1.На контроль ставятся обращения граждан, в которых сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, а также обращения по вопросам, имеющим большое общественное значение. Постановка обращений на контроль также производится с целью устранения недостатков в работе муниципальных образовательных учреждений округа. 

10.2. В обязательном порядке на контроль ставятся поручения  органов государственной власти, органов государственной власти Московской области о рассмотрении обращений, депутатские запросы. Продление этого срока производится руководителем органа местного самоуправления.

10.3. Контроль за выполнением поручений возлагается на начальника Управления по образованию Администрации городского округа Балашиха.

10.4.В случае если в ответе указывается, что вопрос, поставленный заявителем будет решен в течение определенного периода времени, такое обращение может быть постановлено на дополнительный контроль, о чем направляется уведомление заявителю с указанием контрольного срока для ответа об окончательном решении вопроса.

11. Ответственность должностных лиц за нарушение законодательства об 
обращениях граждан. 
11.1.За совершение административных правонарушений, ответственность за совершение которых предусмотрена настоящим Порядком, устанавливаются и применяются следующие виды административных наказаний:

а) предупреждение;

б) административный штраф.

11.2.  К административным правонарушениям относится:

-  неправомерный отказ в приеме рассмотрения обращений граждан;

-  нарушение установленных законодательством сроков рассмотрения;

-  несвоевременное сообщение гражданам о продлении сроков рассмотрения обращения;

-   принятие заведомо необоснованного и (или) незаконного решения;

- умышленное нарушение прав и законных интересов граждан, связанное с преследованием их за подачу в установленном порядке обращений либо за содержащуюся в них критику;

-   нарушение порядка доведения до населения графика личного приема граждан;

-   нарушение графика личного приема граждан;

-   направление обращения на рассмотрение лицу, действия, которого обжалуются;

-   незаконное оставление обращения без рассмотрения;

- утрата письменных обращений граждан и (или) материалов по их 
рассмотрению;

-  те же деяния, повлекшие за собой существенные нарушения прав граждан или совершенные повторно.

11.3. Дела об административных правонарушениях, ответственность за совершение которых предусмотрена настоящим Порядком, рассматривают мировые судьи.

11.4.Суммы взыскиваемых административных штрафов зачисляются в полном объеме в бюджет муниципального района или городского округа Московской области  по месту нахождения мирового судьи, принявшего решение о наложении штрафа.
Основные термины
1) обращение гражданина (далее - обращение) - направленные в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу письменные предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный орган, орган местного самоуправления;

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;

6) коллективное обращение - обращение двух и более граждан по общему для них вопросу, а также обращение, принятое на митинге или собрании путем голосования (подписанное инициаторами коллективного обращения) или путем сбора подписей.
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